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HALAMAN MOTTO

Tak ada suatu musibah yang menimpa sescorang kecuali atas 1zin Allah. Siapa
yang beriman kepada Allah, Allah akan memimpin hatinya. Dan Allah maha
mengetahui akan segala sesuatu (QS. At-Taghaabun. 11)

Yang Mengampuni segala bentuk Dosa dan yang menerima taubat, namun
amat keras hukuman-Nya. la yang memiliki kekuasaan vang tiada terbatas.
Tiada Tuhan selain Dia. Semua kembali kepada-Nya (QS. Ghaafir.3).

Banyak orang-orang mencapai sukses berkat banyaknya kesulitan dan
kesukaran yang mesti mercka hadapi (Bum)

Dengan ilmu kehidupan menjadi mudah, dengan seni kehidupan menjadi

halus, dengan agama hidup menjadi terarah dan bermakna.
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HALAMAN PERSEMBAHAN

Yang tercinta ayah, mama yang dengan sabar membimbing, mendorong
ananda selama ini dan tidak henti-hentinya mendoakan untuk keberhasilan
ananda.

Buat Saudara Mas Agus, Mbak Ria, Mbak Tri, Mas Nazir, Saudara kembarku

Adam. Thanks for your love and spint.
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Skripsi tersebut penulis susun untuk memenuli persyaratan kurikulum
yang ditetapkan oleh Fakultas Ikononu Universitas Islam Indonesia, dalam
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

Saat ini banyak bermunculan perusahaan baru di tengah-tengah maraknya
persaingan bisnis yang semakin tajam sciring dengan berkembangnya dunia bisnis
kearah yang lebih komplcks dan beragam. Hal ini mengingat semakin majunya
masvarakat modern yang mempunyai kebutuhan dan keinginan yang semakin
kompleks juga terhadap produk-produk yang dapat memenuhi kebutuhan dan
telah disesuaikan dengan kebutuhan konsumen beserta masalahnya sekarang ini.
Ini merupakan peluang bagi pelaku bisnis untu's menciptakan suatu produk yang
sesuai dengan kondisi masyarakat modern, vaitu suatu produk yang praktis,
nyaman dipakai, aman dan sesuai dengan selera konsumen.

Untuk menghadapi krisis moneter vang terjadi sejak 1997 menyebabkan
semakin meluasnya golongan masyarakat mencngah kebawah yang menginginkan
produk dengan harga yang terjangkay pula. Hal ini tentunya tidak melupakan
tentang mutu produk yang harus tetap terjaga.

Perusahaan griva busana muslim vyang berada di Yogyakarta harus bisa
memanfaatkan adanya krisis moneter vang terjadi sejak 1997 merupakan peluang
untuk mendirikan sebuah perusahaan vang menciptakan busana muslin modern
yang mempunyai tingkat harga yang relatif rendah. Banyaknya perusahaan griya
busana muslim yang muncul ke pasaran menimbulkan banyak persaingan di

antara beberapa griya busana muslim, menyebabkan banyak juga perusahaan



busana muslim yang gagal mengembangkan produk-produknya. Mengapa banyak
produk yang mengalami kegagalan? Ada banyak faktor yang menyebabkan.
Eksekutif vang tinggi mungkin memaksakan ide yang disukainya walaupun
mendapatkan penilaian negatif dari penclitian pasar. Barangkal idenya bagus,
tetapi terlampau tinggi dalam memperkirakan ukuran pasarnya. Mungkin juga
produk yang sesungguhnya mempunyai rancangan vang jelek. Dapat juga produk
yang sesungguhnya mempunyai rancangan yang jelek. Dapat juga produk lebih
tingi dari vang direncanakan oleh perusahaan, atau  para pesaing  dengan
menyerang balik dengan lebih keras dari apa yang diharapkan. Hal tersebut
hendaknya diperhatikan oleh perusahaan untuk mengantisipasi kegagalan suatu
produk vang dimunculkannya.

Dengan banyaknya suatu produk yang gagal dalam peluncurannya maka
perusahaan seharusnya mempelajari apa saja vang dapat menghalangt suatu
kesuksesan produk. Dalam hal ini perusahaan harus bekerja keras untuk
mempelajari bagaimana suatu produk vang dapat diterima konsumen secara baik.
Salah satu pendekatan vyang dapat dilaksanakan adalah dengan cara
mengidentifikasi produk-produk baru yang telah sukses.

Keunggulan produk yang. scsuai  dengan  keinginan dan  kebutuhan
konsumen (misal kualitas yang lebih tinggi atau harga yang lebih murah) adalah
sangat menentukan bagaimana persepsi dan apakah produk dapat diterima olch
konsumen. Faktor sukses lainnya vaitu konsep produk vang ditentukan dengan
baik sebelum pengembangan, di mana perusahaan-perusahaan dengan cermat

menentukan dan menilai pasar yang menjadi sasaran, persyaratan produk, dan



manfaat sebelum mencruskan pengembangan. TFaktor lain adalah pemasaran,
kualitas cksekutif di semua tahap, dan daya tarik pasar. Dengan mengetahui
tentang hal-hal terscbut di atas setidaknya pcrusahaan mengetahul tentang
bagaiamana pasar yang akan dimasukinya (bagaimana bentuk Konsumen yang
akan dituju oleh perusahaan). Dengan mempunyai gambaran yang lengkap
tentang pasar diharapkan perusahaan dapat meluncurkan dan mengembangkan
produk dengan lancar, schingga dapat mencapai tingkat keuntungan seperti yang
diharapkan perusahaan dapat mcluncurkan dan mengembangkan produk dengan
lancar, sehingga dapat mencapai tingkat keuntungan seperti yang diharapkan oleh
perusahaan tersebut. Jika sebuah perusahaan telah dapat memenuhi hal-hal yang
disukai konsumen maka dapat dikatakan bahwa perusahaan tersebut telah berhasil
dalam rangka mengembangkan dan metuncurkan produk. Hal tersebut berarti
secara psikologis perusahaan harus dapat mempengaruhi konsumen vaitu dengan
cara membentuk persepsi masyarakat terhadap produk yang dimiliki perusahaan.

Faktor-faktor psikologis vang terdapat pada individu scbagian akan
menerapkan bagaimana perilaku mercka scbagai scorang konsumen produk.
Pengaruh-pengaruh utama terhadap perilaku konsumen adalah persepsi, motif,
kemampuan dan target, sikap, dan yang terakhir adalah kepribadian. Dalam hal ini
persepsi adalah termasuk sesuatu yang mempe: garuhi perilaku konsumen, dilain
pihak persepsi antara individu vang sama terhadap suatu benda dapat berada pada
waktu yang berbeda.

Persepsi adalah suatu proscs pemilihan, pengorganisasian, dan

pengintepretasian masukan perasaan. pendengaran, perincian, dan sentuhan. Di



saat kita mendengan dan melihat scbuah iklan ditayangkan, mencium atau
menyentuh suatu produk dalam benak kita akan mencrima masukan informasi
tentang produk tersebut. Informasi-informasi yang diterima oleh rangsangan otak
yang dapat menimbulkan persepsi kita terhadap suatu produk. Maka dan itu
dengan pertimbangan bahwa persepsi akan mempengaruhi keputusan suatu
pembelian, tugas seorang pemasar adalah bagaimana cara mempengaruhi persepst
masyarakat agar produk dapat mempunyal tempat dalam benak konsumen.
Persepsi tentang produk adalah bagaimana cara mempengaruhi persepsi
masyarakat agar produk dapat mempunyai tempat dalam benak konsumen.
Terdapatnya beberapa persepsi masyarakat di antararya persepsi terhadap produk
dan merek membuat semakin luasnva tugas pemasar untuk mempengaruhi
konsumen. Persepsi tentang produk adalah bagaimana produk tersebut disikapi
oleh konsumen. Sedangkan merk (citra merk) adalah cara pandang konsumen
terhadap produk, hal ini menyangkut tentang piestise, kemasan, harga, dll. Dalam
pemikiran konsumen vang sudah mengenal baik suatu merek tertentu cenderung
terdapat banyak kekonsistenan dalam citra merk.

Terjadinya proses pembelian sangat dipengaruhi oleh adanya persepsi di
mana decider (pengambil keputusan atas pembelian produk) memilih, mengatur,
dan menginterprestasi informasi yang menyangkut tentang suatu produk untuk
mengambil keputusan pembelian‘)l. Dalam pembelian suatu produk melibatkan
peran decider, buyer (pembeli). Decider dalam hal ini adalah seorang yang akan

membelanjakan uang yang akan dibelanjakan terhadap produk atau merk mana



yang akan dipilih. Demikian juga buyer dan usernya sehingga pemasar perlu
berkomunikasi dengan pemegang masing-masing peranan. Sehubungan dengan
keterangan di atas, maka penulis mengambil judul ANALISIS PERSEPSI
KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PELAYANA GRIYA BU_SANA

MUSLIM DI YOGYAKARTA.
1.2.RUMUSAN MASALAH

Setiap perusahaan dalam rangka mencapal tujuannya akan dihadapkan
pada berbagai masalah. Masalah merupakan étlattl rintangan perusahaan di dalam
mencapail tujuan yang diinginkan. Oleh karena itu, dalam menyusun skripsi ini
penulis mengambil research griya busana muslim yang berada di Yogyakarta
untuk memberikan arah yang jelas, maka penulis akan mengemukakan rumusan

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan Griya Busana
Mushim yang ada di Yogyakarta?

2. Apakah ada perbedaaan penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan
ditinjau berdasarkan pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan terhadap atribut-

atribut di Griya Busana Muslim di Yogyakarta. umen ?

! Boyd, Walker,Larreche, Manajemen Pemasaran,Penderkatan Strategi dengan Orientasi Global,



1.3 TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan
produk-produk Griya Busana Muslim yang ada di Yogyakarta.

2. Mengetahw atribut yang paling tinggi dinilai konsumen sebagai pilihan yang
paling banyak mendapat perhatian bagi konsumen.

1.4 BATASAN MASALAH

Untuk menghindari bias dalam penelitian, maka penulis membatasi

permasalahan pada:

1. Persepsi adalah proses pemilihan, pengorganisasian, dan penginterpretasian
masukan perasaan, pendengaran, dan sentuhan.

2. Atribut kualitas pelayanan yang diteliti pada Griya Busana Muslim di
Yogyakarta, adalah

a. Tangible

b. Relliability

c. Responsivenes

d. Asurance

¢. Empaty

f. Confidence

3. Dalam menyususun daftar responden, stratifikasi sosialnya disusun
berdasarkan:

a. Pekerjaan

b. Tingkat Pendidikan

Penerbit Erlangga, Jakarta, 1997 hal 133



c. Tingkat pendapatan

1.5 MANFAAT PENELITIAN

1. Sebagai sarana dan media bagi penulis dalam menerapkan dan
mengembangkan ilmu pengetahuan di bidang pemasaran khususnya perilaku
konsumen serta menambah wawasan dan pengalaman.

2. Bagi perusahaan bahwa dalam hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan
masukan dan pertimbangan dalam mengambil kebijakan serta keputusan yang
diharapkan akan selangkah lebih maju dan sebelumnya.

3. Bagi pihak-pihak lain agar dapat dijadikan sebagai tambahan pengetahuan,
referensi, dan sebagai bahan studi perbandingan terhadap hasil karya sejenis.

1.6 HIPOTESIS PENELITIAN
Hipotesis ini  merupakan jawaban sementara terhadap sesuatu hal yang
dimaksudkan sebagai tuntutan sementara dalam penyelidikan untuk mencari
Jawaban yang sebenarnya. Hipotesis dipergunakan sebagai salah satu syarat untuk
melaksanakan suatu penelitian ilmiah. Di dalam persyaratan di atas maka tuntutan
terhadap hipotesis sangat mutlak harus dilakukan untuk menentukan langkah-
langkah tepat yang perlu diambil guﬁa melakukan penelitian yang dapat
menemukan masalah yang sedang dihadapi perusaha.an. Adapun hipotesis dalam
penelitian yang penulis akan ajukan adalah sebagai berikut:

1. Persepsi konsumen kualitas pelayanan terhadap atribut Griya Busana Muslim

di Yogyakarta adalah baik.



2. Ada perbedaaan penilaian konsumen terhadap kuahtas pelayanan ditinjau

berdasarkan pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan terhadap atribut-atribut di

Griya Busana Muslim di Yogyakarta.

1.7 METODE PENELITIAN

1.7.1

Variabel Penelitian

Variabel penelitian yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah :

1. Persepst

2. Kualitas pelayanan yang mehputi

a.

b.

Keandalan : prosedur pelayanan, pelakéanaan transaksi.

Kerosponsifan (ketanggapan) : kemampuan karyawan menyelesaikan
keluhan konsumen.

Keyakinan : pengetahuan dan kesopanan karyawan.

Empati rasa kekeluargaan, perhatian karyawan.

Jaminan : keamanan dan keselamatan barang jaminan.

Berwujud : fasilitas fisik, peralatan, personel, media komunikasi.
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1.7.2 Definisi Operasional Variabel

1.

.I\)

Dalam penelitian ini diasumsikan scbagai persepsi konsumen  terhadap

kualitas pelayanan perusahaan Griya Busana Muslim di Yogyakarta. Besarnya

nilai persepsi tersebut diukur dengan menggunakan kuesioner tentang kesan-

kesan subyektif para responden terhadap pelayana Griya Busana Muslim

tersebut. Untuk pertanyaan mengenai persepsi konsumen berdasarkan tingkat

kepentingan unsur-unsur pelayana dan kinerja perusahaan tersebut diberikan

jawaban yang disediakan lima sckala yang masing-masing sangat penting,

penting, cukup penting, kurang penting. dan tidak penting sedangkan untuk

kinerja adalah sangat baik, baik, cukup baik. kurang baik, dan tidak baik.

Kualitas Pelayanan

Adalah kegiatan yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan konsumen

terhadap enam dimensi kualitas pelavanan jasa yang dapat dirumuskan sebagal

berikut :

a. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan cepat dan terpercaya.

b. Keresponsifan (responsivenes) yaitu kemauan untuk membantu konsumen
dan memberikan jasa«enggan cepat atau ketanggapan.

c¢. Keyakinan (convidence) yaitu pengetahuan dan kesopanan, karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbutkan kepercayaan dan keyakinan.

d. Empaty (empaty) yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi

bagi konsumen.



e. Berwujud (tangible) vaita penampilan fusititas fisik, peralatan personel,
dan media komunikasi.
f Jaminan (assurance) yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas, dari bahaya dan keraguan.
1.7.3 Sifat Data dan Pengukuran Variabel
Sifat data dan variabel penelitian adalah berskala interval, sedangkan skala
pengukuran variable menggunakan skala 5 tingkat (likert) dengan skala kuantitatif
yang bergerak dart angka | sampai dengan 5.
Atribut-atribut perusahaan ini diukur melalui penilaian responden tentang
tingkat kepentingan dan kualitas atribut pelayana perusahaan. Masing-masing

pernyataan untuk mengetahui bobot kepentingan diberi jawaban alternatif sebagai

berikut :

Sangat penting skor 5
Penting skor 4
Cukup penting skor 3
Kurang penting skor 2
Tidak penting skor 1

Persepsi (respon) konsumen Griya Busana Muslim adalah responden yang
dilakukan oleh kuesioner atau suatu stimulasi vang kriteria / tanggapan
masyarakat terhadap kinerja perusahaan Griya Busana Muslim di Yogyakarta
dengan jawaban alternatif sebagai berikut :

Sangat baik skor 5

Baik skor 4
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Cukup baik skor 3
Kurang baik skor 2
Tidak baik skor |

1.7.4 Populasi dan Sampel

1.

o

Populasi penelitian adalah merupakan jumlah keseluruhan dari subyek-subyek

yang karakteristiknya akan diduga. Berkaitan dengan penelitian ini populasi

diterapkan pada konsumen yang sudah menjadi konsumen perusahan Griya

Busana Muslim di Yogyvakarta Berdasarkan karakteristik tersebut maka

ukuran populasi dianggap tidak terhingga banyaknya. Populasi tersebut

meliputi

1. Populasi | adalah semua Griya Busana Mushim di Yogyakarta

2. Populasi I adalah semua konsumen yang pernah membeli busana /
perlengkapan busana di Griya Busana Muslim di Yogyakarta.

Sampel penelitian adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya

dijadikan obyck penclitian yaitu konsumen Griya Busana Mushim  di

Yogayakrta. Sampel tersebut meliputi :

1. Sampel I : 3 buah Busana Muslim yaitu Annisa, Nadzar, Igra.

2. Sampel 1l - mereka vang berbelanja / pernah belanja di 3 buah busana
Muslim di Yogyakarta.

Pengambilan besarnya cuplikan sampel

Pengambilam sampel di lakukan dengan metode purpsive sampling karcna

ukuran populasi tak terhingga jumlahnya, maka jumlah sampel yang akan
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diambil hanya berdasar ketersediaan waktu dan tenaga penelitt. Berdasar hal
itulah maka penelitian im akan diambil scbanyak 150 responden, dengan

masing-masing Griya Busana Muslim sebanyak 50 responden.

1.7.5 Metode Pengumpulan Data

L.

[

Jenis data

a. Data Primer
Data yang diperolch logis dari responden. Alat vang digunakan untuk
pengukuran data adalah kuesioner / dafiar pertanyaan yang secara fisik
tertulis dan diberikan kepada responden untuk di jawab. Dengan kuestoner
ini diharapkan bersedia memberikan jawaban secara obyektit

b. Data Sekunder
Yaitu data yang diperoleh dari pihak kedua yang terkait yaitu perusahaan
giya Busana Muslim di Yogyakarta.

Alat Pengumpul Data

Bentuknya :

* Daftar pertanyaan

+» Skala likert

% Uji validitas dan uji Relabilitas

- Ujt validitas
Validitas adalah sifat yang menunjukkan adanya kesesuaian antara alat

ukur dengan tujuan yang diukur. Atau dengan kata lain untuk mengetahui



1.7.6

seberapa cermat suatu 1€ melakukan fungst ukurnya. Uji validitas
dilakukan pada tiap-tiap butir pertanyaan.

Uji reliabilitas

Tujuan uji reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauhmana pengumpulan
data dapat memberikan hasil relatif tidak berbeda bila dilakukan
pengukuran kembali pada subyck sama. Atau dengan kata lain untuk
menunjukkan adanya kesesuaian antara scsuatu vang diukur (varaible)
dengan jenis alat ukur yang dipakai. Untuk mengukur validitas di jawaban
digunakan pendekatan Product Momeni sedangkan teknik perhitungan
menggunakan komputer program SPSS 10.

Analisis Data

Dalam upaya untuk mencapai tujuan penelitian maka data yang terkumpul

akan dianalisis dengan menggunakan model statistik vaitu analisa data diskriptif.

pow

Analisa ini diperiukan untuk menguraikan data-data yang akan diperolch dar

responden atas penycbaran Luesioner. Dalam  analisis ini akan dilakukan

pengamatan tentang persepsi konsumen terhadap Kualitas Pelayanan perusahaan

Griva Busana Muslim di Yogyakarta.

Berdasarkan tingkat kepentingan jawaban alternatif scbagai berikut :

Sangat penting skor 5
Penting skor 4
Cukup penting skor 3
Kurang penting skor 2

Tidak penting skor 1
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Sedangkan untuk kinerja yang dilakukan perusahaan adalah :

Sangat perting skor 5

Baik . skor 4
Cukup penting skor 3
Kurang baik skor 2
Tidak baik skor 1

Menguji hipotesis ke-1
1) Menganalisis Persepst Konsumen hasil jawaban responden kemudian di

hitung dengan rumus :

Y NI
X="==
ZU”r
dimana
X “rata-rata persepst
X1 - penilatan / persepsi atas Kinerja atribut
Wi = bobot kepentingan

|
\
|
|
) = jumlah ]
i
Menguji hipotesis ke-2
“Ada perbedaan persepsi kualitas  pelayanan ditinjau dari  pendidikan,
pekerjaan, penghasitan™. Untuk analisis uji perbedaan ini digunakan analysis
of varience (ANOVA).
Langkah-langkah pengujian

1. Hipotesis



b

I

4.

15

Ho= pa = tis = Hn = Tidal; ada perbedaan persepsi kualitas pelayanan
ditinjau dari pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan.

He= 1 = 1 # Wn = ada perbedaan persepsi kualitas pelayanan ditinjau
dari pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan.

Menentukan dacrah kritis pengujian ( F test)

o= 0,05 d.k = n-k-1

Menghitung harga F (Anova). Jika F hitung lebih besar dari pada F tabel,
maka Ha diterima, Ho ditolak. Namun jika I hitung lebih kecil dart F
tabel.maka Ho diterima, Ha ditolak.

Kesimpulan

Jika Ha diterima maka dapat diambil kesimpulan ada perbedaan ditinjau dari

pendidikan, pekerjaan, penghasilan terhadap kualitas Pelayanan Griva Busana

Muslimah.. Jika Ho diterima maka dapat disimpulkan tidak ada perbedaan

ditinjau dari pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan terhadap persepsi kuatitas

Pelayanan Griya Busana Muslimah



Penggolongan konsumen berdasarkan pendidikan

Responden

SMP

SMU

[ Kuliah | Lulus Kuliah |

Total

1. Annisa

2. Nadzar

3. Iqra

Jumlah

150

Penggolongan konsumen berdasarkan pekerjaan

Respondep

Pegawai
negeri

Pegawa) swasta /
wiraswasta

Mahasiswa /
pelajar

Total

1. Annisa

2. Nadzar

3. Iqra

Jumlah

150




Penggolongan konsumen berdasarkan pendapatan

17

Responden | Kurang dari [ Rp. 500. 000 I; 1.ebih dar Total
Rp. 499.999 Rp.999.999 t Rp. 1000.000

1. Annisa - o B - -

2. Nadzar

3. Iqra - 7 S

Jumlah 150
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LANDASAN TEORI

2.1 Pengertian dan Arti Penting Pemasaran

Perkembangan zaman vang semakin maju akan membawa masalah-
masalah dan kesempatan baru. Hal itu menjadi scbab-sebab menariknya
pengetahuan  tentang  pemasaran  bagi  perusahaan-perusahaan, lembaga-
lembaga dan negara-negar. Bagi perusahaan | pemasaran merupakan salah satu
kegiatan pokok yang dilakukan perusahaan  dalam  usahanya untuk
mempertahankan kelangsungan hidupnya, berkembang, dan mendapatkan laba.
Schingga dapat dikatakan bahwa keberhasilan pemasaran merupakan kunci
keberhasilan bagi perusahaan. Proses pemasaran dimulai jauh sebelum barang-
barang diproduksi dan tidak berakhir dengan penjualan saja. Artinya bahwa
perusahaan harus lebih mendahulukan hal-hal yang berhubungan dengan pasar,
konsumen.dan juga kondisi persaingan lebily jauh lagi. Pcrusahaan harus
senantiasa mengadakan pemantauan dan cvaluasi sclama proses pemasaran
berlangsung maupun setelah produk yan di tawarkan dapat di terima oleh
konsumen.

Pada saat ini banyak dijumpai pengertian pemasaran dart para ahli
yang agak berbeda tetapi perbedaan itu hanya disebabkan oleh sudut pandang
yang berbeda. Jadi, sebenarnya pendapat dari para ahli mengenai para ahli
mengenai pemasaran itu memiliki inti dan tujuan yang sama. Berikut ini

beberapa definisi dart pemasaran:
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[ Pemasaran ialah snatu proses sosial dan mancierial dimana individu dan
kelompok mendapatkan apa vang mereka Sutuhkan dan inginkan melalu
penciptaan. penawaran,  dan pertukaran  segala  sesuatu vabg bernilai
(Product of valuey denwan orang-orang aiau kelompok lain)®

Pemasaran ialah suatu proses perencanaan dan pelaksanaan rancangan.

1~

penctapan hara, promost dan disteibusi gagasan, barang dan jasa untuk

menciptakan pertukaran vang  memenihi - sasaran-sasaran individa  dan

Oreanisas ;
2.2 Pengertian Manajemen Pemasaran

Dalam  suatu  pemasarai.  perusahaan  selalu berusaha  untuk

menhasilkan laba dari penjualan barang dan jasa vang diciptakan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Tituk mencapai target tersebut, maka para
manajer pemasaran harus  dapat melaksanakan  Kegitan  pemasaran untuk
mencapal tujuan organmisasi. Hal iu dapa Jikatakan melalui manajemen
perusahaan yang artinva:
“~ adalah suatu proses vang mencakup analisis. perencanaan. implementasi. dan

pengendalian. serta mencakup batang, Jasa. dan gapasan vang berdasarkan

pertukaran’”.

2 pioter B, Bennet Bd. Dictionary of Marketing Terms, 1998 hal 54
 Philip Kottler. Swee Hoon, Mangjemen pemasaran. Penerbit Andi Yoovakarta. 1999 hal 1o



2.3 Konsep Pemasaran

Untuk mencapai suksesnva suatu perusahaan dalam hal pemasaran
berawal dari ide bahwa untuk mencapai laba jangka panjang. perusahaan harus
memahami kotsumen beserta keinpinannva  tersebut. dibutuhkan  konsep
pemasaran vang bertuinan untuk membenkan Kepuasan terhadap keinpinan dan
kebutuhan konsumen  atau berorientast pada konsumen. Konsep  pemasarmn
mengajarkan bahwa Kegiatan pemasaian porusahaan farus di mular dengan
gsaha  mengenal  dan merumuskan keinginan - serta kebutuhan  dart
konsumennva. Maka dari it perusabaan havusiah dapat menyusun dan
merumuskan suatu kombinasi dari suatu kebijaksanaan harga, produk, promosi,
dan distribusi setepat-tepatnva. Agar kebutuhan Konsumen  dapat dipenuhi
secara memuaskan. berikut ind adalah definisi konsep pemasaran dari William
I Stanton:

Konsep pemasaran adalah suatu falsatah bisms vangimenyatakan
bahwa pemuasan kebutuhan Konsumen merupakan svarat chonomi dan sosial
bagt kelansungan hidup perusahaan)’

Dalam kaitannya dengan konsep pemasaran tersebut. maka diperhatikan tiva

unsur pokok vattu:

2.3.1  Orientasi Pada Konsumen atau Pasar
Perusahaan vang sclalu berusaha menciptakan pruduknya sedemikian rupa
sehingga sesuai dengan Keinginan Konsumen, merupakan perusahaan yang

tv
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berorientast pada konsumen. Apabila suatu perusahaan ingin melaksanakan

prinsip orientasi pada konsumen berart perusahaan perlu melaksanakan hal-hal

berikut:

d.

o

€.

Menentukan kebutuhan pokok dart pembeli vang akan di lavani dan di
pentht,

Menentukan  kelompok  pembelt  tertentu sebagai sasaran  dalam
penjualannva,

Menentukan produk dan program pemasaran.

Mengadakan penchitran pada konsumen untuk mengukur. menilai. dan

menalsirkan keingimar, sikap. dan perilaku mereka.

2.3.2  Volume Penjualan vang Optimal

Salah satu tupuan perusahaan adalab mengoptimalkan laba atau

berorientasi laba. Maka dapat diketabiod hal-hal benlan ini:

d.

Dengan taba perusahaan dapat
1y Tumbub dan berkembang
2y Menggunakan kemampuan lebib besar
3y Memberikan tingkat kepuasan vane lebih besar
Laba merupakan tujuan umum perusahaan. tujuan lainnya adalah
1) Memberikan ketentraman pada Karvawan

2) Membantu masvarakat



2.3.3 Kordinasi dan Integrasi dalam Pemasaran

Untuk memberikan kepuasan pada konsumen. maka semua clemen
pemasarn vang ada harus diorganisasi dan diintegrasikan. Artinya bahwa setiap
orang dan setiap bagian dalam perusahaan turvt berkecimpung dalam suatu

usaha vang dikoordinasi.

2.4 Perilaku Konsumen

Perilaku  konsumen merupakan  bagivan dari kegiatan manusia,
sehingea bila membahas perilaku konsumen berarti membahas  Kegiatan
manusia dalam lingkup terbatas. Perilaku konsumen selalu berubah ssuai
dengan pengaruh sosial. budava vang semakin luas. latar belakang sosial yang
semakin mendesak, selera dan keebutuhan konsumen yang semakin meningkat.
Untuk mengetahui tentang perilaku konsumen maka dilakukan suatu penlitian,
Ada beberapa pendapat vang mengemukakan pengertian perifaku konsumen,
diantaranva adalah:
Menurut Jams I Lngel etal
“Popitaku konsumern: adalal tndakan-tindakas idividie vasie secara langsusg
terlibat deatam wsahia memperoleh ey mengginakan barvang  jasa ckononiis
termesik proses pengambil keputnsan vang mendahulun dan o menentukan

lindakan-tindakan tersebnut ;o

A A Anwar Prabu Manghunesarn 1998 Porilaku Komsumen Fresco, haleman 3




Menurut David L. Loudon dan Albert 1. Della Ritta:

* Perilaku konsumen adalah proses pemgambilan keputusan dan aktivitas
individu sccara fisik vang dilibatkan  dalam mengevaluasi, memperoleh,
mengeunakan ataw dapat mempergunckan barang-hbarang dan jasa.)’

Dari definisi tersebut terdapat elemen penting dalam perilaku
Lonswmen vaitu proses pengambilan keputusan dan kegiatan fisik yvang semua
int mencerminkan  usaha  konsumen  untuk moemenuhi dan memuaskan
kebutuhan dan keinginannva.perilaku konsumen tidak hanya mengamati
kegiatan-kegiatan vang tampak jelas dan mudah diamati saja, melainkan pula

proses-proses yang tidak dapat atau sulit diamati.

2.4.1  Faktor-faktor yang mempengaruhi Prilaku Konsumen

Perilaku  konsumen sangat  dipengaruhi oleh lapisan masyarakat
dimana ia difahirkan dan dibesarkan. Hal 11 berarti konsumen yang berasal
dars lapisan masvarakat tau lingkungan vang berbeda akan mempunyai
pentlatan. pendapat. kebutuhan. sikap serta selera vang berbeda-beda pula.
Faktor-faktor vang mempengarubi pertku konsumen adalah:
1. Faktor ckstern

a. [Faktor Budaya

Adanva faktor budayva vang membuat konsumen memilih barang-barang vang

lebih sesuat dengan budava vang dialami atau dilakukannya sehari-hari. Hal ini

bid 15 Halaman 3
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merupakan pengaruh vang luas dan mendalan terhadap peritaku konsumen.

Beberapa faktor budaya itu antara lain:

1y Kultur (budaya)
Adalah determinan paling fundamental dari keinginan dan perilaku
seseorang. Seseorag vang memperoleli nilai (value) persepsi, preferensi
dan perilaku melalui kcbigsaan dalam keluarga, dan lingkungan yang ada
sckitarnva. Nilai.. persepst. preferenst dan pertlaku vang sclalu berubah
sesuar engan perkembangan zaman al i akan mempengaruhi seseorang
dalam rangka memilil produk vang akan dibeli dan di gunakan.

23 Sub Budava
Sub budaya merupakan bagian dari budava suatu masyarakat (bangsa).
Dalain setiap kelompok masyarakat atau bangsa dibagi dalam sub-sub
budayva yang mempunyat kebiasaan-kebiasaan yaung berbeda antara sub
budaya yang mempunyai pengaruh terhadap konsemen dalam melakukan
perilaku pembelian. Perbedaan-perbedaan dalam perilaku konsumen yang
dapat dicatat dari perbedaan sub budava antara lain:
a) pemakaian produk
b) pemilihan merk
¢} pertlaku dalam belanja
d} pemakaian media pemasaran

3y kelas Sosial
Terdapatnya lapisan-lapisan sostal merupakan suatu cirt vang tetap dan

teratur. Dunana kelompok masvarakat tersebut relatit’ homogen vang



tersusun secara hirarkis dan anggota-anggotanya menuliki nilai, minat dan
peritaku yang mirtp.

Tujuh kelas sosial utama disini adalah sebagai berikut:

a) Atfas atas (upper upper)
Adalah elit sosial vang hidup dalam kckavaan vang diwariskan dan
mempunvat keluarga terkenal.

by Atas bawah (Lower Upper)
Merupakan orang-orang vang mendapatkan penghasilan atau Kekayaan
besar melalui kemampuan vang loar biasa dalam profesinya atau dalam
dunia usaha.

¢) Menegah atas (Upper Middles)
Kelas sosial ini tidak empunvat status keluarga atau kekavaan khusus.
mereka umumnya memperhatikan  karier =

d) Kelas menegah (Middle Class)
Adalah pekerja berkerah putih dan biru dengan penghasilan cukup, hidup
di pinggiran kota dan berperilaku baik.

Kelas pekerja (Working Class)

C

4

Mercka terdint dar pekerja berkerah biru dengan penghasilan cukup
dimana pekerjaan mereka terlepas dari latar belakang pendidikan dan
fergantung pada famili.

v Bawah atas (Upper Lower)
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Adalah kelompok pekerja vang tidak meserima bantuan kesejabteraan
pemeritah.  sckalipun  standar  kehidupannya hanva  sedikit  diatas
kemiskinan.

p) Bawah bawah (Lower Lower)
Adalah  kelompok penduduk  vang menerima  bantuan keejahteraan
pemerintah, miskin. dan biasanya mengaggur atau mempunyai pekerjaan
paling kotor.

b. Faktor Sosial

Perilaku konsumen juga sangat dipengaruhi adanya laktor sosial sebagal

berikut:

1y Kelompok referenst
Kelompok ini terdiri atas orang-orang yang mempunyai pandangan tetentu
tentang bagaimana bertindak dalam suatu keadaan dan meempunyai
pengaruh yang kuat terhadap perilaku konsumen, karena merka sering
dijadikan pedoman oleh kk)ﬂ.’\'llﬂ]Cﬂ dalam bertingkal laku, termasuk dalam
pengambilan keputusan pembelian. Datam kelompok ini terdapat seorang
tokoh yang dapat digunakan oleh seorang pemasar sebagai alat pemasaran.
misalnya: melalui suatu iklan yang menayangkan tokoh idolanya sebagal
pemakai produk yangditawarkan.

2y Kelvarga
Peran anggota keluarga mempunyai pengaruh vag kuat terhadap perilaku
konsuinen. Keterlibatan suami istri berbeda-beda sesuai dengan kebutuhan

dan jenis produk vang dibeli. Pada suatu saat anak-anak yang mempunyal
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peranan vang cukup besar dalany mempengaruhi pemenuhan kebutuhan
keluarga, terutama dalam membell makanan, minuman, dan mainan anak-
anak. Terdapat tiga macam peranan suami istri dalam  pembelian
kebutuhan keluarga)”:

a) Dalam pembelian suami istii lebih meneniukan

by  Dalam pembelian istri lebih menentukan

¢)  Dalam pembelian sama-sama meneniukan

3) Peranan dan status

Peranan dan status terdiri dari akiivitas vang diperkirakan dilakukan oleh
seseorang sesuai dengan orang-orang lain vang ada disckelilingnya. Setiap

peranan akan mempengaruhi perilaku konsumen.

2. Faktor Intern
Pilihan membeli sescorang sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor

personal antara lain motivasi. persepsi. belajar. kepercavaan. dan sikap.

a. Motivasi
Motivasi merupakansuatu pernvataan dari seseorang (individu), dimana
kemampuannya diarahkan unut mencapai tujuan tertentu. Kebanyakan
kebutuhan-kebutuhan itu ﬁdak cukup kuat untuk mendorong seseorang
berbuat sesualu pada waktu tertentu. Suatu kebutuhan menjadi sutu
dorongan bila kebutuhan itu muncul hingga mencapai taraf’ intensitas yang
cukup. Sehingga dalam kaitannya dengan tugas pemasaran adalah

7 Philip Kottler. Swee Hoon Ang. et al. Manajemen Pemasaran. Andi Yogvakarta, 1999,
halaman 237
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memahami - bagaimana  produk-produb mercka  dapat  mempengaruli
renacana. sasaran dan kehidupan para pelanggan.

bh. Persepsi
Dalam bab sebelumnva telah dibahas tentang yagaimana definisi dari
persepsi. yaitu proses pemilihan. pengorganisastan, dan penginterpretasian
masukan perasaan. pendengaran. dan sentuhan. Persepsi sangat tergantung
pada keadaan diri individu dan keadaan sckitar konsumen. Bagi scorang
manajer pemasaran memahami persepsi Jalam kaitannya dengan peritaku
konsumen adalah memenuhi kebutuhan konsumen. dengan menegetahut
peluang-peluang  dan mengidentifikasinva.  schagai  dasar  menyusun
stratcgl pemasaran.

¢. Kevakinan
Kevakinan adalah suatu sifat khusus yang dihubungkan dengan suatu
obyek. kejadian. atau sescorang. Dua tipe kevakinan yvartu:
1) Keyakinan deskriptif, vaitu mengungkaphan tentang sifat suatu produk.
2) Keyajinan evaluasi. vaitu mengunokapkan tentant kualitas suatu
produk.

d. Sikap
Sikap adalah suatu perasaan yang mapan. haik positif maupun negatif
terhadap suatu obyek yang mendorong individu untuk bertindak sccara

baik atau tidak baik terhadapnya.
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2.4.2  ‘Teori Perilaku Konsumien

Konsumen dalam membeli barang dan jasa adalah untuk memuaskan
berbagai kebutuhan dan Keinginan. Ada suatu perbedaan yang jelas antara
kebutuban dan keinginan vang dimiliki konsumen. Yaitu itu kebutuhan bersifat
naluriah. sedangkan keinginan merupakan kebutuhan buatan yang dibentuk
oleh lingkungan, seperti lingkungan keluarga. tempat kerja. lingkungan sosial
dan scbagainva schingga dalam memenuhy kebutuhan Manajemen pemasaran
harus memenuhi hasic eeds dari konsumen dan dalam memenuhi ketnginan
harus menentukan  hasic warirs dari Konsumen. Untuk mengetahui - dan
memahami  proses motivasi vang mendasari dan mengarahkan perilaku
konsumen dalam melakukan pembelian perlu dipelajari beberapa teori perilaku
konsumen vattu:
I. Teori Ekonomi Mikro
Teori int didasarkan pada beberapa asumst, vaiiw
4 Bahwa konsumen selalu mencoba untuk memaksimalkan kepuasannva

dalam batas-batas kemampuan finansialnva,

b. Bahwa konsumen mempunvai pengetahiuan tentang beberapa alternatif

sumber untuk memuaskan kebutuhannya.

Bahwa konsumen scialu bertindak rasiongi

o

2. Teon Psikologi
Teori psikologi ini berdasar pada faktor-faktor psikologis individu yang selalu

dipengaruli oleh kekuatan-kekuatan lingkungan. Pada prinsipnya teort ini



merupakan penerapan dari teori-teori dalam psikologi. Dalam menganalisa

perilaku konsumen teori psikologi ini dibagi dalam dua bagian yaitu:

a. Teori belajar

Teori ini beranggapan bahwa penafsiran dan permasalahan terhadap proses

belajar konsumen merupakan kunci untuk mengetahui perilaku pembelian.

b, Teon Psikikomatis

Teori ini mengemukakan perilaku manusia dipengarihi oleh adanya keinginan

vang terpaksa dan adanva motf vang tersanbunyi. Perilaku  manusia

merupakan hasil kerja sama dart ktiga aspek dalam struktur kepribadian

manusia vatu:

1y Ide. Yaitu aspek  biologis merupakan aspek  vang orisinil sidalam
kepribadian manusia. Ide adalah wadah dalam dorongan-dorongan yang

ada pada diri manusia, dari aspek ini akan menimbulkan dua aspek lain.

8

Ego. adalah aspek psikologis dart kepribadian yang timbul Karena

kebutuhan organisme untuk berhubungan secara baik dengan dunia nyata.

3y Super ego. adalah aspek sosio logis dart kepribadian dan merupakan aspek
moral dari kepribadian vang menvalurkan dorongan nalurtnya kedalam
tindakanvang bertentangan dengan norma sosial,

4y Teori sosiologis

Teori sosiologis menitikberatkan pada hubungan dari pengaruh antara

individu-individu vang dikaitkan dengan perilaku mercka. jadi lebih

mengutamakan perilaku kelompok daripada pertlaku individu.




5) Teort antropologis
Dalam teori ini menckankan pertlaku pembelian dart suatu kelompok-
kelompok  masyarakat. dengan menggunakan manajemen  dapat
memnelajari akibat-akibat vang ditimbulkan oleh faktor-faktor tersebut
terhadap perilaku konsumen karena faktor-faktor tersebut memainkan
peranan yang amat penting dalam pembentukan sikap dan merupakan

petunjuk penting mengenai nifai-nital vang akan dianut oleh konsumen.

2.5 Perilaku Beli dan keputusan Pembelian
2.5.1 Perilaku Beli
Selain memahami siapa saja yang berperan dalam mermnbeli, para
pemasar juga harus mengetahur kapan. dimana. dan bagaimana mereka
membeli.
4. Kapan konsumen membels
Para  pemasar hatas dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan yvang
mengangkat kapan Ronsumen membelt barany dan jasa mereka. vaitu di
dalam hart apa mercka membceli dan dalam jam-1am berapa mereka
membeli. Kapan Konsumen berbelanja akan mempengarubi perencanaan
produk.  penetapan  harga. atau tahap-tahap promosi  dari program
pemasaran perusahaan.
b, Dimana konsumen membeli
Dalam hal i ada dua faktor vang perlu diperhatikan perusahaan yaitu

dimana konsumen membeli dan dimana melaksanakan pembelian untuk



sebagian produk atau jasa. Keputusab pembelian untuk produk barang-

parang mahal kebanyakan dilakukan di rumah sedangkan untuk produk

barang-barang yang I]ﬁl‘gﬂﬁ)‘ﬂ terjangkau. keputusan pembelian dilakukan

ditempat pembelian.

¢. Bagaimana konsumen membel

Disini mencakup aspek perilaku dan mencakup banvak pemasaran. Bagi 1

konsumen bukan hanva merupakan satu tindakan saja. melainkna terdin ‘
|

dari beberapa tindakan vang meliputi keputusan {entang jenis produk. |
|

bentuk, dan merk.

2.5.2 Keputusan Pembelian

Seseoran  konsumen  suatu  produk  selalu mendapatkan banyak
pengaruh mengenal keputusan pembelian, maka dari itu seseorang pemasar
mempunyai tugas untuk mengidentifikasi siapa yang membuat keputusan
pembelian. jenis keputusan pembelian, dan langkah-langkah dalam proses

pembelian.

2.5.3 Peran dalam pembelian

¢ sangat berperan dalam

&

Dalam kenvataannva ada lima pihak van
keputusan pembelian yaitu:
4 Pencetus ide (initiator) adalah orang vang pertama kali mengusulkan untuk

membell produk atau jasa tertentu,



b.

£

Pembeli pengaruh (influencer) adalah orang vang pandangan atau
pendapatnya mempengaruhi keputusan pembelian.

Pengambil keputusan (decider) adalah orang yang memutuskan setiap
komponen dalam setiap Keputusan pembelian (apakah membeli, apa yang
dibeli, atau dimana membeli).

Pembeli (buver) adalah orang yang melakukan pembelian aktual.

Pemakai (user) adalah orang vang mengkonsumsi atan menggunakan

produk atau jasa vang di belt.

2.5.4 Jenis-Jenis Perilaku Pembelian

Terdapat banyak perbedaan antara jenis-jenis perilaku pembelian yang

dilakukan oleh konsumen untuk melakukan suatu keputusan pembelian. Ada 4

tipe penitaku pembelian berdasarkan tingkat keterlibatan pembeli dan tingkat

perbedaan berbagai inerek:

a.

b.

Perilaku pembelian

Konsumen dalam melakukan pembelian sangat terlibat dan menyedari
adanya berbagai merek. Di sini konsumen biasanva tidak mengetahui
banvak tentang kategori produk, maka dari ttu seorang pemasar bertugas
untuk menunjukkan kelebihan atau keunggulan dari produk-produk yang
di hasiltkannya, dengan cara menjelaskan manfaat dari produk vang
mempengaruhi kKonsumen,

Perilaku pembelian mengurangi ketidaksesuaran (Disonansi)



Dalam keterlibatannya pada suatu pembelian, konsumen tidak melihat
banyak perbedaan dalam beberapa merek. Konsumen akan mengalamt
ketidakcocokan karena ia sadar ada beberapa ciri produk yang tidak sesuai
dengan mengenal sesuatu vang lebih menarik dar produk semacam
lainnya. Maka konsumen berusaha memoenarkan keputusan untuk
mengurangi ketidakcocokan.

Implikasi dari sit\viasi tersebut bagi manajer adalah penctapan harga. fokasi
vang baik dan tenaga penjual vang efektif. Dan vang lebih penting adalah
untuk menyokong kepercayaan dan penilaiad vang membantu konsumen

untuk merasa sesuai dengan kepentingannya.

¢. Perilaku pembelian berdasarkan kebiasaan

d.

Konsumen membeli sesuatu produk berdasarkan kebiasaan, produk-
produk yang di beli dengan cara ini biasanya tidak memiliki perbedaan
yang signifikan antara beberapa produk. Mereka tidak membentuk
terhadap sesuatu merek melainkan memilih karena sudah mengenalnya.
Bagi corang pemasar mengubah produk berketerlibatan rendah menjadi
produk berketerlibatan tinggi.

Perilaku pembeli yang mencart variasi

Dalam beberapa situasi pembelian rendah tetapi di tandai dengan
perbedaan merek vang nvata. Dalam situasi demikian sering terlihat
konsumen mengganti merek vang di gunakan dan biasanya ini terjadi

karena faktor ketidakpuasan.
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2.5.5 ‘Tahap-Tahap Dalam Proses Weputusan Pembels

identifikast masalah

Proses pembelian keputusan konsumen dipicu oleh keinginan dan
kebutuhan yang tidak terpenuhi. Individu merasakan perbedaan antara
kondisi ideal dengan aktual pada beberapa dimensi fisik dsosio-psikologis.
Hal ini memotivasi mercka untuk mencari barang atau jasa agar kondisi
aktual mereka semakin mendekati kondisi ideal vang diinginkan.

Seorang pemasar perlu mengidentifikas. masalah vang dapat memicu
keinginan dan kebutuhan konsumennya. Dengan cara meneliti konsumen
untuk mendapatkan jawaban, apakah kebutuhan yang dirasakan atau
masalah yang timbul. apa vang menyebabkan scorang konsumen mencari
produk tertentu.

Pencarian informasi

Untuk mencari informasi teantang produk yang diinginkan sescorang akan
berusaha untuk mencari i4!11‘<)rsnasi tersebut dengan cara berkunjung ke
toko-toko untuk membandingkan kualitas dan harga (bersifat aktif).
Seseorang dapat juga mencari informasi melali koran. majalah, iklan. dan
lain-lain (bersifat pasit) untuk mendapatkan informasi tentang produk yang
diinginkannnya sumber-sumber informasi yang dicari oleh konsumen
sangat berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hal ini terdiri dari 4
kelompok

1) Sumber pribadi: keluarga. teman, tetangga. kenalan

2) Sumber publik: media massa. organisasi rating konsumen



3) Sumber komerstal: iklan, wiraniaga. pedagang perantara

4) Sumber pengalaman: penanganan, pemeriksaan, penggunaan produk

¢. [Evaluasi alternatif

Setelah  mendapathan  informasi tentang  suatu produk. konsumen

menentukan alternatif dari beberapa pilihan vang sekiranya sesuai dengan

kebutuhan dan keinginan konsumen. Disini terdapat 3 tahap konsumen
dalam mengevaluasi alternatif’

1) konsumen tidak mempertimbangkan semua  merek  saja  yang
dikenalinva.

2) Dari beberapa merek vang di kenali mercka mengevaluasi atribut yang
ada pada produk tersebut.

3) Konsumen mengkombinasikan evaluas’ antar atribut dan setiap merek
dari tahap-tahap tersebut menghasilkansebuah sikap dan mendorong
untuk melakukan pembehian.

d. Keputusan Pembelian

Seseorang konsumen vang telah memutuskan untuk membeli sesuatu akan

membuat suatu keputusan membeli yaitu:

1) keputusan tentang merck

2) keputusan membeli dan"siapa

3) keputusan tentang jumlah

4) keputusan tentang waktu pembelt




2.6 Persepsi Konsumen

Pengertian  atau batasan persepst vang dikemukakan oleh pakar
pemasaran. Persepsi dapat didefinisikan sebagai proses bagaimana secorang
menyeleksi, mengatur. dan menginterpretasi  masukan-masukan informasi
nntuk menciptakan gambaran keseluruhan vang hermakna.)”.

Persepsi adalah proses dengan apa  sescorang memilih. mengatur, dan
menginterpretasikan mformasi )

Dari pendapat diatas. dapat disimpuikan bahwa persepst adalah suatu
proses seseorang dalam aktvitas mengindera. menveleksi. mengatur, seta
melakukan penginterpretasian intormasi-informasi yang dapat ditangkap dari
suatu obvek tertentu. Persepsi dimulai dengan kegiatan mengindera terhadap
rangsangan suatu obyek melalui penglihatan. penginderaan, penciuman, dan
perabaan. Apabila rangsangan suatu obvek perangsangan pemasaran. maka
vang dimaksud adalah produk, harga, distribusi (bauran pemasaran). Dan
semua rangsangan vang berupa hauran pemasaran. dapat di tangkap oleh indera
individu yang tidak scmua di proses karena manusia memiliki keterlambatan
sehingga individu menyeleksi scsuat dengan selera mereka. Hal ini penting
bagi pemasaran untuk dapat menyampaikan pesan secara tepat.

Perangsang vang ditangkap oleh indera sccara sefektif di organisir
oleh akal pikiran. Perangsang obyvek yang diterima oleh individu, merupakan
suatu kesatuan vang tidak dapat dipasahkan. Sebagai contoh. busana mushm

memiliki kualitas, harga, prestise vang semuanva merupakan suatu produk,

® 1bid. halaman 241
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terbukti dart tanggapan atau respon vang berupa perilaku atau membeli produk
terscbut.
Jadi dapat disimpulkan bahwa dalam menvadari dan menginterpretasikan
lingkungannya konsumen menggunakan kemampuan secara inderanya yakni
penglihatan, pendengaran, pembauan, perabaan, dan perasaan. Oleh karena itu
persepsi dari masing-masing individu dapat berbeda terhadap suatu obvek
(peristiwa atau benda) vang sama

Perbedaan tersebut disebabkan oleh kemampuan paca indera dari
maing-masing individu dalam menerima, menata dam mengolah informasi
vang akan datang. Scbagat suatu proses, persepst individu dipengaruhi oleh dua
faktor utama vaitu:
a.  Dari luar individu
Faktor yang datang dari luar individu adalah faktor-faktor yang terdapat pada
obyek yang diamati yaitu intensitas atau ukuran kontras. pengulangan dan
gerakan.
b. Darr dalam individu
Faktor vang datang dari dalam adalah faktor-faktor vang berasal dari dalam
individu konswmen vaitu motivasi. barapan dan kesediaan konsumen. Ada 3
hal yang perlu diperhatikan dalaim proses pembentukan persepsi serta

pengaruhnya terhadap perilaku individu, vaitu ) "

’ Bovd. Walker, Larrache, Manajemen Pemasaran. pendekatan Strategi dengan Orientasi
Global, Penerbit Erlangga. Jakarta. 1997 hal 133

¥ Kotler, Philip. 1997, Manajemen Pemasaran Analisis. perencanaan. implementasi. dan
kontrol, Edisi 1. Jakarta: PT. Pre hallindo. hal 165
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1. Perhatian selektif

Orang terlibat kontak dengan sangat banvak rangsangan haran. Karena
sescorang tidak mungkin dapat menanggapi rangsangan-rangsangan ini.
sebagian besar rangsangan akan disaring dan terjadilah proses yang dikenal
dengan pehatian selektil. Perhatian selektif” berarti bahwa pemasar harus
bekerja keras untuk menarik perhatian konsumen.

2. Distorsi sclektif’

Distorsi selektif adalah kecenderungan orang untuk mengubah informasi ke
dalam pengertian pribadi dan menginterpretasikan dengan cara yang akan
mendukung pra-konsepsi mereka bukannya yang akan menentang pra-konsepst
tersebut.

3. Ingatan selekuif

Barang akan melupakan banvak hal vang mereka pelajari namun cenderung
akan mengingat informasi vang menyokong  pandangan dan keyakinan
mereka. bAgi manajer pemasaran pengertian persepst adalah penting. Untuk
untuk itu perlu diperhatikan dalam menyusun kebijahsanaan pemasaran yang
akan dijalankan.  Suatu  rangsangan  pemasaran  vang  asama  dapat
diinterpretasikan berbeda oleh beberapa konsumen. Karena interpretas setiap
konsumen tergantung pada pengalaman masa lalu dan sistem nilai yang dianut.
Konsumen akan mempunvai persepsi tentang produk. harga, promosi dan
lokasi dari kegiatan pemasaran perusahaan. Misalnya, seseorang mempunyai

persepsi bahwa harga vang murah menunjukkan kualitas vang meragukan.
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Karena apabila persepsi konsumen terhadap statu obyek terbentuk maka akan
sulit merubahnya.

Pada dasarnya terdapat tiga faktor yang membentuk  persepsi
seseorang terhadap rangsangan yakni:

. Obye' rangsangan

2

Hubungan rangsangan dengan lingkungan sekitar
3. Karakteristik individu itu sendirt.

Mengenai perbedaan persepsi antar individu orang dapat muncul
dengan persepsi berbeda terhadap obyek rangsangan vang sama, karena tiga
proses yang berkenaan dengan perspsi yaitu peneriimaan rangsangan secara
selektif, perubahan makna informasi secara sclektif. dan mengingat sesuatu

TR
secara selektif))

2.7 Pemasaran Jasa
2.7.1  Karakterisik Jasa

Pemasaran jasa mulai banvak mendapat perhatian dart kalangan
pengusaha, karena semakin banvak jumliah pendapatan masyarakat yang di
belanjakan untuk jasa dan adanya persaingan vang ketat diantara penghasil
jasa. Namun pemasaran jasa mempunyai kekhususan. yang di sebabkan
karakteristik jasa itu sendiri. Menurut Zeithaml dan Bitner ada 4 karakteristik

N

: : 12
jasa vanu: )

1 I . . A . N -
"William J. stantion. Prinsip pemasaran Jilid 1 Penerbit Erlangea, jakarta, 1981 hal 235



a.

b.

Intangible ( tidak berwujud)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud. tidak bisa di rasakan dan
dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.

Produksi dan konsumsi simultan.

Jasa diproduksi dan dikonsumsi dalam jangka waktu yang sama. Hal t
berarti sipenghasil jasa sering hadir sccara fisik. pada waktu konsumsi

berlangsung.  Dalam  pemasaran - jasa adalah penting  bagaimana

menyalurkan jasa dengan cara yang tepat.

Heterogen

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa.

penerima jasa dan kondisi dimana jasa terscbut diberikan.

Mudah musnah

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi vang diciptakan oleh

berbagai faktor.

272 Sifat-sifat khusus dari pemasaran jasa

a.

'

N
2

17

Yasid 1999, Pemasaran Jasa honsep dan Implementast. tdisi 1. Yogvaka
0-31
* Buchart Alma. 1992

Sifat-sifat khusns vang harus diperhatikan oleh pemasar jasa adalah )

Menvesuaikan dengan selera konsumen

Gejala buyer's marke memperhatikan pemasaran jasa saat ini. Oleh

karena itu perusahaan harus memperbaiki  pelayvanannya, terhadap

konsumen. Untuk itu mercka harus memperhatikan selera konsumen.

rin Ekonisia. hal

Mangjemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. edist hedua. Bandung

Alfabeta. hat 231-232




b. Keberhasilan pemasaran jasa terpengaruh oleh pendapatan penduduk

C.

d.

C.

Hal ini dihubungkan dengan hirarki kebutuhan manusia, dari pemenuhan

kebutuhan fisik ke pemenuhan kebutuhan abstrak, vaitu jasa.

Pada pemasaran jasa tidak ada fungsi penyimpanan

Hal ini disebabkan jasa diproduksi bersema-sama dengan waktu konsumsi.

Mutu jasa dipengaruhi oleh benda berwujud

Jasa sifatnva tidak berwujud. oleh sebab itu konsumen  akan

memperhatikan  benda  berwujud  tersebut agar memberi  kepuasan

konsumen sebagai bukti bahwa jasa vang ditawarkan adalah jasa nomaor
satu.

Seluruh distribusi dalam marketing jasa tidak begitu penting

Beberapa hal vyang berkaitan dengan unit usaha jasa yang dapat

dikemukakan adalah )"

4. unit usaha jasa berbeda dengan unit usaha manufaktur. Karena
mengadakan pengeluaran  permintaan.  strategi  pemasaran tidak
direncanakan untuk  mieningkatkan  permintaan  tetapi  untuk
mempertahankan atau mengurangi permintaar.

b. Kelcbihan permintaan akan mengecawakan lebih banyak langganan,
karcna kemampuan jasa terbatas. maka unit usaha ini akan
mengurangl atal mengatasi pasar.

¢. Permintaan vang tidak teratur akan menyulitkan perusahaan jasa.

karena tidak mengadakan penyimpanan produk.

I N P Aty O T ; . e 1ike 5
Basu Swasta 1984 Asas-asas Marketing, Fdist ketiga vopvakarin Biberts, hal 234-325
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Salah satu diantara jasa vang ditawarkan adalab fasa keuangan dalam
bentuk perbankan. Dalam pemasaran jasa perbankan, penmgkatan pelayanan
kebutuhan konsumen tidak terlepas dari kegiatan sales promotion. Kegiatan
sales promotion vang terdiri dari personal selling dan advertising ditujukan
kepada masyarakat dengan membuka cabang vang dekat dengan sumber dana.

Secara umum kegiatan pemasaran jasa lebih  sulit  Karena
menghadapipermintaan vang fluktuasinya besar dan tidak terdapat pengolahan
dan penyesuian penawaran jasa denga permintaan. Jadi pemasaran difakukan
untuk mengatur permintaan melalui  kebijaksanaan harga, promosi, dan
perubahan produk. Disamping itu saluran distribusi jasa adalah perantara yang

menciptakan facdah informast.

2.7.3 Penggolongan Jasa
Jasa digolongkan kedalam dua golongan besar scecara umum)*
1. Jasa mdustri (industrial service)

Jasa industri ini untuk organisasi dalam tingkup vang luas, yang termasuk
di dalamnya antara lain industri pengelolaan, pertambangan, pertanian,
organisasi nirlaba. perbankan dan scbagamya.

2. Jasa konsumen { costumer service)
Jasa konsumen banvak vang digunakan sccara luas dalam masyarakat.
Sebagaimana halnya dengan barang, jasa konsumsi dapat dibagi dalam tiga

golongan:

" Basu Swasta. 1984 Avzas-aszas Marketing. Bdist ketiga, cetakan pertama. Yogvakarta:
liberty, hal 319-323



a. Jasa Konvenien ( convenience service)
Tasa konvenien adalah jasa konsumsi vang pembeliannya sering dart
masyarakat membelinya dengan melakukan usaha vang minimal. (
misalnya jasa reparast, potong rambut)

b. Jasa Shopping (shopping service)
Jasa shopping adalah jasa konsums: vang dipihih masyarakat scsudah
mengadakan perbandingan kualitas, harga dan reputasi (misalnya jasa
bengkel mobil, rumab sakit)

c. Jasa Spesial (speciality service)
Jasa spesial adalah jasa konsumsi dimana dalam pembeliannya.
konsumen harus melakukan usaha pembelian khusus dengan cara
tertentu atau dengan pembavaran yang lebih besar (misalnya jasa

pengacara, akuntan),

2.7.3 Kualitas Pelayanan Jasa

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penvedia jasa merupakan
sesuatu vang harus di kerjakan dengan batk. Aplikasi kualitas sebagai sitat
dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strateg
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan vang berkesinambungan, baik
sebagai pemimpin pasar ataupun sirategi untuk terus tumbuh.

Keunggulan suatu jasa adalah tergantung dari keunukan serta kualitas
vang diperlihatkan olch jasa tersebut. apakab sesuat dengan vang diharapkan

penerima jasa.
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2.7.4 Dimensi Kualitas Jasa

NMenurut parasuraman. Zeithal dan Berry (1990) ada 10 faktor utama

vang menentukan kualitas jasa. Kesepuluh faktor itu meliputic (Parasuraman.

et.al, 1985)"°

&

b.

o

Reability, mencakup dua hal pokok vaitu konsistensi kerja (performance)
dan kemampuan untuk dipercava (dependability).

Responsiveness. vaflu kemauan  atau Kesiapan  para Karywan untuk
memberikan jasa vang dibutuhkan pelanogan.

Competance, artinya sctiap orang dalam perusahaan memidiki ketrampilan
dan pengetahuan vang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa terentu.
Access, meliputi kemudahan untuk menghubungi atau ditemui. Hal ing
meliputi Tokasi, sarana komunikasi. waktu tunggu vang tidak terlalu lama.
Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek. perhatian dan keramahan
yang dimiliki oleh para Contact Personal.

Communication, artinya memberikan informast kepada pelanggan dengan
membahas yang dapat dipabami. serta sclalu mendengarkan saran dan
keluhan pelanggan.

Credibility, yaitu sifat jujur. dan dapat dipercava.

Security, yaitu aman dari bahava. resiko. atau keragu-raguan. Aspek ini
meliputi secara fisik. financial dan kerahastaan.

Understanding / knowing -the Customer. vaitu usaha untuk memahami

kebutuhan pelanggan.

' ¥andy Tjiptono, Loc. Cit
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j. Tangibles. vaitu bukti fisik dari jasa bisa berupa fasilitas fisik, peralatan

vang digunakan. pakaian vang dipakai oleh para karyawan.

2.7.5 Mengelola Kualitas jasa

Suatu cara peusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalah
memberikan kualitas vang lebih tinggd dari pesaingnva secara konsisten.
Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa lalunva. Pembicaraan dari
mulut ke mulut serta promost vang dilakukan perusahaan jasa, kemudian
dibandingkan.

Zetthamt dan Biner mengidentifikasikan ada lima kesenjangan vang

- . . . |7
mengakibatkan kegagalan penvamparan jasa vaitu)

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen
Manajemen tidak selaly benar memahami benar apa yang menjadi
keinginan pelanggan.

2. kesenjangan antara persepsi marajemen dan spesifikasi kualitas jasa

manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan. tetapi
tidak menerapkan standar pelaksanaan vang spesifik,

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampian jasa
Para personcl mungkin tidak terlatih dengan baik dan tidak mampu

memenuhi standar.

7 yazid. Op. Cit. Hal ad-64
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Kesenjangan antara penvampaian jasa dan komunikasi eksternal harapan
konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-wakil dan iklan
perusahaan.

Kesenjangan antara jasa vang dialami dan jasa yang diharapkan

Terjadi bila konsumen mengukwr kinerja perusahaan dengan cara yang
berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenat kualitas jasa.
Terdapat lima determinan kualitas jasa vang dapat dirincikan sebagai
berikut:

keandalan (realibility) vaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

Kereponsitan (responsiveness) vaitu kemauan untuk membantu konsumen
dan memberikan jasa dengan cepat atau Ketanggapan.

Keyakinan (confidence) vaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan,
Empaty ( emphaty) vaitu svarat untuk pedulic. memberi perhatian pribadi
bagi konsumen,

Berwujud (tangible) vaitu penampilan fsik, peralatan. personel dan media

komumkasi.

2.7.6 ‘Teori dan Model Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Perspektif

TOM

Konsep Kepuasan pelanggan dari perspektif TOM sudah cukup lama

dikenal oleh para pengusaha vang berusaha untuk memaksimalkan daya saing



organisasinva dengan memperbaharui dan memperbariki atas kinerja produk.
jasa, manusia dan lingkungannya. Sistem TOM mengacu pada peningkatan
kualitas scbagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan
dengan melibatkan scluruh anggota organisasi. Menurut Goetsch dan Davis
karakieristik utama TOM antara Jain meliputi )"

1. Fokus pada pelanggan baik internal maupun cksternal

2. Memiliki obsesi vang tinggi ferhadap kualitas

(99

Menggunakan pendekatan ilmiah  dalam  pengambilan keputusan dan
pemecahan masalah
4. Memiliki komitmen jangka panjang
5. Membutuhkan team work
6. Memperbaiki proses secara berkesinambungan
7. Menyelenggarakan pendidikan dan platthab
8. Memberikan kebebasan vang terkendali
9. Memiliki Kesatuan tujuan
10, Adanya keterdibatan dan pemberdayaan Karvawan

Dari kesepuluh karakteristik utama tersebut, dapat diuraikan lagi.
RBahwa menurut Crosby pefanggan sceara internal suatu perusahaan terdirt dan
5 level vyaitu manajemen proses. manajemen fungst. manajemen strategik.
manajemen kualitas. dan mist perusahaan. Sedangkan untuk vang eksternal
juga terbagi dalam lima fevel. Pertama hasil vang dicapal, kedua citra kualitas

perusahaan, evaluasi terhadap proses-proses utama dan evalusi terhadap

%~ an

Fandy Tjiptono. Op. Cit. Hal 2
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atribut-atribut  proses dan  pengalaman pelanggan  vang  tidak kalah

. 19 . <
pentmgnya.)l _ Pendekatan vang dilakukan oleh Crosby tersebut merupakan
penyempurnaan terhadap pendekatan tradisional dalam pengukuran kepuasan
cksternal  yaitu tentang

elangpan vang umumnya membahas kualitas
fanten B o B

bagaimana pelanggan menilai perusahaan.

19 - L Capnt ;
Fandy Tiiptono. Op Tt Straieg Pomuasaran
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BAB 11

METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian
Variabel penelitian yang digunakan dalam penulisan skripst ini adalah :

. Persepsi
2. Kualitas pelayanan yang meliputi :

a. Keandalan

b. Keresponsifan

c. Keyakinan

d. Empaty

Jaminan

e

f. Berwujud

3.2 Definisi Operasional Variabel

1. Persepsi adalah proses pemilihan, pengorganisasian, dan penginterpretasian
masukan perasaan, pendengaran, dan sentuhan.
Untuk penelitian ini persepsi dapat diukur dengan parameter tertentu, yaitu
dibuat skala terdiri dari 5 tingkatan vaitu : Sangat penting, Penting, Cukup
penting, Kurang penting. dan Tidak penting. Sedangkan untuk Kinerja adalah
Sangat baik, Baik, Cukup baik. Kurang baik dan Tidak baik.

2. Kualitas pelayanan



Keseluruhan ciri sifat dari suatu produk yang berpengaruh pada kemampuan

untuk memuaskan kebutuhan yang diinginkan konsumen,

Kegiatan yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan konsumen terdapat enam

dimensi pelayanan jasa yang dapat dirincikan scbagai berikut

a. Kendalan (reliability) vaitu kemampuen untuk melaksankan jasa yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

b. Keresponsifan (responsivencss) vaitu  kemampuan  untuk  membantu
konsumen dan memberikan jasa dengan tepat dan terpercaya.

¢. Keyakinan (confidence) vaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mercka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakman.

d. Empaty (emphaty) vaitu svarat untuk peduli. memberi perhatian pribadi
bagi konsumen.

¢. Berwujud (tangible) vaitu penampilan fasilitas fistk, peralatan, personel,
dan media komunikasi.

f Jaminan (assurancc) vaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat

dipercaya vang dimiliki para stal” dari bahaya dan keraguan.

3.3 Sifat Data dan Pengukuran Variabel

Sifat data dari variabel penelitian adalah skala interval. Sedangkan skala
pengukuran variable menggunakan skala 5 tingkat (likert) dengan skor kuantitatif
yang bergerak dari angka 1 sampai dengan 5.

Atribut-atribut perusahaan i diukur melalut penifatan responden tentang

tingkat kepentingan dari kualitas pelavanan atribut perusahaan. Dalam penelitian
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ini atribut tersebut adalah produk Griva Busana Yogyakarta. Masing-masing
pernyataan untuk mengetahut bobot kepentingan diberi jawaban diberi alternative

sebagai berikut :

- Sangat penting skor 5
- Penting skor 4
- Cukup penting skor 3
- Kurang penting skor 2
- Tidak penting skor 1

Persepsi (respon) konsumen Griva Busana Muslim Yogyakarta adalah
respon yang dilakukan oleh konsumen atas stimuli yang diterimanya/tanggapan
masyarakat terhadap kinerja Griva Busana Mushim Yogyakarta dengan jawaban

alternative sebagai berikut :

- Sangat baik skor 5
- Baik skor 4
- Cukup baik skor 3
- Kurang batk skor 2
- Tidak baik skor |

3.4 Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi penclitian adalah semua konsumen Griya Busana Mushm di
wilayah Yogyakarta.

b. Sampel



Cara pengambilan sampel vang digunakan adalah random sampling (tidak
acak), scdangkan metode vang digunakan adalah
- Model Kuota
Sampel penclitian adalah honsumen Griva Busana Muslim An-Nisa,
Nadzar, Iqra. vang berada disvilayah Yogvakarta. Scdangkan kuota

sampel adalah :

Merek  Jumlah
AR s

Nadzar 50 |
’ 1

Igra 50 ‘
i Jumlah ‘ 150 ‘

- Model Purposive Sampling
Pengambilan sampel dilakukan dengan metode purpose samnpling
(mengambil sample dengan ciri-ciit tertentu) Kkarcna ukuran populasi
masuk kategori tidak terhingga, maka sampel yang diambil hanya dari
mercka yang menyediakan waktu responden dan kemudahan untuk

ditemui (cara convenicnce).

3.5 Cara Pengumpulan Data
Untuk kepentingan penulisan diperlukan data yang dikumpulkan dan

beberapa sumber. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.
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3.5.1 Data Primer
Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung dari obyek
yang diteliti. Data primer dalam penelitian adalah data mengenai atribut
reliability, responsiveness, assurance, empa@, tangibles, dan convidence, Data ini
diperoleh dengan cara :
a. Wawancara
Wawancara merupakan teknik penelitian dengan cara mengajukan
tanya jawab langsung dengan responden untuk memperoleh data yang
lebih aktual sehubungan dengan masalah yang dibahas.
b. Angket (kuesioner) |
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
mengajukan daftar pertanyaan atau angket yang berisi pertanyaan-
pertanyaan kepada responden untuk selanjutnya dijawab sesuai dengan
masalah yang ada.
c. Observasi
Observasi, yaitu dengan melakukan pengamatan secara langsung

terhadap obyek penelitian.

3.5.2 Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang tidak secara langsung diperoleh dari
sumbernya tetapi dari pthak lain. Misalnya dokumentasi, majalah, koralix. Cara

yang ditempuh adalah dengan melakukan studi kepustakaan yang meliputi
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penelitian terhadap buku-buku dan bahan-bahan lain yang berhubungan dengan

pokok permasalahan dalam pembahasan yang timbul dari hasil penelitian®’.

3.6 Alat Pengumpul Data

a.

Bentuk Kuesioner

Memberikan daftar pertanyaan yang telah disusun kepada responden
untuk kemudian pertanyaan-pertanyaan tersebut dijawab oleh responden.
Skala Likert

Pada skala likert, responden menjawab pertanyaan peneliti dengan
memberikan tanda silang (5) atau fanda ceklis ( v ) pada alternatif
jawaban yang disiapkan dengan lima kemungkinan yang tersedia.
jawaban tersebut dibuat skala dan skor nilai sehingga dapat diolah sebagai

data kuantitatif. Jawaban yang tersedia dibuat skala tingkatan sebagai

berikut :

- Sangat penting =5
- Perting =4
- Cukup penting =3
- Kurang penting =2
- Tidak penting =1

Sebelum daftar pertanyaan (kuesioner) digunakan untuk mengumpulkan
data maka perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas

digunakan untuk mengetahui valid tidaknya pertanyaan yang digunakan.

% Suharsimi Arikunto. 1996, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek. Jakarta: Rineka Cipta
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Pertanyaan akan dinyatakan valid apabila r hitung lebih besar dari r tabel.
Sedangkan uji realibilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana
suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan. Keandalan dari
suatu alat pengukur dapat diperoleh apabila nilai alpha yang diperoleh
lebih besar dari r tabel. Data yang digunakan untuk uji ini diambil dari
150 responden. r tabel diperoleh dari df = 150 — I — 1 = 148. Tingkat
signifikasi 5% di dapat angka 0,153. Setelah dilakukan uji validitas dan
realibilitas dengan menggunakan bantuan computer dengan taraf
signifikasi 5% atau 0,05 maka didapatkan hasil
% Uji Validitas

Uji Validitas untuk tabel Reliability

No |1 hitung t tabel ; Status
1. | 04463 0.153 Valid

0.3818 0,153 Valid
3. 05532 0.153 Valid
4 10,4007 0.153 Valid
5. 04112 0,153 Valid
6. 104903 0.153 Valid




U Validitas untuk tabel Responsiveness

No | r hitung t tabel Status
1. 0,5702 0,153 Valid
0,4331 0,153 Valid
3. 0,4970 0,153 Valid
4, 0,4045 0,153 Valid
5. 0,4658 0,153 Valid
6. 10,5016 0,153 Valid
Uji Validitas untuk tabel Assurance
No | r hitung t tabel Status
1. 10,3542 0,153 Valid
2 0,3406 0,153 Valid
3. 0,4446 0,153 Valid
4, 0,5205 0,153 Valid
5. 10,5142 0,153 Valid
6. 0,3777 0,153 Valid
Uji Validitas Atribut Empaty
No | r hitung t tabel Status
1. 0,5675 0,153 Valid
0,5755 0,153 Valid
3. 10,3228 0,153 Valid
4. 10,4887 0,153 Valid

57



Uji Validitas Atribut Tangibles

No | r hitung t tabel Status

1. 10,5485 0,153 Valid
0,3002 0,153 Valid

3. 10,6217 0,153 Valid

4. 10,6626 0,153 Valid

5. 0,3866 0,153 Valid

6. |04385 0,153 Valid

Uji Validitas Atribut Convidence

No | r hitung t tabel Status

1. |0,4864 0,153 Valid

2. 10,5116 0,153 Valid

3. 10,5631 0,153 Valid

4. 10,4906 0,153 Valid

5. |0,5982 0,153 Valid

6. 10,3262 0,153 Valid

7. 10,4190 0,153 Valid

8. [0,4676 0,153 Valid

9. [0,4951 0,153 Valid

10. 10,7785 0,153 Valid

11. {0,5186 0,153 Valid

12. 10,4570 0,153 Valid

Uji Reliabilitas

No | Koefisien Alpha | Kategori | Status

1. 10,6570 Tinggi Reliabel (andal)
0,6476 Tinggi Reliabel (andal)

3. |0,6018 Tinggi Reliabel (andal)

4. 10,7783 Tinggi Reliabel (andal)

5. 10,6148 Tinggi Reliabel (andal)

6. |0,7990 Tinggi Reliabel (andal)
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3.7 Daerah Penelitian
3.7.1 Keadaan Alam

Daerah Istimewa Yogyakarta adalah salah satu propinsi dari 33 propinsi di
wilayah Indonesia dan terletak di pulau Jawa bagian tengah. Daerah Istimewa
Yogyakarta di bagian selatan dibzlltasi [autan Indonesia, sedangkan di bagian
timur laut, tenggara, barat, barat laut dibatasi oleh wilayah propinsi Jawa Tengah
yang meliputi:
e Kabupaten Klaten di sebelah Timur Laut

e Kabupaten Wonogiri di scbelah Tenggara

¢ Kabupaten Purnworejo di sebelah Barat

e Kabupaten Magcelang di schelah Barat Faut

Berdasarkan satuan fisiografis. Dacrah [stimewa Yogyakarta terdirt dari:

e Pcgunungan Sclatan

- Luas * 1.656.25 Km "~

- Ketinggian - 150 - 700 m
e (unung berapi Merapi

- Luas+58281 Km"~

- Ketinggian : 80 - 2911 m
o

Dataran rendah antara pegunungan selatan dan pegunungan Kulonprogo
- Luas+21562 Km~
- Ketinggian : 0 - 80'm

e Pecgunungan Kulonprogo dan dataran rendah Selatan

- Luas £706235 Km' -Ketinggian : 0- 572 m



3.7.2

lole}
3D

Posisi Daerah Istimewa Yogvakarta terletak antara 7".33 -8".12  Lintang
Selatan dan 110”33 -110".50  Bujur Timur, tercatat memiliki luas
3.185.80 Km? atau 0,17 persen dart lvas Indonesia (tidak termasuk
Propinst Timor-timur), merupakan propinsi terkecil setelah Daerah Khusus
Ibukota Jakarta. Daerah Istimewa Yogyakarta terdirt dari:

Tabel. 3.7.1. Ibukota dan Luas Wilayah *Menurut Kabupaten

No. Kabupaten/Kotaﬂ 1lbuk0ta{ Luas Wﬂay'ah % luas dari |
i |
} (Km?) propinsi DY
N Kulonprogo i'Wates f 386,27 18,40
2 Bantul - Bantul 506.85 1591 ]
[ 3. Gunungkidul ‘ Wonosari '1.48536 4662
14 "Sleman '?S'iéniz{n 57482 | 18.04
| 5. ‘» Yogyakarta Yogyakarta | 3250 | 1.02
; Total L‘}uas Propinsi DIY 3.185,80 | 100

Sumber: Kanwil badan Pertahanan Nasional Propinsi D.I.Yogyakana
Penduduk

Berdasarkan hasil Survey Penduduk Antar Sensus (SUPAS) 1995, pada

tahun 2000 penduduk di Propinst Dacrah Istimewa adalah 1,47 persen dari total

penduduk Indonesia dan menempati urutan 17 di tingkat Nasional dan urutan ke-5

di Pulau Jawa {Tidak termasuk Timor-"T1mur).

Berdasarkan hasil registrasi penduduk tahun 2000, jumiah penduduk D.1

Yogyakarta adalah 3295127 jrwva, dengan  persentase  jumlah  penduduk

perempuan adalah 50.56% dan penduduk laki-laki adalah 49 44%.
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Dengan luas wilayah 3.185.80 Km~ kepadatan penduduk D.1 Yogyakarta
1.034,31 per Km*, pertumbuhan penduduk pada tahun 2000 adalah 0,29 persen,
dengan jumlah rumah tangga adalah 729 868 schingga rata-rata dalam | rumah
tangga terdapat 4-5 jiwa. peRsentase penduduk WNI adalah 9996 dan WNA
adalah 0,04 persen.

Berdasarkan hasil susenas, persentase terbesar DI Yogyakarta
berdasarkan kelompok umur adalah usia remaja vaitu umur 15-19 tahun scbesar
9,71 persen dan kelompok umur fansia vaitu umur 60 tahun ke atas sebesar 15,61
persen.

3.7.3 Tenaga Kerja

Jumlah pegawai sipil di lingkungan pemerintah dacrah di Propinsi D.1.
Yogyakarta pada tahun 2000 adalah 104.185 orang, dengan alokasi 85,44 persen
adalah pegawail pemerintah pusat d:m [4.56 persen adalah pegawar pemenntah
daerah. Sedangkan alokasi pegawai pada tingkat | adalah 18.71 persen dan pada
tingkat Il 81,29 persen. Berdasarkan golongan [ scbesar 0,44 persen, golongan 11
sebesar 36,52 persen, golongan Il 49,08 persen, dan sisanya golongan [V
asebanyak 10,98%.

Berdasarkan informasi dart Kanwil Depnaker, tercatat bahwa jumlah
pendattaran pencari kerja pada tahun 2000 adalah 75.833 orang terdiri dari 53,3 %
pencari kerja laki-laki, dan 46,70% pencari kerja perempuan. Dari jumliah tersebut
64.68% berpendidikan SMTA, 26,12% diploma, Sarjana Muda dan sarjana 7,93%

adalah SMP dan sisanya 1.27% berpendidikan SD. Lowongan pekerjaan tersedia



adalah 7.60% dan jumlah pencari kerja dan persentase pencari kerja dengan
jumlah yang ditempatkan adalah 7.32%.
3.7.4 Pendidikan
Propinsi Dacrah Istimewa Yogyakarta vang menyandang predikat kota
pelajar sudah semestinya mendapat tantangan dalam dunia pendidikan, karena
masa di masa mendatang penduduk sangat memerlukan pendidikan yang
memadai guna berkancah di cra globalisasi ini. maka dari ite kualitas
sumberdaya manusia, pengelola dan sarananya  harus dipersiapkan sedini
mungkin. Berdasarkan data vang dipceroleh, pada tahun 2000 di DI Yopyakarta
tercatat 5.208 sekolah, 5.208 sckolah, 54.456 guru. dan 664.236 murnid.
Persentase jumlah sekolah: 35,62% adalah TK, 46.08% adalah
SD.10.29% adalah SLTP 4,32% adalah SLTA, 2,78% adalah SMK, dan 0,90%
adalah SLB. Persentase jumlah guru adalah: 8,03% adalah guru TK, 39 37%
adalah guru SD, 25,77% adalah guru SL.TP, 14,17% adalah guru SLTA., 11.29%
SMK, dan 1.37% guru SLB. Persentase jumlah murid adalah 9.44%TK 46.03%
SD,22,58% SLTP, 12.25% SLTA 9.36% SMK, dan 0,34% SLB.
Pada perguruan tinggl xgegeri vaitu JGMUNY TAINJISLSTPN, dan
ATK terdaftar 73,762 mahasiswa dengan 3.879 dosen tetap dan 1.494 dosen
tidak tetap. Sedangkan pada perguruan tinggl swasta terdaftar  154.152

mahasiswa dengan 10.236 dosen.

3.7.5 Agama
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Dari 3.293.714 pemeluk agama. Agama Islam merupakan mavoritas
dengan persentase jumiah pemeluk 92.14%. Kristen 2,71%, Katholik 4.8%, Hindu
0,19%, Budaha 0.17% dan kepercayaan lainnva 0.05%.

3.8 Analisis Data

3.8.1 Analisis Persepsi

Dalam upaya untuk mencapai tujuan penclittan, maka data vang terkumpul akan
dianalisis dengan menggunakan model staustik, vaitu analisis deskriptif. Analisis
ini diperfukan untuk menguratkan data-data vang akan diperoleh dar responden
atas penyebaran kuesioner. Dalam analisis ini akan dilakukan pengamatan tentang
persepst konsumen terhadap kualitas pelayanan Griya Busana Mushim yang
berdasarkan tingkat kepentingan Kinerja perusahaan yvang akan mempengaruhi
mereka.

Rumus:

Menguji hipotesis ke-1

1) Menganalisis Persepst Konsumen hasil jawaban responden kemudian di

hitung dengan rumus :

dimana
X = rata-rata persepsi
Xi = penilaian / persepsi atas Kinerja atribut
Wi = bobot kepentingan

z = jumlah
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Menguji hipotesis ke-2

“Ada perbedaan persepsi kualitas  pelayanan  ditinjau  dari pendidikan,

pekerjaan, penghasilan™ Untuk analisis uji perbedaan ini digunakan analysis

of varience (ANOVA .

Langkah-fangkah pengupan

(OS]

Hipotesis

Ho= pa = wy = p - Tidak ada perbedaan persepsi kualitas pelayanan
ditinjau dari pendichikan, pekerjaan. dan penghasilan.

Ho= pa = wy # wy = ada perbedaan persepsi kualitas pelayanan ditinjau
dari pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan.

Menentukan daerah kritis pengujian ( F test)

o = 0,05 d k= n-k-1

Menghitung harga {* (Anova). Jika F hitung lebih besar dari pada F tabel,
maka Ha diterima. Ho ditolak. Namun jika I hitung lebih kecil dari F
tabel,maka Ho diterima, Ia ditolak.

Kesimpulan

Jika Ha diterima maka dapat diambil kesimpulan ada perbedaan ditinjau
dari pendidikan. pekerjaan. penghasilan terhadap persepsi kualitas
Pelayanan Griya Busana Muslimah. Jika Ho diterima maka dapat
disimputkan tidak ada perbedaan ditinjau dari pendidikan, pekerjaan, dan

penghasilan terhadap persepsi kualitas Pelayanan Griva Busana Muslimah.




BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAIASAN

4.1 Analisis Deskriptif

Analisis dalam skripsi ini menggambarkan keadaan responden yang

tercermin dari jawaban vang diberikan, untuk kemudian disajikan dalam

bentuk tabel. Analisa kualitatif’ bertujuan untuk menggambarkan tentang

karakteristik dari suatu keadaan deri obvek vang diteliti. Responden yang

diambil untuk penelitian ini sebanvak 150 orang, vaitu konsumen yang datang

dan berbelanja di Griva Busana Mushim Yogyakarta.

4.1.1

Karakteristik Responden

Karakteristik responden vang dikemukakan  dalam penelitian ini

meliputi, pendidikan terakhic. tingkat pendapatan dan jenis pekerjaan.

Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

.

Pendidikan Terakhir
Tingkat pendidikan seseorang kadang mempunyai hubungan dengan
persepst  konsumen, hal iri karena pengalaman dan  tingkat

pengetahuan sescorang akan mempengaruhi persepsi konsumen. Tabel

4.1 menunjukkan pendidikan terakhir responden.



b.

| Pendidikan terakhir
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Tabel 4.1

Tingkat Pendidikan Responden

Jumlah ! Persentase

e “ 26 T1733%
} i

fSMU 86T
BT betum lulus o e
| |

\ Lulus Perguruan Tingg f' 47 3133% i
Tumlh 0 as0 0 100.00%

Sumber : Data Primer vang diolah, 2003,

Dari tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa pendidikan responden
mayoritas adalah lulus Perguruan Tinggt yaitu scbesar 31.33% (47
orang). Sedangkan distribusi pendidikan SMA yaitu sebesar 28.67%

(43 orang). PT belum lulus scbesar 34 orang atau 22,67% dan hanya

26 responden atau 17.33% vang berpeadidikan SMP.

Pendapatan

Pendapatan  kadang-kadang  juga  merupakan  faktor yang  dapat
mempengaruhi persepsi konsumen terhadap produk. Karena faktor ini
diduga hubungan dengan akan wn:empengaruhi keputusan  dalam

memilih produk pada Griva Busana Muslim Yogvakarta. Tabel 4.2

menunjukkan pendapatan responden.
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Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendapatan

i Tingkal Pendidikan ~~ Jumlah . Persentase }

“Rp499.999 3 47 O 333%

J[ Rp 500.000 - 999.699 5 62 J 41.33%

L N B

7 Rp 1.000.000 1 41 ‘ 27.33%

|  Jumlah 100 ©100.00% i
J

LSumbude l’rm‘lcf"\'ang I])iojlah, 2003

Dari tabel 4.2 dapat diketahui bahwa tingkat penghasiian
responden vang berbelanja di toko terscbut mayoritas berkisar antara
Rp 499.000  Rp999999 vaitu scbesar 41.33% (62 orang). Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen Griva Busana Mushim Yogyakarta
adalah sebagian besar memiliki penghasilan menengah  keatas,
schingga mercka cenderung mempunyal Kemampuan yang  cukup
untuk berbelanja dh Griva Busana Muslim Yogyuakarta.

Distribusi tingkat penghastlan ~ang lain adalah responden yang
memiliki penghasilan kurang dart Rp. 499,99 vaitu sebesar 31,33% (47
orang), dan 27.33% untuk konsumen yang berpendapatan lebih dari
Rp. 1.000.000
Jenis Pekerjaan Responden

Jenis peherjaan kadong-kadang juga mempunyar hubungan

dengan persepsi konsumen terhadap produk karcna kesesuain produk
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dengan jenis pekerjaan yang ditekuninya. Faktor 1init akan
mempengaruhi persepsi terhadap produk pada Griva Busana Mushm
Yogyakarta. Tabel 4.3 menunjukkan jenis pekerjaan responden.

Tabel 4.2

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

ﬁ"’ " Jenis Pekejaan | Jumlah i Persentase
| Peg. Negeri EN | 23.33%
| |
! |
T T T - o T - I 7’ P - B
{ Peg. Swasta Wiraswasta : 68 | 45.67%
I | |
1 Pelajar/Mahasiswa | 47 ; 31.67%
5 \
. U . 5
" Jumlah | 150 | 100.00%

Sumber : Data Primer vang Diolah, 2005
Dari tabel 4.3, dapat dikctahui bahwa jenis  pekerjaan
responden mayoritas wiraswasta yaitu sebesar 45,33% (68 orang). Hal

ini menunjukkan bahwa konsumen Griya Busana Muslim Yogyakarta

adalah sebagian besar memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta.
Distribusi tingkat penghasitan vang lain adalah responden yang

memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa yaitu sebesar 31,33%

atau 47 orang, dan schagai pegawai negeri vaitu sebesar 23.33% (35

orang).



4.1.2
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Deskriptif Variabel Penclitian

Ada cnam dimenst yang menjadi obyek  pengkajian dalam
penelitian ini. Enam dimenst tersebut adatah Reliability. Responsivencess,
Assurance, Empaty. Tangibles, dan Convidence.

Dari hasil penilaian responden maka dapat dijelaskan besarnya

jawaban responden untuk masing-masing atribut yaitu sebagai berikut :

a. Realibihity
Terdapat 3 pertanvaan vang berhubungan dengan pertanyaan mengenai
atribut reliability. Dan rata-rata jawaban responden dapat dilaporkan
pada tabel 4 4
Tabel 4.4

Klasifikasi Jawaban Responden Pada Kinerja Atribut Rehability

 Jawaban Frekuensi \ Persentase
N S N
Tidak Baik \ 0 0%
| 7K”l'1rzmg ﬁnik 4 " 9[00 -
| |
Cukup Baik | 192 42.7%
Baik PR 3809
- Sangat Baik 45 10%
,‘ :
\ Jumlah | 450 100.00%

Sumber : Data Primer vaing Diolah. 2003
Dan tabel 4.4 dapat dikctahw bahwa jawaban responden mayoritas
memberikan persepsi imengenai kinerja schesar vang cukup batk atas

pertanvaan  tentang  atibut  reliabihity vaitu - sebanyak  42.7%,
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selanjutnva 38.2% pentlaian vang  baike 10% baik. Hal ini berarti
bahwa sccara menyeluruh atribut rehiability vang dimiliki oleh Griya
Busana Muslim  Yogvakarta  telah cukup  dapat  diterima  oleh
masyarakat scbagai konsumen pemakar produk terscbut.

Tabel 4.5

Klasifikast Jawaban Responden Pada Bobot Atribut Rehabulity

jr Jawaban | Frekuensi [ Persentase J
| Tidak Penting ‘ 0 0% |
¥ o .
' Kurang Penting 25 5.6% |
| Cukup Penting 154 3 34.2% Q
| Penting 1us | 43.3% |
§ Sangat Penting : 76 : 16.8%
| ! ;
| ) Jumlah 1 450 100.00%
. ! ; 1

Sumber : Data Primer vang Diolah, 2003

Dari tabel 4.4 dapat diketahui bahwa responden mayoritas memberikan mengenat
bobot kepentingan yang penting  alas pertanyaan tentang atribut reliability yaitu
sebanyak 43 3%, selanjutnya 34.2%vang membertkan pentlatan cukup penting.
Hal ini berarti bahwa secara menvelurah atribut reliability dianggap penting oleh

konsumen pemakai produk di Griva Muslimah.

Responsivencess
Terdapat 3 pertanvaan vang berhubungan dengan pertanyaan mengenal
atribut - responsiveness, bari seluruh  jawaban  responden  dapat

dilaporkan pada tabel 4.0
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Tabel 4.0

Klasilikast Jawaban Responden pada Kinerja Atribut Responstvencss

| Jawaban Frekuens . Persentase |
‘é"iu‘vi"("{z}f{'sail( 0 | 0.000%
Kurahg Baik | 4 ' 9% |
Cukup Btk B R S
f;imBaii{w T S A42%
Sangat Baik | 1S3 R

)  Jumlah - 450 O 100.00% “

Sumber : Data Primer vang Diolah. 2003

Dari tabel 4.6 dapat diketahui bahwa responden mavoritas memberikan
penilaian vang baik atas pertanyaan tentang atribut responsivencss
vaitu sebanyak 44.2%. sclanjutnya 3,.8%, yang memberikan penilaian
sangat baik. 21.1% memberikan sikap cukup baitk dan 9% vang
memberikan penilatan kurang bark. Hal tm berarti bahwa sccara
menyeluruh kinerja atribut responsivencss vang diberikan oleh Griva
Busana Muslim Yogyakarta tclah dapat diterima oleh masyarakat. Hal
int disebabkan karcna pthak Griva Busana Muslim Yogyakarta
memiliki karvawan vyang cepat dalam menyelesatkan transaksi,
mempunyai daya tanggap terhadap keluhan konsumen dan selalu
mermberikan informasi vang jelas kepada konsumen tentang produk-

produk vang dimiliki oleh Griva Busana Mushm Yogyakarta.



Tabel 4.7
Klasitikasi Javwaban Responden pada Kepentingan Atribut

[LCsponsiveness

| Jawaban 1, Frekuensi Persentase
| |
, Tidak Penting : | ; 2%
‘: ‘ |
| Kurang Penting ‘ 15 ‘ 3.3%
i | L
‘ Cukup Penting 142 ; 31.6%
;ﬁ‘“{’*f’ U I A A o,
| Penting : 151 : 33.6% |
3 : ' ]
:'”{'”' T e ) i 1 T . T N ';7"‘;,()’? o
| Sangat Penting | P | 31.3%
1 i 1
‘ Jumlah : 450 ! 100.00%

H |

i

o

.{Sbumibré,?: Data Primer vang Ii’i(;lz{h, 200
Dari tabel 4.7 dapat diketahui bahwa responden mayoritas memberikan
penilaian yang penting atas pertanyaan tentang kepentingan atiibut
responsivencss valtu sebanvak  33.6%, sclanjutnya 31.6%. vang
memberikan penilaian cukup penting, 31.3% memberikan tingkat
kepentingan sangat penting dan 2% vang memberikan penilaian

kurang penting. Hal ini berarti bahwa sccara menyeluruh tingkat

kepentingan atribut responsiveness penting.

Assurance
Terdapat 3 pertanyaan vang berhubungan dengan pertanyaan mengenal
assurance. Kescluruhan jawaban responden dapat dilaporkan pada

tabel 4.8



Klasitikasi Jawabuan Responden pada Kinerja Atribut Assurance

1 Jawaban " ¥rekuensi | Persentase |
i i |
; [ ;
; i e JRORUU : e SOOI - - }
- Tidak Baik ! 0 : 0.00% |
- Kurang Batk IS ‘ 3.3%
- Cukup Baik ‘ P : 25.3%,

Baik 168 59.6%
| Sangat Baik ‘ 53 11.8%

Jumlah 1 450 100.00%

.éumbér : Data Primer vang I)in}lah, 2005

Dart tabel 4.8 dapat diketahur  bahwa responden  mayoritas
memberikan pentlaian vang baik terhadap pertanyaan tentang atribut
assurance yaitu schanyak 59.6%, selanjutnya 25.3% vang memberikan
penilaian yang cukup baik. 11,8% vang memberikan penifatan sangat
batk dan tidak ada satu respondenpun yang membertkan penilaian pada
atribut int tidak baik. Hal ini berartt bahwa sccara menyeluruh kinerja
assurance vang ada pada Griva Busana Muslim Yogyakarta tclah

diresponden baik oleh konsumen.
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Tabel 4.9

Klasifikasi Jawaban Responden pada Tingkat Kepentingan Atribut

Assurance
O ~
n Jawaban | Frekuensi Persentase
} H
Tidak Penting | 0 T T0.00%
| | |
o . ‘, | -
[ Kurang Penting 9 ! 2%
\, ? ! ]
e e e e
! Cukup Penting : Q2 | 18.2%
| a \
“penting 1 223 49.6%
| ‘ j
l o - T T e e e P ﬁ‘?m'*w'*;" T;‘— T
| Sanéat >enting | 136 30.2%
| | |
Jumlah 450 , 100.00%
i
{

| |
o j
Sumber : Data Prrmer\drw Diolah, 2003
Dari tabel 4.9 dapat diketahui bahwa responden mayoritas
memberikan penilaian vang penting terhadap pertanyaan (entang
atribut assurance vaitu scbanvak 49.6%, sclanjutnya 30.2% vang
memberikan pemilaian vang sangat penting, 18.2% yang memberikan
penilaian cukup penting dan tdak ada satu respondenpun vang
memberikan penilaian pada atribut ini tidak penting. Hal im1 berarti
bahwa secara menyeluruh tingkat kepentingan assurance dianggap

mempunyai tingkat kepentingan vang penting pada konsumen Griya

Busana Muslim Yogyakarta.



d. Empaty

Terdapat 2 pertanvaan yang berhubungan dengan pertanyaan mengenal
empaty. Dari scluruh jawaban responden dapat dilaporkan pada tabel

410
Tabel 4.10

Klasifikasi Jawaban Responden pada Kinerja Atribut Emphaty

S e g

T Jawaban . Frekuensi | Persentase

& |

E Tidak Baik ‘ 0 0.00%

i Kurang Baik | 13 | 4.3% i
1 \

‘;@ﬁ\-uphéik“ - lk 71 *5*"_‘273.—7‘?’3M%
i2”'1'311'i1£ \ 170 | 56.7%
i@ai{g@ Baik T S A
Jumtah | 300 : 100.00%
[ R E— -
Sumber - Data Primer vang Diolah, 2003

Dari tabel 410 dapat diketahul bahwa responden mayoritas
memberikan penilaian yeng baik atas perlanyaan tentang kimnerja
cmphaty baik vaitu schesar 56.7%, sclanjutnya 25.7 vang memberikan
yang cukup batk, 13.3% vang mermberikan penilaian sangat  baik,
4 3% memberikan penilaian kurang baik. Hal ini berarti bahwa secara
menyeluruh emphaty pada Griya Busana Muslim Yogyakarta direspon
baik oleh konsumen. Perusahaan telah memberikan perhatian yang
khusus terhadap apa vang diinginkan oleh responden dan mempunyai

rasa kekeluargaan vang tinggh
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Tabel 4.11

Klasifikasi Jawaban Responden pada Tingkat Kepentingan Atribut

Empathy
‘ Jawaban 1 Frekuensi Persentase

&
Tidak Penting 0 000%
'}V{Lﬂnr'ang Pchtmg ' EF 77:/17770 ]
Cakap Pening s
Penting ' Coss ”61.‘7%‘J”
| | |
Sangat Penting 46 ﬁ 153%
lumlah 300 | 100.00% ‘

Dari tabel 4.11 dapat diketahui bahwa responden mayoritas
memberikan pemifaian yang penting terhadap pertanyaan tentang
atribut empathy  vaitu sebanvak 61 7%, sclanjutnya 30.2%  yang
memberikan penilaian vang sangat penting, 18.2% yang memberikan
penilaian cukup penting dan udak ada satu respondenpun  vang
memberikan penilaian pada atribut ini tidak penting. Hal ini berarti
bahwa secara menveluruh tngkat kepentingan empathy dianggap
mempunyai tinghat kepentinean vang penting pada konsumen Griya

Busana Muslim Yogvakarta.



77

Tangibles
Terdapat 3 pertanyaan yang berhubungan dengan pertanyaan mengenat

tangibles. Dari seluruh jawaban responden dapat dilaporkan pada tabel

4.12
Tabel 4.12
Klasifikasi Jawaban Responden pada Atribut Tangibles
jawaban | Frekuensi  Persentase |
Tidak Bak 0 00%
‘Kurang Baik | 7 C1.6%
4
Cukup Baik T 140 31.1%
' Baik ' - 284 | 63.1%
‘TSangdl Baik ‘ """ 0T T e
:t*-- O gumlah 450 | 100.00%
[Sum} - Data Primer vang I)i();léh; 2003 e

Dari tabel 4.8 dapat dikctahui bahwa responden mavoritas
memberikan penilajan vang batk atas pertanyaan tentang tangibles
vaitu scbesar 63.1%, sclanjutnva 31.1% vang memberikan penilaian
cukup baik, 4.2% memberikan penilaian sangat baik, dan tidak ada
satu pun penilaian tidak baik. Hal ini berarti bahwa secara menyeluruh
tangibles vang ada pada griva telah dinilai tinggi oleh konsumen.

Griva ini telah mempunval  kebersihan, kerapian,  kenyamana,
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kenyamanan ruangan dengan AC. dengan petugas vang selalu
berpenampilan rapi.
Tabel 4
Klasifikasi Jawaban Responden pada Tingkat Kepentingan Atribut

Tangibles

% Jawaban | Frekuensi “ Persentase 1
t ; |
[ R S f
| Tidak Penting | | 0.2% |
I . | |
| ‘ !
‘r,,, e s e ) - . - e - - e ,,,/,/, .
I Kurang Penting 27 6.0% |
i Cukup Pme” R0 1‘ 17.8% |
I o o ]
‘; Pcntmg : 197 % 43.8% ;
e
| Sangat Pcmm(7 ', 145 | 32.2% |
i | [ "‘
| ‘ | |
| Jumlah 1 450 i 100.00% \
: i j

Sumber : Data Primer yang Diollahﬁ, 2003

Dari tabel 4.13 dapat diketahui bahwa responden mayoritas
memberikan penilaian vang penting terhadap pertanyaan tentang
atribut tangibles vaitu sebanyak 43.8%. sclanjutnya 32.2% vang
memberikan penilaian varg sangat penting, 17.8% vang memberikan
penilaian cukup penting dan 6.0% penilaan kurang penting dan 0,2%
memberikan tidak penting. Hal ini berart bahwa secara menyeluruh
tingkat  kepentingan  iangibles  dianggap mempunyal  tingkat
kepentingan vang penting  pada konsumen Griya Busana Mushm

Yogvakarta.
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Confidence
Terdapat 6 pertanvaan yang berhubungan dengan pertanyaan mengenai
convidence. Dari scluruh jawaban responden dapat diperlihatkan pada
tabel 4.14
Tabel 4. 14
Klasitikasi Jawaban Responden pada Kinerja Atribut Confidence

Persentas

3

Frekuensi

 Jawaban | |
“lidak Baik S O Goom
‘Kurang Baik . T S B VT 7SN
“Cukup Baik 100 1%
|
Baik ‘ 4y 4T T%
Sangat Baik e e N O O
|
Jumlah 900 100.00% |

Sumber : Data Primer }'angff)’iz)h'l-zlll, 2003

Dari tabel 4.14 dapat diketahw bahwa mayoritas jawaban
responden yang baik atas pertanyaan tentang convidence yaitu sebesar
47.7%. sclanjutnva 39.8% vang memberikan penilaian sangat baik.
11.1% penilaian cukup baik dan 1.4% kurang baik. Hal ini berarti
bahwa secara menyeluruh atribut convidence pada Griya Busana
Muslim Yogyakarta telah dinilai sangat tinggi olch konsumen. Griya
ini tclah menetapkan harga vang sesuai dengan kualitas produk,

mempunyai mutu vang dapat dipercaya. dengan karyawan yang
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mampu meyakinkan pembeli dan fasifitas ruang kamar pas. ruang
tunggu dan tempat parkir yang cukup nyaman.
Tabel 13

Klasifikasi Jawaban Responden pada Tingkat Kepentingan Atnibut

Confidence
r" T lawaban | Frekuemsi | Persentase ) g
i | ‘
k Tidak Penting 1 29 | 3.2% ,
X‘
e e g e e e Py -
| Kurang Penting : 31 ‘ 3.4% 1
‘ R R I - ,,,l
| Cukup Penting 139 | 15.4% Tt
\ | l
Pentine 438 L 50.9% |
\ i
S S S S — ﬂ[
i Sangat Penting | 243 | 27% |
( Jumlah 900 x 100% l
| | o J

Sumber : Data Primer yéng Diolah, 2003

Dari tabel 4.15 dapat dikctahui bahwa mayoritas  penilaian penting
penting terhadap pertanyaan tentang atribut tangibles vaitu sebanyak
50.9%, selanjutnva 27% vang memberikan penilaian yang sangat
penting, 15.4% penilaian cukup penting dan 3.4% penilaian Kurang
penting dan 3.2% memberikan tidak penting. Hal ini berarti bahwa
secara menveluruh tingkat  kepentingan  convidence dianggap
mempunyai tingkat kepentingan yang penting pada konsumen Griya

Busana Muslim Yogyakarta.
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4.2 Analisis Kuantitaaf

4.2.1

Analisis Persepsi

Analisa Persepsi dalam penelitian it untuk mengetahui persepsi
responden terhadap obvek tertentu didasarkan pada tingkat penilaian
bahwa obyck yang ditelitt memiliki atribut dengan memberi rating
penilatan kemudian dianalisis. Dari hasil analisis ini diharapkan dapat
diketahui bagaimana persepst responden terhadap atribut/dimensi produk
di Griva Busana Mushim Yopvakarta, Schingga dapat membantu manajer
dalam mengambil keputusan .

Sebelum  mengukur  persepsi konsumen  dalam  pengambilan
keputusan, terlebih dahulu difakukan pengukuran kinerja dan tingkat
Kepentingan yang melekat pada Griva Busana Muslim  Yogyakarta.
Terdapat beberapa atribut yang menjadi bahan pertimbangan, atribut
tersebut  meliputi  reliability,  responsiveness, assurance, emphaty,
tangibles, convidence.

Setelah  dilakukan perhitungan rating kinerja (Xi) dan bobot
kepentingan (Wi) maka dapat dihitung besarnva persepsi konsumen pada
masing-masing atribut. Adapun rumus yang digunakan untuk menentukan

mdeks sikap konsumen adalah :

X1 = Indek persepsi
xi = Kinerja

w1 = Bobot/kepentingan




Dengan rumus di atas maka ditampilkan hasil perkalian antara
penilaian dengan bobot kepentingan seperti pada tabel 4,16 berikut :
Dengan mengacu rumus indeks persepsi. maka dapat disusun tabel
hasil perhitungan scbagai berikut:
Tabel 416

Persepst Konsumen

i Atribut ‘ Z,.\'/li".r‘ ZH’/ X1 \
Reliability  P1 Coad s 3719231
o me s 3389313
| P38 63034730106
_ [Towl St98  led 35233
] Reronsnmesﬁ | Pl 12867 | 661 4.337368
B P2 2439 | 578 4219723
- P3 2000 503 3.824092
Total | 7306 11762 | 4.14642
| Assurance | PI L2260 595 | 3.798319
| P2 2453 641 | 3.826833
P3 2291 600 3818333
| CTotal | 4434 163 ' 3.81481 |
CEmpaty Pl 2038 s3/ 13.789572
P2 2399 626 3832268 |
ol | evds 18515 | 3.82045
Tangibles | P1 2025 1563 . 3.596803
P2 2362 41 13684807
P3 12285 602 73795681
Total | 6672 1806 3.69435
Convidence | P1 12534 ) 582 14353952
P2 2278 ) 538 | 4.234201
| P32471 591 ' 4.181049
, ‘P4 12678 614 | 4.361564
'PS 2704 1657 4.115677
(P61 275 632 4.352848
| Total | 15416 13614 | 4.26563
Total Kualitas 49241 12507 1 3.93708
. Pelavanan 5 !

Sumber: Lampiran 3



Pentlaian diambil dari perhitungan dengan menggunakan rumus
tersebut kemudian dihitung interval dan score masing-masing. Dari harga

untuk dimensi dan atribut

Nilai skor interval dan ketegori tersebut setelah disusun sebagal

berikut
Skor t s/d skor 1,79 " Tidak Baik
Skor 1.80 ¢/d skor 2.59 - Kurang Baitk
Skor 2.0 s/d skor 3,39 Cukup Baik
Skor 340 s/d skor 4. 1Y - Baik
Skor 4,20 s/d skor 5.00 - Sangat Batk

Indikator variabel reliability Persepsi t berbunyt “pelayanan
dimulai scepatnya ketika konsumen tiba”, menunjukkan nilai perscpsi
3.719231. indikator tersebut termasuk kategort baik. Indikator ke2 vang
berbunyi, pelavanan yang diberikan sangal memuaskan, manunjukkan
nilai persepsi 3.389313 idikator tersebut termasuk Kategori cukup baik.
Indikator ke3 vang berbunyi™ prosedur pelayanan tidak berbelit-belit
menunjukkan nilai 3473016, indikator fxrsebut termasuk Kategori baik.
Dengan demikian persepsi vane paling tinggl adalah persepsi pelayanan
dimulai secepatnya ketika konsumen tiba. Sedangkan  persepsi vang
paling rendah pelayanan vang diberikan sangat memuaskan. Secara

keseluruhan rata-rata nilai reliability adalah 3.5233, vang dalam rentang

interval menunjukkan skor baik.
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Indikator variabel responsiveness Persepsi | berbunyi “petugas
menyelesaikan transaksi dengan cepat dan tepat”, menunjukkan nilai
persepsi 4337368, indikator tersebut termasuk  kategori sangat batk.
Indikator ke2 yang berbunyi“kemampuan para karyawan untuk cepat
tanggap menvelesaikan keluhan konsumen. manunjukkan nilai persepsi
4219723, indikator tersebuf termasuk kategort sangat baik. Indikator ke3
vang berbumvi™ petugas memberikan iformast vang jelas dan mudah
menunjukkan nitai 3824092 wndikator tersebut termasuk batk. Dengan
demikian  persepst vang  paling  tingg: adalah  persepst  petugas
menyelesatkan transaksi dengan cepat dan tepat. Sedangkan persepst vang
paling rendah adalah petugas memberikan informast yang jelas dan
mudah. Secara kescluruhan rata-rata nilai reliability adalah 4,14642, dalam
rentang interval menunjukkan skor baik.

Indikator variabel assurance Persepst 1 berbunyt “pengetahuan dan
Kecakapan para karvawan . menunjukkan nilar persepst 3.7983 19,
indikator terschut  termasuk kategort  batk.  Indikator ke vang
berbunyi."ketekunan para petugas dalam  memberikan kecepatan  dan
kemudahan  bertransakst bage konsuwmcen, manunjuikkan  nilal persepsi
3,826833, ndikator tersebut termasuk kategort baik. Indikator ke3 vang
berbunyi’” pelayanan vang sopan dan ramah  menunjukkan nilat 3,818333,
, indikator tersebut termasuk kategori baik.  Dengan demikian persepsi
vang paling tinggi adalah ketekunan para petugas dalam memberikan

kecepatan dan  kemudahan bertransakst bagt  konsumen.  Sedangkan
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persepst vang paling rendab adalah pengetahuan dan kecakapan para
karyawan. Secara kescluruhan rata-rata nilal assurance adalah 3,81481,
dalam rentang interval menunjukkan skor bark.

Indikator variabel emphaty Persepst 1 berbunyt “membertkan
perhatian sccara khusus terhadap apa vang dunginkan konsumen™,
menunjukkan nilat persepsi 5.789572 ) indikator tersebut termasuk kategori
baik. Indikator ke2 vang berbunvi, rasa kekeluargaan vang dimiliki oleh
petugas Griva Busana Mushim™. mcnunjukkan nilai persepsi 3,832268

B} 3

indikator tersebut termasuk Kategort baik. Dengan demikian persepsi vang

gl adalah rasa hekeluorgaan yang dimiliki oleh petugas Griya

=
o

paling ting
Busana Mushm. Scdangkan  persepst vang paling rendah adalah
memberikan perhatian secara Kbusus  terhadap apa vang  diinginkan
konsumen. Sccara keseluruhan rata-rata nilai emphaty adalah 382645,
dalam rentang interval menunjukkan skor baik.

Indikator vanabel tangibles Persepst 1 berbunyi “kebersthan,
kerapihan, dan  kenvamanan  ruangan”™, menunjukkan  nilai  persepsi
3.596803 . indikator tersebut termasuk kategori baik. Indikator ke2 yang
berbunyt."Kenyamanan ruangan vang ddenghapt AC. manunjukkan nilai
persepst 3.684867. idikator tersebut termasuk kategort baik. Indikator

1

Ke3 vang berbunyi™ Kerapthan dan kebersihan penampilan petugas Griva

Rucana Muchim menuninbiban adar 2 703681 indilbator tereebut termasuk

ik Dengan demikian persepst vang paling tinggt kerapithan dan

kebersthan  penampilan petuges Griva Busana Mushim.  Sedangkan
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persepst  yang paling rendah  adalah  kebersihan, kerapihan, dan
kenyamanan ruangan. Sccara kesciuruhan rata-rata nilai tangibles adalah
3,699435, dalam rentang irﬂcrval menunjukkan skor baik.

Indikator variabel convedence Persepsi 1 berbunyi “harga termasuk
tidak mahal sesuai dengan mutu produk”™, menunjukkan nilai persepsi
4.353952, indikator tersebut termasuk kategort sangat baik. Indikator ke2
vang berbunyi"adanva ruang kamar pas. manunjukkan nilai persepsi
4.234201, indikator tersebut termasuk Kategori sangat baik. Indikator ke3
vang berbunyr™ kemampuan karvawan mevakinkan pembeli menunjukkan
nilar 4181049 indikator terscbut termasuk  kategori baik. Persepsi 4
berbunyt “mutu produk dapat dipercaya 7. menunjukkan nilai persepsi
4.361564, indikator terscbut termasuk kategort sangat baik. Indikator kes
vang berbunyi"jarak griva dengan parkir kendaraan dekat, menunjukkan

nilai persepst 4.115677. indikator terscbut termasuk  kategori  baik.

[ndikator ke6 vang berbunvi™ adanya ruang tunggu vang nyaman
menunjukkan nilar 4352848, indikator terscbut termasuk kategori sangat
baik. Dengan demikian persepsi vang paling tinggl  adalah mutu produk
dapat dipercava. Sedanghan peesepst vang paling rendah adalah jarak
griya dengan parkir kendaraan dekal. Secara keseluruhan rata-rata nilai
assurance adalah 4.26563 dalarn rentang interval menunjukkan skor sangat
batk.

Dart hasit perhitungan persepsi konsumen terhadap Griya Busana

Muslim Yogvakarta dapat ditarix kesimpulan bahwa respon mempunyai
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persepst vang baik terhadap atribut Griva Busana Muslim Yogyakarta. Hal
int dapat ditunjukkan dengan nilai persepsi pada keseluruhan atribut yaitu
sebesar 3937075 vang berada diantara skor 344 dan 4.2, Sedangkan
persepsi responden terhadap atribut convidence merupakan persepst yang
paling tinggi dengan indeks persepst sebesar 4.2656. Sedangkan atribut
responsiveness, emphaty, assurance, tangible dan  reliability secara
berurutan merupakan f{aktor berikutnva vang mempengaruhi persepst
konsumen terhadap kualitas pelavanan pada Griya Busana Mushim
Yogyakarta.

Dengan demikian hipotesis pertama terbukti yaitu sikap konsumen
terhadap atribut vang ditawarkan oteh Griva Busana Mushm Yogyakarta

adalah baik.

Analisis of Varians

Anabisis ini digunakan untuk mengetahur perbedaan persepsi konsumen

berdasarkan Karakieristik responden (ingkat pendidikan terakhir, jenis pekerjaan

dan tingkat pendapatan) dengan atribut vang ditawarkan Griva Busana Mushim

Yogvakarta. Rumusan hipotesisnva vailu

Ho

tidak ada perbedaan vang signifikan persepsi konsumen terhadap
atitbut  vang ditawarkan  Griva  Busana Muslim  Yogyakarta

berdasarkan karakteristik responden.
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ada perbedaan vang signifivan persepst konsumen terhadap atribut
vang ditawarkan Griva Busana Muslim Yogyakarta berdasarkan

karakteristik responden.

Cara Perhitungan :

a.

Mengumpulkan data dan mengolah data hasil kuestoner vang telah disebar
dalam bentuk tabel sebagai frekuenst observasi (fo).

Menentukan daerah kritis pengujian (I test) ; o = 5%, dt'= N-K-1

Menetapkan kriterta pengujian, vaitu

Ho diterima jika I hitung < I label tidak ada perbedaan yang signifikan
persepst konsumen terhadap atribut yang ditawarkan Griya Busana Muslim
Yogyakarta berdasarkan karakteristik responden.

Ho ditolak jika I hitung = [ terdapat perbedaan vang signifikan persepsi
konsumen terhadap atribut yang ditawarkan Griva Busana Muslim Yogyakarta
berdasarkan karakteristik responden.

Mengambil kesimpulan

Perbedaan Persepsi Konsumen berdasarkan Tingkat Pendidikan
Dart 26 responden vang berpendidikan terkahir SMP. 43 responden

berpendidikan SMU, 34 responden kuliah dan 47 responden berpendidikan
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lulus kuliah telah memberikan penilaian pada keenam atribut Griya Busana
Muslim Yogyakarta vang terdirn dant rehiability, responsiveness, asurance,
cmphaty, tangibles. dan convidence seperti ditunjukkan pada tabel 417
sechagai berikut

Tabel 417

Hasil Uji Anova Berdasarkan Tingkat Pendidikan

| Atribut Persepsi Konsumen | DF b ‘T F tabel Keterangan
_ S | hitung |
SMP CSMA | Kuliah I Kuliah | { |
Reliability 352308 42,953 | 39.0882 | 384255 Hesine | 32340 | 2,600 Ho ditolak, Ha
5 | - | diterima |
Responsivenes | 48 0538 | 48441 | 47.7647 LA0.0590 1 Flgsa ; 0,211 2,666 Ho  diterima,
s | 19 J Ha ditolak
Assurance | 44,5769 L4844 | 43,1765 48 8085 Fooossam | 3.314 2,666 Ho ditolak, Ha
9 ‘ 1 L diterima
Empathy 28 4231 30.837 | 273824 305957 | Fienn | 2490 | 2,666 | Ho o diterima,
i 2 - ‘ 1 Ha ditolak
Tangibles 436923 44255 1441176, 1453830 Fenpsaae | 0423 2,666 Ho  diterima,
| 8 j | e i Ha ditolak
Convidence 101.7692 | 10.251 E 102.5882 ‘ 103.7021 | Frasanm | 0,106 2.666 Ho
16 \ ’ i diterima,Ha
: ‘ " ditolak

Dari tabel diatés Iﬁ‘ém;njukkan bahwa 1}cr;cig5;i?"f€§b()ndcn terhadap atribut
reliability, responden yang berpendidikan SMU membertkan penilatan yang
paling baik dibandingkan dengan kelompok lainnva. Hal ini ditunjukkan pada
total persepsi pada responden ini sebesar 42,9535, Schingga kecenderungan
kelompok responden yang berpendidikan terkahir SMU telah mempunyal persepsi
kepada atribut reliability lebih baik dibandingkan kelompok tingkat pendidikan
vang lain.

Hal i didukung oleh hasil uji statistik perbedaan tersebut yang

signifikan. Hal ini ditunjukkan darr hasil perhitungan I hitung sebesar 3,341
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vang nilainva lebih besar daripada I tabel sebesar 2,666, Dengan demikian Ho
ditotak atau Ha diterima. Kenvataan int bermakna bahwa terdapat perbedaan
vang signifikan terhadap persepst atribut reliability pada Griva Busana
Mushim di Yogvakarta berdasarkan tingkat pendidrhan.

ada atribut responsiveness hasil upr statistk menunjukkan  tidak
terdapat perbedaan yvang signifikan, hel ini ditunjukkan dart hasil perhitungan
F hitung sebesar 0211 vang milamnva febih keeil daripada I'otabel scbesar
2,666, Dengan demikian Ho diterima atau Ha ditofak. Kenyataan int bermakna
bahwa tidak terdapat perbedaan vany berarti persepsi konsumen terhadap
atribut responsiveness pada Griva Busana Muslim di Yogyakarta berdasarkan
tingkat pendidikan. Jadi tidak ada perbedaan antara konsumen vang
mempunyai tingkat pendidikan SMP. SMA. Perguruan Tinggi, dan fulus
Perguruan Tinggi.

Untuk atribut/dimenst  assurance  Lasil ujt statistik - menunjukkan
perbedaan vang signilikan, dimana hasil perhitungan F hitung sebesar 3.3 14
vang nilainya lebih besar danipada I otabel scbesar 2,666, Dengan demikian
Ho ditolak atau Ha diterima Kenvataan ini bermakna bahwa terdapat
perbedaan yang berarti persepsi konsumen terhadap atribut assurance pada
Griya Busana Mustim di Yogvakarta berdasarkan tingkat pendidikan..

Pada atmibut emphaty, menunjukkan bahwa persepsi responden
terhadap atribut ini, responden vang berpendidikan SMU  memberikan
penilaian vang lebth baik dibandingkan kclompok pendidikan yang lain,

namun hal int belum tent vang paling baik. Fral 11 masth perlu diujt tagt.
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Hasil wuji statistik menunjukkan perbedaan vang tidak  signifikan,
dimana hasil perhitungan I ohitung sebesar 2,490 yang nilainya lebih keetl
daripada F tabel sebesar 2.666. Dengan demikian Ho diterima atau Ha ditolak.
Kenyataan ini bermakna bahwa tidak terdapat perbedaan vang berarti persepst
konsumen terhadap atribut cmphaty pada Griva Busana Muslim di Yogyakarta
berdasarkan tingkat pendidikan.

Pada atribut tangibles. hasil upi statistikmenunjukkan perhitungan F
hitung scbesar 0,423 vang nitainva febih keerl daripada I tabel scbesar 2.666.
Dengan demikian Ho diterima atew Ha ditolak. Kenyataan i bermakna
bahwa tidak terdapat perbedaan vang berarti persepst konsumen terhadap
atribut tangibles pada Griva Busana Mushm di Yogyakarta berdasarkan
tingkat pendidikan..

Dari  hasil analisis i menunjukkan  bahwa  antara  konsumen
berpendidikan rendah maupun tinggi memberikan  persepst vang  sama
terhadap atribut tangibles pada Griva Busana Muslim di Yogyakarta.

Pada atribut convidence. dikctahui tidak ada perbedaan vang signifikan
antara responden  berdasarkan  tingkat pendidikan. Hasil  uji statistik
menunjukkan perhttungan F hitung sebeser ¢.106 yang nilainya lebih kecil
daripada F tabel sebesar 2,666, Dengan demikian Ho diterima atau Ha ditolak.
Kenyataan ini bermakna bahwa udak terdapat perbedaan vang berarti persepsi
konsumen berdasarkan  tingkat pendidikan.  Dart  hasil  analisis i

menunjukkan bahwa antara konsumen vang berpendidikan rendah maupun




tinggi telah memberikan persepsi vang sama terhadap atribut convidence pada

Griya Busana Muslim di Yogyakarta.

b. Perbedaan Persepsi Konsumen berdasarkan Tingkat Penghasilan

Dari 47 responden vang memiliki tingkat penghasilan kurang dan

Rp.499.000. 62 responden berpendapatan antara Rp.500.000

Rp.999.999,

dan 41 responden berpenghasilan lebih dart 1juta telah memberikan pentlaian

pada keenam atribut pada Griva Busana Mushim di Yogvakarta yang terdin

dari rehability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibles, dan convidence

seperti ditunjukkan pada tabel 4,18 sebagar berikut

Tabel 4.18

Hasi] Uji I Berdasarkan Tingkat Penghasilan

| Atribut Persepsi Konsumen - Of | F hitung | F Tabel " Keterang
i ! ; | i L an
i | <Rp. | >500rb-1 | 1 juta |
! [ 4999.999 | juta | 1
Reliability | 39.1702 | 38 1774 C41210 ) Feesanr T [ o |
| | S T I diterima.
RS R DU I | ditolak
Responsiven | 483404 | 496452 47707 | BOOTIHT G420 | Ho
ess ; 3 i \ diterima,
| ‘ ‘, | Ha
S S N ) e | ditolak
DAssurance | 467021 1402003 47207 Lot T L5y Do
diterima,
; | Ha
I | - B | ditolak
Empathy 280140 207581 3o.om0  LICSIT 05 e

i
|
|
|
|

| ditolak

diterima,
Ha

Tangibles 420638 | 46,7410 1 43820 L MOOSIT
7 |
b

6,909

4

[ Ho

ditolak.
Ha
diterima

102.6120 | 100d1 | FO0s T
‘ L 46

Convidence 1050426

!
|
|

1,081

[
!
|
|

\
!

|

Ho
diterima,
Ha
ditolak

Sumber: Data primer yang diolah.2005




Hasil uji statistik terhadap rehiability, diketahut F hitung sebesar 1,057
yang ntlainya lebih kectl daripada I tabel scbesar 53,057, Dengan demikian Ho
diterima atau ta ditolak. Kenvataan tini bermakna bahwa tidak  terdapat
perbedaan  persepsi pada  atribut - rehiabthity Griva Busana  Mushim di
Yogyakarta berdasarkan tingkat penghasilan.

Pada atribut responsiveness. perbedaan  persepst responden  tidak
signifikan, dimana hasil perhitungan  hitung sebesar 0.429 vang nilainya
lebih kecil daripada I tabel sebesar 5.057. Dengan demikian Ho diterima atau
Ha ditolak. Kenvataan it bermaknn bahwa tidak terdapat perbedaan vang
berarti persepsi konsumen terhadap atribut responsivencess pada Griya Busana
Muslim di Yogyvakarta berdasarkan tingkat penghastlan,

Pada atribut assurance, hasil uji statistik menunjukkan perbedaan vang
udak signifikan. Dikctabut dart perhitungan 5 hitung scbesar 0,131 vang
nilainya lebih kecil daripada t tabel sebesar 3,057 Dengan demikian Ho
diterima atau Ha ditolak. Kenvataan i bermakna bahwa tidak  terdapat
perbedaan vang berartt persepst konsumen terhadap atnibut assurance pada
Griva Busana Mushim di Yogvakarta berdascckan tingkat penghasilan.

Pada atribut emphaty hast vji statistik menunjukkan nilai F hitung
sebesar 0,341 yang nilainyva lebih keait darpada I tabel sebesar 3,057, Dengan
demikian Ho diterima atau Ha ditolak. Kenyataan ini bermakna bahwa tidak
terdapat perbedaan yang berarti persepsi konsumen terhadap atribut emphaty

Griya Busana Muslim di Yogyakarta berdasarkan tingkat penghasitan.
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Pada atribut tangibles hasil uji statistik, vang ditunjukkan oleh nilai F
hitung sebesar 6,909 yang nilainya Icbih besar daripada F tabel sebesar 3,057.
Dengan demikian Ho ditolak atau Ia diterima. Kenvataan ini bermakna
bahwa terdapat perbedaan vang berartt persepst konsumen terhadap atribut
tangibles pada Griva Busana Muslim di Yogyakarta berdasarkan tingkat
penghasilan.

Pada atribut Convidence. basit upi statistik, menunjukkan perhitungan
F hitung scbesar 1.081 vang nilamva lebih keed daripada F otabel sebesar
3,057, Dengan demikian Ho diterima atau Ha ditolak. Kenyataan ini bermakna
bahwa tidak terdapat perbedaan vang berarti persepst konsumen terhadap
atribut convidence pada Griva Busana Muslim di Yogyakarta berdasarkan
tingkat penghasitan.

Secara umum berdasarkan tingkat penghasilan tidak ada perbedaan
persepst konsumen terhadap dimenst reliability, responsiveness, assurance,

empathy. tangibles, dan convidence.

Perbedaan Persepsi honsumen Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Dart 35 responden vang meiniliki pekerjaan scbagai Pegawai Negert,

o v

68 responden Pegawai Swasta Wiraswasta, dan 47 responden  sebagai
pelajar/mahasiswa tetab membenkan penidatan pada keenam atribut Griva
Busana Muslim di Yogvakarta yvang terdirt dari reliability, responsiveness,

assurance, emphaty, tangibles. dan convidence seperti ditunjukkan pada tabel

4.19 sebagai berikut:




Tabel 4.19

Hasit Uyt I Berdasarkan Jents Pekerjaan

95

Atribut Persepsi Konsumen " D | F hitung | F Tabel | Keterang
| Pegawai v Pegawa : Mhs/Pe | 1 \ an
\ | Negara i lajar |
Swasta L
Reliability 375714 40.602 38766 ST 173 3057 fio
9 (r ‘1 ! diterima,
| | : i Ha |
| Responsiven | 432857 | 51.04 4936 100216490 3,057 Ho
| ess | 41 17 ditolak.
\‘ ! 3 | Ha
O R UUUNRNN S R | diterima
Assurance r 44 9479 j 4805 4600 rmoesn 1387 | 3057 | Ho
| N 3 : | diterima,
| j ! | { Ha
S D ; | ditolak |
| Empathy 27.6289 I 30,97 1 2895 P03 3 355 3.057 ] Ho ]'
; \ 06 74 ‘; | ditolak,
] | | | Ha
| J' L ( J 1 diterima
| Tangibles 42.0857 % 46.51 4331 BO0SZET 16100 3057 | Ho
| 479 | | | ditolak
| | | | Ha
R D T T T | | diterima__ |
| Convidence | 100.6286 | 102.7 1043 1524700 637 3.057 | Ho
f L 794 617 | f diterima, i
| | ‘ Ha {
L IS T, | _ i ditolak ]
Sumbecr: Data primer vang diolah 2003
Dart tabel <L 19 diatas menunjukkan  bahwa persepsi responden

terhadap atribut retiability. berdasarkan hasil ujt

statistik tidak signifikan. Hal

int ditunjukkan dart hasil perbitungan F ohitung sebesar 1,073 vang nilainya

lebih kecil daripada F tabel sebesar 3,057, Dengan demikian Ho diterima atau

Ha ditolak. Kenyvataan imy bermakna bahwa tidak terdapat perbedaan persepsi

pada atnibut reliability pada Griva Busana Mushim di Yogvakarta berdasarkan

jenis pekerjaan.
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Pada atribut responsivenes hasil upi statistik yang menvatakan terdapat
perbedaan persepsi signifikan, dimana hastl perhtiungan F hitung sebesar
6.470 vyang nilainva lebih besar daripada b tabel sebesar 3,057, Dengan
demikian Ho ditolak atau Ha diterima. Kenyataan ini bermakna bahwa
terdapat perbedaan vang berarti persepsi  Konsumen terdapat atribut
responsiveness pada Griva Busana Mushm di Yogyakarta berdasarkan jenis
pekerjaan.

Pada atribut assurance, menunjukkan  bahwa  persepst responden
terhadap atribut ini, kelompok pegawar swasta memberikan persepsi dengan
total skor persepsi responden ini scbesar 48,0588, Hasil upt statistik, dimana
hasil uji statistik menunjukkan bahwa perhitungan I hitung scbesar 1.387
yang nilainya lebih keeil danpada b tabel scbesar 3,057, Dengan demtikian Ho
diterima atau Ha ditolak. Kenvataan ini bermakna bahwa tidak terdapat
perbedaan yang berarti persepst konsumen terdapat atribut assurance pada
Griva Busana Muslim di Yogvakarta berdasarkan jents pekerjaan.

Pada atribut ecmphaty, menujukkan bahwa persepsi responden terhadap
atribut ini, responden dengan pekerjaan pegawai swasta memberikan penilaian
yang lebih baik dibandingkan kelompok responden yang berpendapatan lain.
Hal ini ditunjukkan pada F hitung  sebesar 3,355, Sehingga kecenderungan
responden dengan pekerjaan peeawat swasta/wiraswata dalam memberikan
persepst kepada atribut amphatv vang lebih baik dibandingkan dengan

kelompok jenis pekerjaan yvang fain.
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Perbedaan tersebut didukung dengan hasid uji statistik, dimana  hasil
perhitungan I hitung scbhesar 3,355 vang ntiairya lebih besar dartpada | otabel
sebesar 3.057. Dengan demikian Ho ditolak atau Ha diterima. Kenvataan int
bermakna bahwa terdapat perbedaan vang berarti persepst konsumen terhadap
atribut emphaty pada Griva Busana Muslin di Yogyakarta berdasarkan jents
pekerjaan.

Pada atribut tangibles, responden dengan pekerjaan scbagai pegawail

responden dengan pekerjaan vang fain. Hal i ditunjukkan I' hitung sebesar
6.129. Schingga kecenderungan responden dengan pekerjaan pegawar swasta
dalam memberikan persepsi kepada atribut tangiblies lebih baik dibandingkan
dengan kelompok pekerjaan vang lain.

Perbedaan terscbut didukunyg dengan hasil upr statisuik, dimana hasil
perhitungan I hitung sebesar 6,129 vang nilainva Iebih besar daripada b otabel
sebesar 3.057. Dengan demikian tHo ditolak dan a diterima. Kenyataan ini
bermakna bahwa terdapat perbedaan vang berarti persepst konsumen terhadap
atribut tangibles pada Griva Busana Mustim di Yogyakarta berdasarkan jenis
pekerjaan.

Pada atribut convidence, hasit upi statistik, dimana hasil perhitungan F
hitung sebesar 0,637 vang nifainva febih kecil darpada FF tabel sebesar 3, 057.
Dengan demikian Ho diterima atau Ha ditolak. Kenyataan ini bermakna

bahwa tidak terdapat perbedaan vang berarti persepst konsumen terhadap
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bahwa tidak terdapat perbedaan vang berarti persepst konsumen terhadap
atribut convidence pada Griyva Busana Muslim di Yogyakarta berdasarkan
jenis pekerjaan.

Perhitungan dari total persepsi konsumen diketahur dimenst confidence
memperolch nilai indek paling tnpgi vaitu 4.26563. indikator tersebut
termasuk kategori sangat baik. dilanjutkan rtesponsiveness yaitu 4.14642 |
indikator tersebut termasuk kategori baik. empathy vaitu 3.8264 | indikator
tersebut termasuk kategori baik. assurance vaitu 3.81481 indikator tersebut
termasuk kategori baik, tangibles vaitu 3.69435, indikator terscbut termasuk
kategori baik, reliability vaitu 3.5233. indikator tersebut termasuk kategon

sangat baik.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari hasil analisis dan pembahasan diatas maka dapat ditarik beberapa

kestmpulan sebagai berikut :

I8

Persepst konsumen pada atribut Griya Busana Muslim Yogyakarta
adalah baik. Hal ini dapat ditunjukkan dari hasil perhitungan analisis
persepsi bahwa persepsi konsumen sebesar 3,937075 yang berada pada
rentang 3,4 dan 4,2. Artinya konsumeﬁ Griya Busana Mushim Yogyakarta
secara umum telah memberikan persepsi yang positif terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan baik dilihat dari aspek reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, tangibles dan convidence.

Atribut yang dominan dinilai dengan persepsi tertinggi oleh konsumen
Griya Busana Muslim Yogyakarta adalah atribut convidence, dengan
indeks persepsi tertinggi yaitu sebesar 4,265634 (sangat baik). Sedangkan
urutan berikutnya adalah atribut responsiveness yaitu 4.14642 (kategori
baik), empathy yaitu 3.8264 (kategori baik), assurance yaitu 3,81481
(kategori baik), tangibles yaitu 3,69435 (kategori baik), reliability yaitu
3.5233 (kategori sangat baik). Indikator variabel convedence tertinggi
adalah mutu produk dapat dipercaya .menunjukkan persepsi 4,361564

(sangat baik)
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3. Dari hasil analisis Anova :

a. Berdasarkan tingkat pendidikan konsumen terdapat perbedaan persepsi
konsumen pada atribut reliability dan assurance, sedangkan pada
atribut responsiveness, emphaty, tangibles, dan convidence tidak
terdapat perbedaan yang signifikan.

b. Berdasarkan tingkat pendapatan terdapat perbedaan persepsi konsumen
pada atribut tangibles sedangkan pada atribut reliability,
responsiveness, assurance, emphaty dan convidence tidak terdapat
perbedaan yang signifikan.

¢. Berdasarkan pekerjaan terdapat perbedaan persepsi konsumen pada
atribut responsiveness, emphaty dan tangibles sedangkan atribut
reliability, assurance, dan convidence tidak terdapat perbedaan yang

signifikan.

5.2 Saran
Melihat analisis dan kesimpulan yang didapat ada beberapa hal yang
perlu diperhatikan oleh pithak Griya Busana Muslim Yogyakarta sebagai
bahan pertimbangan yang menentukan kebijaksanaan sebagai berikut :

a. Walaupun secara keseluruhan atribut yang dimiliki oleh Griya Busana
Muslim Yogyakarta dinilai dengan persepsi konsumen yang positif,
namun terlihat bahwa atribut reliability merupakan atribut yang
mempunyai persepsi paling rendah, maka sebaiknya pihak Griya Busana

Mushm Yogyakarta lebith mempertimbangkan kembali kualitas pelayanan
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pada atribut reliability, hal in penting karena konsumen dalam mengambil
keputusan untuk melakukan pembelian produk di Griya Busana Mushim
Yogyakarta sangat dipengaruhi oleh atribut ini. Besarnya konsumen yang
menjadi target pasar tidak lepas dari peranan atribut rehiability ini.
Langkah yang scbaiknya dilakukan adalah membina karyawan sebagai
sumber daya manusia yang langsung berhadapan dengan konsumen untuk
memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya. Langkah ditekankan pada
kecepatan karyawan dalam menghadapi konsumen yang baru datang,
dengan prosedur yang tidak berbelit-belit sehingga dapat memuaskan
konsumen.

. Sedangkan atribut yang paling tinggi dinilai dengan persepsi konsumen
adalah atribut convidence. Arﬁﬂya dengan pelayanan yang selama ini
dilakukan oleh Griya Busana Muslim Yogyakarta, konsumen termotivasi
untuk selalu datang dan membeli produk-produk yang ditawarkan oleh
Griya Busana Muslim Yogyakarta. Untuk itu sebaiknya dilakukan adalah
menetapkan harga produk sesuai dengan kualitas produk, meningkatkan
mutu produk, meningkatkan sumber daya manusia pada karyawan
sehingga dapat meyakinkan kepada pembeli, selain itu pihak Griya
Busana Muslim Yogyakarta menata kembali tentang fasilitas seperti ruang
tunggu yang nyaman vang dilengkapi dengan AC, dan tempat parkir yang
tidak jauh dari toko.

Adanya perbedaan persepsi yang signifikan berdasarkan karakteristik

responden maka sebaiknya pihak manajemen Gniya Busana Mushm
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Yogyakarta meningkatkan beberapa atribut diantaranya reliability seperti
meningkatkan pelayanan kepada konsumen, responsiveness seperti
petugas hendaklah memberikan informasi yang jelas dan mudah agar
konsumen lebih mudah memilih produk yang dikehendaki, assurance
seperti meningkatkan pengetahuan dan kecakapan para karyawan,
emphaty seperti memberikan perhatian secara khusus terhadap apa yang
diinginkan konsumen, tangibles seperti kebersihan, kerapihan ruangan
ditingkatkan, dan convidence seperti hendaklah ditinjau jarak griya
dengan parkir kendaraan. Hal ini penting karena konsumen yang datang
ke Griya Busana Muslim Yogyal%arta merupakan konsumen yang
majemuk yang terdiri dari tingkat pendidikan yang berbeda-beda, tingkat
penghasilan yang berbeda-beda dan jenis pekerjaan yang berbeda-beda
pula. Sehingga wajar apabila konsumen memberikan persepsi yang
berbeda-beda pula. Pihak manajer harus pandai dalam menyikapi
konsumen dari kelompok Kkarakteristik yang berbeda-beda tersebut,
sehingga harapan setiap konsumen akan tercapai dan akhirnya koﬁsumen
merasa puas setelah mengkonsumsi produk pada Griya Busana Muslim
Yogyakarta. Sedangkan atribut yang perlu dipertahankan adalah: atribut
reliability yaitu pelayanan dimulai secepatnya ketika konsumen tiba,
responsiveness yaitu petugas menyelesaikan transaksi dengan cepat dan
tepat, assurance Yyaitu ketekunap para petugas dalam memberikan
kecepatan dan kemudahan bertransaksi bagi konsumen, empathy yaitu

rasa kekeluargaan yang dimiliki oleh petugas griya busana muslim,
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tangibles yaitu kerapihan dan kebersihan penampilan petugas griya

busana muslim, confidence seperti mutu produk dapat dipercaya.
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Kepada yang saya hormati:

Bapak / Ibu /Saudara
Konsumen Griya Busana Muslim

Di tempat

Dengan Hormat,

Dengan ini dimohon bapak/ibu yang terpilih sebagai responden untuk dapat meluangkan
waktunya guna menjawab dan mengisi beberapa pertanyaan pada angket terlampir. Data
yang bapak/ibu/saudara/l berikan akan kami jamin kerahasiaanya. Angket ini bertujuan
untuk menentukan apakah kualitas pelayanan Griya Busana Muslim dapat diterima dan
sesuai dengan apa yang menjadi harapkan konsumen.

Atas perhatian dan waktunya, diucapkan terima kasih.

Yogyakarta,.................. 2004

Hormat saya

Hawa Setiawati

Petunjuk pengisian:

Berilah tanda silang (X) pada jawaban sesuai dengan kondisi anda isilah sesuai jati diri Andal
1. Nama

2. Usia

3. Pendidikan

4. Pekerjaan

5.Penghasilan per bulan:



Lampiran 1.

No

Pernyataan

Kinerja / Kenyataan

Tingkat kepentingan

SB| B |CB|KB|TB

SP

P

CP

KP

TP

RELIABILITY.

Pelayanan dimulai secepatnya ketika kensumen tiba.

2|Pelayanan yang diberikar sangat memuaskan
3|Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit

RESPONSIVENESS.

Pelugas menyelesaikan transaksi dengan cepat dan tepa

Kemampuan para karyawan untuk cepat tanggap

menyelesaikan keluhan konsumen

Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah

ASSURANCE.

Pengetchuan dan kecakapan para karyawan.

8|ketekunan para petugas dalam memberikan kecepatan

dan kemudahan bertransaksi bagi konsumen

Pelayanan yang sopan dan raman

EMPATY

10

Memberikan perhatian secara khusus terhadep apa

yang diinginkan konsumen

11

Rasa kekeluargaan yang dimiliki oleh petugas

Griva Busana Muslim.

12

TANGIBLES
Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan

13

Kenyamanan ruangan yang dilengkapi AC

14

Kerapian dan kebersihan penampilan petugas

Grita Busana muslim

15

CONVIDENCE
Harga termasuk tidak mahal sesuai dengan mutu produk

16

Adanya ruang kamar pas

17

Kemampuan karyawan meyakinkan pembeli

18

Mutu produk dapat dipercaya

19

Jarak Griya dengan parkir kendaraan dekat

20

Adanya rueng tungqu yang nyaman




Lampiran 2

Uji Validitas Atribut Reliability
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*xx*%x Mothod 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY

3D Ol BN =

REL_XI 1
REL_XI 2
REL_XI 3
REL_WI 1
REL_WI 2
REL_WI_3

Item-total Statistics

REL_XI_1
REL_XI 2
REL_XI_3
REL_WI_1
REL_WI_2
REL_WI_3

Reliability Coefficients

Sc

Me
if
Del

17.
18.
18.
18.
18.
17.

N of Cases = 1

Alpha =

.6570

ale
an
Item
eted

9600
2867
1800
1667
1400
4333

50.0

ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Mean Std Dev Cases
3.6733 .5372 150.0
3.3467 .9122 150.0
3.4533 .8560 150.0
3.4667 .8644 150.0
3.4933 .6212 150.0
4.2000 .7047 150.0
Scale Corrected
Variance Ttem- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
6.2132 . 4463 . .6073
5.2663 .3818° .6208
4.8734 .5532- .5446
5.3479 .4007 .6105
6.0541 L4112 .6105
6.5157 .4903 6771
N of Items 6



Uji Validitas Atribut Responsiveness

x*x*x%x% Method 1

RELIABILITY

Uk W=

RES_XI 1
RES XI 2
RES_XI 3
RES WI 1
RES WI_2
RES WI 3

[ 109

(space saver) will be used for this analysis ******

Item-total Statistics

RES_XI 1
RES XI 2
RES XI 3
RES_WI_1
RES WI_2
RES_WI_3

Reliability Coefficients

Sc

Me
if
Del

19.
19.
20.
19.
20.
20.

N of Cases = 1

Alpha =

.6476

ale
an
Item
eted

7467
8467
2733
6533
2067
5733

50.0

ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)
Mean Sta Dev Cases
4.3133 .B8669 150.0
4.2133 L7471 150.0
3.7867 . 7561 150.0
4.4067 L7517 150.0
3.8533 .8305 150.0
3.4867 . 7835 150.0
Scale Corrected
Variance Item- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
5.8414 .5702 .6083
6.0636 L4331 .6552
5.8241 .497u .6337
5.4898 .4045 .5946
5.0510 .4658 .5685
5.0919 .5016 .5554
N of Items 6



Uji Validitas Atribut Assurance

*xxxxx Method 1

RELIABILITY

D O B W N

ASS_XI 1
ASS_XI 2
ASS_XI 3
ASS_WI 1
ASS_WI 2
ASS_WI 3

Item-total Statistics

ASS_XI_1
ASS XI 2
ASS_XI_3
ASS WI_1
ASS WI_2
ASS_ WI_3

Reliability Coefficients

N of Cases =

Alpha =

Scale
Mean
if Item
Deleted

19.8600
19.8267
19.8200
18.6667
19.3600
19.6333

150.0

.6018

(space saver) will
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be used for this analysis ****x*>

ANALYSTITS - SCALE (AL PHA)
Mean Std Dev Cases
3.7733 .8122 150.0
3.8067 .6206 150.0
3.8133 .5951 150.0
3.9667 .7087 150.0
4.2733 .8101 150.0
4.0000 .6951 150.0
Scale Corrected
Variance Ttem- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
4.8863 .3542 .6409
5.04386 .3406 .5918
5.0882 .4448 .5900
4.1029 .5205 .47686
3.8158 .5142 .4689
4.5022 L3777 .5399
N of Items = 6
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Uji Validitas Atribut Kmpaty

*xxxxx Mothod 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA)
Mean Std Dev Cases

1. EMP XI 1 3.7733 .8122 150.0

2. EMP XTI 2 3.8067 .6206 150.0

3. EMP_WI 1 3.5800 .6479 150.0

4. EMP_WI 2 4.1733 6528 150.0

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item 1f Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
EMP_XI 1 11.5600 1.9125 .5675 .5345
EMP_XI 2 11.5267 2.2375 .5755 . 4807
EMP_WI_ 1 11.75833 1.9455 .3228 .3658
EMP WI 2 11.1600 1.6923 . 4887 .2019

Reliability Coefficients
N of Cases = 150.0 N of Items = 4

Alpha = .7783



Uji Validitas Atribut Tangibles

¥rxxxx Method 1

RELIABILITY

O g W=

TGB_XI_1
TGB_XI 2
TGB_XI_3
TGB_WI_1
TGB_WI 2
TGB_WI 3

(space saver) will be used for this analysis ******

Item-total Statistics

TGB_XI 1
TGB_XI 2
TGB XI 3
TGB_WI_1
TGB_WI_2
TGB_WI_3

Reliability Coefficients

Sc

Me
if
Del

19.
19.
19.
19.
18.
19.

N of Cases = 1

Alpha =

.6148

ale
an
ITtem
eted

5267
4533
3267
3800
8600
1200

50.0

ANALYSTIS - SCALTE (AL PHA)
Mean Std Dev Cases
3.6067 .5036 150.0
3.6800 L5223 150.0
3.8067 .6625 150.0
3.7533 .6848 150.0
4.2733 .8967 150.0
4.0133 .9340 150.0
Scale Corrected
Variance Item- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
2.7879 .5485 -.0309
2.6790 .3002 -.0741
2.6375 .6217 -.0162
3.0426 -.6626 . 1647
2.0944 .3866 -.12866
2.3613 -.4385 .0652
N of Items 6



Uji Validitas Atribut Convidence

*xxxx% Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)

Mean Std Dev Cases

1. CON_XI 1 4.3600 L7074 150.0

2. CON_XI 2 4.2400 .6724 150.0

3. CON XI 3 4.1800 .6861 150.0

4, CON_XI 4 4,3533 .6669 150.0

5. CON_XI 5 4.0933 .8056 150.0

6. CON_XI 6 4.3133 .6669 150.0

7. CON_WI 1 3.8800 .7134 150.0

8. CON_WI_2 3.5867 1.1363 150.0

9. CON_WI_ 3 3.9400 6778 150.0

10. CON_WI 4 4.0933 .7267 150.0
11. CON WI 5 4.3800 L6520 150.0
12. CON WI b 4.2133 L7471 150.0

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Ttem- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
CON_XI_1 45.2733 11.0322 .4864 .4786
CON_XI_2 45,3933 11.4483 .5116 .4965
CON_XI 3 45,4533 11.1891 .5631 .4844
CON_XI 4 45,2800 11.1157 .4906 L4777
CON_XI_5 45,5400 10.2232 .5982 .4454
CON_XI 6 45.3200 11.8432 .3262 .5160
CON_WTI _1 45.7533 11.3280 .4190 .4956
CON_WI 2 46.0467 9.2663 .4678 .4540
CON_WI_3 45.6933 10.6436 . 4951 .4517
CON_WI_4 45,5400 10.1293 .7785 .4262
CON_WI_5 45.2533 11.0361 .51886 .4713
CON_WI 6 45.4200 11.5607 .4570 .5125

Reliability Coefficients
N of Cases = 150.0 N of Items = 12

Alpha = .7990



Perhitungan Persepsi pada Atribut Reliability

Relabihity

No Kinerja (X1) Bobot (W1) Persepst (N) Total
! 4 5 4 5 5 4 20.00 25.00 16.00 61.00
2 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
3 4 3 4 3 3 4 12.00 900 16.00 37.00
4 3 3 2 3 3 4 9.00 9.00 8.00 26.00
5 3 4 3 3 3 S 9.00 12.00 15.00 36.00
6 4 3 2 3 4 3 12.00 12.00 10.00 34.00
7 4 4 4 4 3 4 16.00 12.00 16.00 44.00
3 3 2 3 3 2 4 9.00 4.00 12.00 25.00
9 4 3 3 3 2 3 {2.00 6.00 9.00 27.00
10 4 2 3 3 3 4 [2.00 6.00 12.00 30.00
11 3 3 3 3 4 4 9.00 12.00 12.00 33.00
12 3 3 3 3 3 S 9.00 9.00 15.00 33.00
13 3 3 3 3 4 El 9.00 12.00 12.00 33.00
14 3 3 3 4 4 5 12.00 12.00 15.00 39.00
15 4 5 4 4 4 4 16.00 20.00 16.00 52.00
16 4 5 3 4 4 4 16.00 20.00 12.00 48.00
17 4 3 5 4 4 S 16.00 12.00 25.00 53.00
I8 4 4 4 3 < 3 12.00 16.00 12.00 40.00
19 4 4 3 3 3 3 12.00 12.00 9.00 33.00
20 3 4 4 3 3 4 9.00 12.00 16.00 37.00
21 3 3 3 3 3 4 0.00 9.00 12.00 30.00
22 4 3 4 2 3 4 8.00 9.00 16.00 33.00
3 4 4 3 3 3 E 12.00 12.00 12.00 36.00
24 3 3 3 4 4 R 12.00 12.00 15.00 39.00
25 4 5 4 4 4 3 16.00 20.00 20.00 56.00
26 4 3 5 3 4 4 12.00 12.00 20.00 44.00
27 3 3 4 4 3 4 12.00 9.00 16.00 37.00
28 4 4 3 3 4 3 12.00 16.00 15.00 43.00
29 3 4 4 3 3 2 9.00 12.00 8.00 29.00
30 3 3 4 4 3 4 12.00 9 00 16.00 37.00
31 4 3 3 5 3 4 20.00 9.00 12.00 41.00
32 4 4 A 3 4 4 12.00 16.00 12.00 40.00
33 4 3 3 S 3 S 20.00 Q.00 15.00 44 00
34 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
35 ) 5 N S 4 A 25.00 20.00 20.00 65.00
36 4 5 5 5 S | 20.00 25.00 20.00 65.00
37 . 2 4 3 4 3 12.00 8.00 20.00 40.00
38 4 3 3 S 3 5 20.00 Q.00 15.00 44 .00
39 Bl 3 3 S 3 3! 20.00 9.00 12.00 41.00
40 3 3 2 2 3 4 6.00 G.00 8.00 23.00
41 4 3 3 3 4 4 12.00 12.00 12.00 36.00
472 4 4 3 2 4 E 8.00 16.00 12.00 36.00
3 4 4 4 3 4 El 12.00 16.00 16.00 44.00
44 4 5 4 3 4 S 12.00 20.00 20.00 52.00
45 3 3 3 2 3 4 6.00 0.00 12.00 27.00
46 3 3 3 2 4 K 6.00 1200 12.00 30.00
47 4 4 4 4 4 3 16.00 | 1600 20.00 52.00
48 4 5 4 4 4 3 16.060 20.00 20.00 56.00
49 3 3 4 4 3 3 12.00 9.00 12.00 33.00
50 5 5 4 4 3 3 20.00 15.00 {2.00 47.00
51 4 3 4 3 4 4 12.00 12.00 16.00 40.00
52 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
53 4 2 3 2 4 3 8.00 8.00 5.00 25.00
54 4 2 3 2 4 3 8.00 8.00 15.00 31.00
55 4 4 4 4 4 5 16.00 16.00 20.00 52.00
56 4 3 3 2 4 5 8.00 1200 {5.00 35.00
37 4 3 4 3 4 3 12.00 12.00 20.00 44 00




Reliability

No Kinerja (Xi) Bobot (Wi) Persepsi (X) Total

58 5 5 5 5 4 4 2500 [ 20.00 20.00 65.00
59 3 2 2 2 3 S 6.00 6.00 10.00 22.00
60 3 4 3 3 4 3 9.00 16.00 9.00 34.00
ol 4 4 3 4 3 3 16.00 12.00 9.00 37.00
62 3 2 3 3 4 3 9.00 8.00 15.00 32.00
63 4 S 5 S 4 4 20.00 20.00 20.00 60.00
64 3 4 4 3 4 S 9.00 16.00 20.00 45.00
65 4 4 3 4 4 S 16.00 16.00 15.00 47.00
66 4 4 5 5 3 5 20.00 12.00 25.00 57.00
67 4 3 5 5 3 5 20.00 9.00 25.00 54.00
68 3 2 3 3 3 4 9.00 6.00 12.00 27.00
69 4 4 5 5 4 4 20.00 16.00 20.00 56.00
70 4 4 S 4 4 S 16.00 16.00 25.00 57.00
71 4 S 4 4 4 4 16.00 20.00 16.00 52.00
72 4 3 3 4 4 2 16.00 12.00 6.00 34.00
73 4 3 S 4 4 S 16.00 12.00 25.00 53.00
74 4 3 3 4 3 4 16.00 9.00 12.00 37.00
75 4 2 2 5 4 s 20.00 8.00 10.00 38.00
76 3 3 2 3 4 5 9.00 12.00 10.00 31.00
77 4 S S 3 4 5 12.00 20.00 25.00 57.00
78 3 3 3 3 3 -4 9.00 9.00 12.00 30.00
79 4 3 4 2 3 4 8.00 9.00 16.00 33.00
80 4 3 S 4 4 S 16.00 12.00 25.00 53.00
81 4 S 4 3 2 4 12.00 10.00 16.00 38.00
82 4 2 4 4 4 S 16.00 8.00 20.00 44.00
83 4 2 3 3 2 4 12.00 4.00 12.00 28.00
84 4 3 3 4 3 3 16.00 9.00 9.00 34.00
85 4 3 3 3 4 4 12.00 12.00 12.00 36.00
86 4 4 4 3 3 3 12.00 12.00 20.00 44.00
87 4 2 4 R 4 5 16.00 8.00 20.00 44.00
88 4 2 3 3 2 4 12.00 4.00 12.00 28.00
89 4 3 3 4 3 3 16.00 9.00 9.00 34.00
90 4 3 3 4 3 4 16.00 9.00 12.00 37.00
91 4 2 2 5 4 s 20.00 8.00 10.00 38.00
92 3 3 2 3 4 4 9.00 12.00 8.00 29.00
93 4 5 4 B 4 4 16.00 20.00 16.00 52.00
94 4 4 4 3 4 4 12.00 16.00 16.00 44.00
95 4 5 4 3 4 5 12.00 20.00 20.00 52.00
96 3 3 3 2 3 <t 6.00 9.00 12.00 27.00
97 4 4 3 3 3 3 12.00 12.00 9 .00 33.00
98 3 4 4 3 3 4 907 12.00 16.00 37.00
99 3 3 3 3 3 4 9.60 9.00 12.00 30.00
100 4 3 4 2 3 4 8.00 9.00 16.00 33.00
101 4 4 3 3 3 4 12.00 12.00 12.00 36.00
102 3 3 3 4 4 3 12.00 12.00 [5.00 39.00
103 4 S 4 4 4 S 16.60 20.00 20.00 56.00
104 4 3 3 4 4 S 16.00 12.00 15.00 43.00
105 4 2 3 3 3 4 12.00 600 12.00 30.00
106 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
107 3 3 2 3 4 4 9.00 12.00 8.00 29.00
108 4 5 5 3 4 S 12.00 20.00 25.00 57.00
109 3 4 4 2 3 3 6.00 12.00 12.00 30.00
110 3 3 4 4 S S 12.00 15.00 20.00 47.00
[ 3 3 3 3 3 3 9.00 9.00 9.00 27.00
112 3 3 3 4 3 4 12.00 9.00 12.00 33.00
113 3 2 2 3 4 5 900 800 10.00 27.00
114 2 3 3 3 3 3 600 900 9.00 24 .00
115 3 4 3 3 3 4 9.00 12.00 12.00 33.00
116 2 3 2 3 3 3 6.00 9 00 6.00 21.00
117 3 3 3 4 3 4 12.00 900 12.00 33.00

115




Rehability

No Kinerja (Xi) Bobot (Wi) Persepsi (X) Total

118 3 2 2 3 3 4 9.00 6.00 8.00 23.00
119 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
120 4 3 3 3 4 S 12.00 12.00 15.00 39.00
121 4 S 3 3 4 4 12.00 20.00 12.00 44 00
122 4 3 3 4 4 S 16.00 1200 15.00 43.00
123 4 2 3 3 3 4 12.00 6.00 12.00 30.00
124 3 3 3 3 3 4 900 9.00 12.00 30.00
125 4 2 4 4 4 S 16.00 8.00 20.00 4400
126 4 2 3 3 2 4 12.00 400 12.00 28.00
127 4 3 3 4 3 3 16.00 9.00 9.00 34.00
128 4 3 3 4 3 4 16.00 900 12.00 37.00
129 4 2 2 5 4 5 20.00 800 10.00 38.00
130 4 3 3 4 4 2 16.00 12.00 6.00 34.00
131 4 3 5 4 4 N 16.00 12.00 25.00 53.00
132 4 3 3 4 3 4 16.00 9.00 12.00 37.00
133 4 2 2 5 4 S 20.00 8.00 10.00 38.00
134 3 3 2 3 4 N 9.00 12.00 10.00 31.00
135 4 5 5 3 4 5 12.00 20.00 25.00 57.00
136 4 2 3 2 3 4 8.00 6 00 12.00 26.00
137 4 4 S S 4 4 20.00 16.00 20.00 56.00
138 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
139 4 4 3 2 4 4 8.00 16.00 12.00 36.00
140 4 4 4 3 3 5 12.00 12.00 20.00 44 00
141 4 4 4 4 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
142 4 3 5 4 5 4 16 .00 15.00 20.00 51.00
143 4 3 3 3 3 4 12.00 9.00 12.00 33.00
144 3 S 4 4 3 4 12.00 15.00 16.00 43.00
145 4 4 4 5 4 4 20.00 16.00 16.00 52.00
146 4 4 5 5 3 5 20.00 12.00 25.00 57.00
147 4 3 5 S 3 S 20.00 9.00 25.00 54.00
148 4 2 3 2 3 4 8.00 6.00 12.00 26.00
149 4 4 S S 4 4 2000 16.00 20.00 56.00
150 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00

Jumiah | 551 ] 502 | S18 52¢ 630 | 1934061 1776.00 | 2188.00 | 5898 .00

LXIWi = 1934.00 1 1776.00 | 2188.00 | 5898.00
T Wi= 520 524 630 1674

C=| 3.71923 | 3.38931 | 3.47362 | 3.5233




Perhitungan Persepsi pada Atribut Responsiveness
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Responsiveness

No Kinerja {Xi) Bobot (W) Persepst (X) Total
1 4 4 3 4 4 4 16.00 16.00 12.00 44 .00
2 4 S 3 4 3 3 16.00 1500 Q00 40.00
3 < 4 4 S 4 N 20.00 16.00 20.00 56.00
4 4 4 < S S 5 2000 20,00 20.00 60.00
5 5 5 5 S 4 4 25.00 2000 20.00 05.00
6 4 3 5 S R ) 20.00 15.00 25.00 60.00
7 3 5 s 4 3 4 20.00 25.00 20.00 65.00
8 3 4 4 <4 3 3 12.00 12.00 12.00 36.00
9 3 5 3 3 3 2 9 00 15 00 6,00 30.00
10 4 4 4 3 3 3 12.00 12.00 12.00 36.00
11 5 4 4 3 A S 25.00 20.00 20.00 65.00
12 5 5 R S 5 N 2500 25.00 25.00 75.00
13 3 3 3 5 3 3 15.00 15.00 9.00 39.00
14 4 5 4 4 4 4 16.00 20.00 16.00 32.00
15 5 5 3 4 5 5 20.00 2500 15.00 60.00
16 4 3 2 3 3 2 12.00 9.00 4.00 25.00
17 3 4 5 3 3 3 2500 12.00 15.00 52.00
18 4 4 3 3 3 3 12.00 12.00 9.00 33.00
19 4 4 4 4 3 3 16.00 12.00 12.00 40.00
20 4 4 3 ) 3 3 16.00 12.00 9.00 37.00
21 4 4 3 3 El 3 20.00 16.00 9.00 45.00
22 3 3 4 4 3 4 1200 900 16.00 37.00
23 4 3 4 4 4 3 16.00 12.00 12.00 40.00
24 3 5 5 3 4 4 25.00 20.00 20.00 65.00
25 5 4 4 4 4 3 20.00 16.00 12.00 48.00
26 4 3 El 3 Kl 4 20.00 20.00 16.00 56.00
27 4 4 4 4 4 3 16.00 16.00 12.00 44 .00
28 4 4 5 5 5 4 20.00 20.00 20.00 60.00
29 3 3 2 3 3 3 9.00 9.00 6.00 24.00
30 4 3 3 S N 2 20.00 15.00 12.00 47.00
31 4 4 3 4 4 3 16.00 16.00 9.00 41.00
32 4 4 3 3 3 El 20.00 12.00 20.00 52.00
33 5 5 4 4 4 < 20.00 20.00 16.00 56.00
34 ) 5 4 5 5 4 2500 25.00 [06.00 66.00
35 4 4 3 5 3 < 20.00 12.00 12.00 44 00
36 3 4 5 S 3 3 1500 12.00 15.00 42.00
37 5 5 3 5 3 - 25.00 15.00 12.00 52.00
38 4 4 4 5 4 3 20.00 16.00 12.00 48.00
39 s 3 4 S 4 3 2500 20.00 12.00 57.00
40 5 4 3 4 2 3 20.00 8.00 9.00 37.00
41 4 5 4 4 4 4 16.00 20.00 16.00 52.00
42 35 3 3 3 3 4 25.00 15.00 [2.00 52.00
43 4 5 4 3 5 4 20.00 25.00 16.00 61.00
44 5 5 5 5 4 3 25.00 20.00 15.00 60.00
45 s 4 4 3 4 3 25.00 16.00 12.00 533.00
46 4 4 4 3 3 3 12.00 12.00 12.00 36.00
47 5 5 4 4 4 E 20.00 20.00 16.00 56.00
48 5 3 il S 3 3 25.00 15.00 {2.00 52.00
49 3 2 3 5 3 3 15.00 6.00 9 00 30.00
50 3 4 3 El El 4 12.00 16.00 12.00 40.00
51 4 4 2 R 5 4 20.00 20.00 8.00 48.00
52 4 4 S 4 4 3 16.06 16.00 15.00 47.00
33 3 3 3 3 3 4 25.00 23.00 12.00 62.00
54 s 5 5 3 4 3 25.00 20.00 25.00 70.00
55 S 5 5 il 3 il 20.00 15.00 20.00 55.00
6 4 K 3 -4 S S 16,00 20 .00 {500 51.00
57 5 5 S 5 S 4 2500 25.00 20.00 70.00




Responsiveness

No Kinerja (X1) Bobot (W) Persepsi (X) Total

58 5 5 4 3 3 3 15.00 15.00 12.00 42.00
59 4 4 4 4 4 3 16.00 16.00 12.00 44 .00
60 3 4 4 4 4 3 12.00 16.00 12.00 40.00
ol 4 3 4 S5 4 S 20.00 12.00 20.00 52.00
62 5 5 5 3 4 4 25.00 20.00 20.00 65.00
63 5 5 5 5 4 4 25.00 20.00 20.00 65.00
64 4 4 S 5 4 S 20.00 16.00 25.00 061.00
65 4 4 S 5 S 5 20.00 20.00 25.00 65.00
66 4 4 3 S 4 3 20.00 16.00 Q.00 45.00
67 4 5 3 3 3 3 20.00 15.00 9.00 44.00
68 4 5 4 4 4 4 16.00 20.00 16.00 52.00
69 5 5 4 5 5 4 25.00 25.00 16.00 66.00
70 4 5 4 S 3 4 20.00 25.00 16.00 61.00
71 5 5 3 3 3 3 15.00 15.00 9.00 39.00
72 4 4 3 S 2 2 20.00 8.00 6.00 34.00
73 5 4 5 5 3 3 25.00 12.00 15.00 52.00
74 4 5 3 5 3 2 20.00 15.00 06.00 41.00
75 5 4 4 5 5 4 25.00 20.00 16.00 61.00
76 5 3 3 5 4 3 25.00 12.00 9.00 46.00
77 5 5 S 3 3 3 15.00 15.00 15.00 45.00
78 5 3 3 5 4 3 25.00 12.00 9.00 46.00
79 3 3 4 4 3 2 12.00 9.00 8.00 29.00
80 5 4 5 S 3 3 25.09 12.00 15.00 52.00
81 3 4 3 3 2 i 9.00 8.00 3.00 20.00
82 5 5 3 5 4 3 25.00 20.00 9.00 54.00
83 5 3 3 3 4 4 15.00 12.00 12.00 39.00
34 4 5 4 5 3 3 20.00 15.00 12.00 47.00
85 4 5 4 4 5 4 16.00 25.00 16.00 57.00
86 4 4 4 5 5 4 20 00 20.00 16.00 56.00
87 5 5 3 5 4 3 25.00 20.00 9.00 54.00
88 5 3 3 3 4 4 15.00 12.00 12.00 39.00
89 4 5 4 5 3 3 20.00 15.00 12.00 47.00
90 4 5 3 3 4 3 12.00 20.00 9.00 41.00
91 5 4 4 5 5 5 25.00 20.00 20.00 65.00
92 4 4 4 5 4 3 20.00 16.00 12.00 48.00
93 5 5 3 3 3 3 15.00 15.00 9.00 39.00
94 4 5 4 S 5 4 20.00 25.00 16.00 61.00
95 S 5 5 S 4 3 25.00 20.00 15.00 60.00
96 5 4 4 5 4 3 25.00 16.00 12.00 53.00
97 4 4 4 4 3 3 16.00 12.00 12.00 40.00
98 4 4 3 4 3 3 16.00 12.00 9.00 37.00
99 4 4 3 5 4 3 20.00 16.00 9.00 45.00
100 3 3 4 4 3 4 12.00 9.00 16.00 37.00
101 4 3 4 4 4 3 16.00 12.00 12.00 40.00
102 5 5 5 5 4 4 25.00 20.00 20.00 65.00
103 5 4 4 4 4 3 20.00 16.00 12.00 48.00
104 3 4 4 3 3 3 9.00 [2.00 12.00 33.00
105 4 4 3 4 4 3 16.00 16.00 9.00 41.00
106 4 4 4 4 4 3 16.00 16.00 12.00 44.00
107 4 4 4 5 4 3 20.00 16.00 12.00 48.00
108 35 5 5 3 3 3 15.00 15.00 15.00 45.00
109 3 3 4 3 3 3 9.00 9.00 12.00 30.00
110 S 5 5 4 4 3 20.00 20.00 15.00 55.00
111 3 4 3 4 4 3 12.00 16.00 9.00 37.00
112 5 3 3 5 5 4 25.00 15.00 12.00 52.00
113 5 3 1 3 2 2 15.00 6.00 8.00 29.00
114 5 S 3 5 3 3 25.00 15.00 9.00 49.00
115 4 3 4 5 5 5 20.00 15.00 20.00 55.00
116 3 4 3 5 3 4 15.00 12.00 12.00 39.00
117 S5 5 3 4 4 4 20.00 20.00 12.00 52.00




1o

Responsiveness
No Kinerja (Xi) Bobot (Wi) Persepsi (X) Total

118 S 3 3 3 3 3 2500 9.00 9.00 43 .00
119 3 S El 5 - 4 25.00 20.00 16.00 61.00
120 4 4 4 5 S 4 20.00 20.00 16.00 56.00
121 5 5 4 5 4 4 25.00 20.00 16.00 61.00
122 3 4 4 3 3 3 9.00 12.00 12.00 33.00
123 4 4 3 4 4 3 16.00 16.00 9.00 41.00
124 4 4 4 4 4 3 16.00 16.00 12.00 44.00
125 5 5 3 5 4 3 25.00 20.00 9.00 54.00
126 5 3 3 3 4 4 15.00 12.00 12.00 39.00
127 4 5 4 S 3 3 20.00 15.00 12.00 4700
128 4 5 3 3 4 3 12.00 20.00 900 41.00
129 5 4 4 S S 5 25.00 20.00 20.00 65.00
130 4 4 3 3 2 2 20.00 8.00 6.00 34.00
131 5 4 5 5 3 3 25.00 12.00 1500 52.00
132 4 5 3 5 3 2 20.00 1500 6.00 41.00
133 5 4 4 5 5 4 2500 20.00 16.00 61.00
134 5 3 3 5 4 3 25.00 12.00 9.00 46.00
135 5 5 S 3 3 3 15.00 15.00 15.00 45.00
136 4 S 4 5 4 3 20.00 20.00 12.00 52.00
137 5 5 4 5 5 4 25.00 2500 16.00 66.00
138 4 3 4 3 3 3 12.00 9.00 12.00 33.00
39 5 3 3 5 5 4 25.00 15.00 12.00 52.00
140 4 4 4 5 S 3 20.00 20.00 12.00 52.00
141 5 5 3 S 2 4 25.00 10.00 12 00 47.00
142 4 4 4 5 5 4 20.00 20.00 16.00 56.00
143 4 4 3 4 4 4 16.00 16.00 12.00 44.00
144 S 5 4 4 4 3 20.00 20.00 12.00 52.00
145 4 4 4 5 5 5 20.00 20.00 20.00 60.00
146 4 4 3 S 5 3 20.00 20.00 15.00 55.00
147 4 5 3 4 4 4 16.00 20.00 12.00 48.00
148 4 5 4 5 4 3 20.00 20.00 12.00 52.00
149 S 5 4 S S 4 25.00 2500 16.00 66.00
150 4 3 4 3 3 3 12.00 900 1200 33.00

Jumlah| 647 | 632 | 568 | 061 578 | 523 | 2867.001 2439.00 | 2000.00 | 7306.00

IXIWI ) 2867.00 ] 2439.00 | 2000.00 | 7306.00
Z Wit 60l 578 523 1762

N ={ 4337371 4.21972 | 3.82409 | 4.14642




Perhitungan Persepsi pada Atribut Assurance
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Assurance

No Kinerja (Xi) Bobot (Wi Persepsi (X) Total
| 4 3 3 4 Bl 3 16.00 12.00 9.00 37.00
2 2 4 4 3 4 3 6.06G 16.00 12.00 34.00
3 4 4 4 4 4 3 16.00 16.00 12.00 44.00
4 5 S 4 4 4q 4 20.00 20.00 16.00 56.00
5 4 4 4 4 4 3 16.00 16.00 12.00 44 .00
O 4 4 S 5 S 4 20.00 20.00 20.00 60.00
7 4 4 4 4 S 4 16.00 20.00 16.00 52.00
8 3 4 4 4 3 <4 12.00 12.00 16.00 40.00
9 3 4 4 4 4 4 12.00 16.00 16.00 44 .00
10 3 4 5 4 4 4 12.00 16.00 20.00 48.00
11 5 4 4 S ) 4 25.00 20.00 16.00 61.00
12 4 4 4 S 5 4 20.00 20.00 16.00 56.00
13 5 4 4 4 4 4 20.00 16.00 16.00 52.00
14 4 5 4 5 3 4 20.00 25.00 16.00 61.00
15 5 4 4 4 3 4 20.00 20.00 16.00 56.00
16 2 4 4 2 3 4 4.00 12.00 16.00 32.00
17 3 4 4 4 S 5 12.00 20.00 20.00 52.00
18 3 4 3 4 4 4 12.00 16.00 12.00 40.00
19 3 5 4 3 3 3 9.00 15.00 12.00 36.00
20 4 3 3 3 5 3 12.00 15.00 9.00 36.00
21 4 2 4 3 3 3 12.00 6.00 12.00 30.00
22 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
23 4 4 4 2 2 2 8.00 8.00 8.00 24.00
24 4 4 5 5 5 < 20.00 20.00 20.00 60.00
25 4 4 4 4 5 4 16.00 20.00 16.00 52.00
26 5 4 4 4 4 4 20.00 16.00 16.00 52.00
27 4 3 3 4 4 4 16.00 12.00 12.00 40.00
28 5 4 4 3 5 5 15.00 20.00 20.00 55.00
29 2 4 3 3 4 4 6.00 16.00 12.00 34.00
30 S 3 4 3 4 ! 15.00 12.00 16.00 43.00
31 4 4 S 4 4 4 16.00 16.00 20.00 52.00
32 3 4 4 4 5 5 12.00 20.00 20.00 52.00
33 4 4 4 4 N 5 16 00 20.00 20.00 56.00
34 5 5 4 4 5 5 26.00 25.00 20.00 65.00
35 3 4 4 3 4 4 9.00 16.00 16.00 41.00
36 3 3 3 4 4 4 12.00 12.00 12.00 36.00
37 3 4 4 4 4 4 12.00 16.00 16.00 44.00
38 4 4 3 4 4 5 16.00 16.00 15.00 47.00
39 4 3 3 4 S 4 16.00 15.00 12.00 43.00
40 3 3 3 3 3 2 9.00 9.00 6.00 24.00
41 5 4 4 5 4 4 25.00 16.00 16.00 57.00
42 5 4 4 4 4 4 20.00 16.00 16.00 52.00
43 4 4 3 4 5 4 16.00 20.00 12.00 48.00
44 4 4 4 4 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
45 4 3 3 4 4 - S 16.00 12.00 15.00 43.00
46 3 4 4 5 S S 15.00 20.00 20.00 55.00
47 4 4 4 3 2 3 12.00 8.00 12.00 32.00
48 3 4 4 4 4 4 12.00 16.00 16.00 44.00
49 2 3 4 4 3 3 8.00 9.00 12.00 29.00
50 4 4 4 4 5 4 16.00 20.00 16.00 52.00
51 5 4 4 4 S 4 20.00 20.00 16.00 56.00
52 4 3 4 3 3 3 12.00 9.00 12.00 33.00
53 5 4 4 5 S 4 25.00 20.00 16.00 61.00




Assurance

No Kinerja (Xi) Bobot (Wi) Persepsi (X) Total

54 4 S 4 3 3 3 12.00 15.00 12.00 39.00
SS 4 4 4 5 S 4 20.00 20.00 16.00 56.00
56 5 4 5 3 4 3 15.00 16.00 15.00 46.00
57 5 4 4 4 5 4 20.00 20.00 16.00 56.00
58 3 4 4 S S S 15.00 20.00 20.00 55.00
59 4 3 3 3 4 3 12.00 12.00 9.00 33.00
60 3 4 4 4 4 3 12.00 16.00 12.00 40.00
61! 4 3 4 4 4 4 16.00 12.00 16.00 44.00
62 4 4 5 4 5 4 16.00 20.00 20.00 56.00
63 4 3 3 3 4 4 12.00 12.00 12.00 36.00
64 4 4 4 4 5 S 16.00 20.00 20.00 56.00
65 5 5 4 S 5 R 25.00 25.00 20.00 70.00
66 4 4 5 S 5 4 20.00 20.00 20.00 60.00
67 3 5 4 4 4 4 12.00 20.00 16.00 48.00
68 4 3 3 4 3 5 16.00 9.00 15.00 40.00
69 5 3 4 5 S 4 25.00 15.00 16.00 56.00
70 4 4 4 5 S -4 20.00 20.00 16.00 56.00
71 3 S R 4 S <4 12.00 25.00 16 00 53.00
72 2 4 4 3 3 < 6.00 12.00 1600 34.00
73 3 4 4 4 S S 12.00 20.00 20.00 52.00
74 3 3 3 4 5 4 12.00 15.00 12.00 39.00
75 5 4 4 4 5 5 20.00 20.00 20.00 60.00
76 4 4 3 4 S 4 1600 20.00 12.00 48.00
77 3 4 4 3 5 S 9.00 20.00 20.00 49.00
78 4 2 4 3 3 3 12.00 6.00 12.00 30.00
79 3 3 3 3 4 4 9.00 12.00 {2.00 33.00
80 3 4 4 4 5 S 12.00 20.00 20.00 52.00
81 2 4 4 4 4 4 8.00 16.00 16.00 40.00
82 4 4 4 S S 4 20.00 20.00 16.00 56.00
33 4 4 4 4 S 4 16.00 20.00 16.00 52.00
84 3 4 4 4 3 4 12.00 12.00 16.00 40.00
85 4 4 4 S 4 4 20.00 16.00 16.00 52.00
86 4 3 4 5 4 3 20.00 12.00 20.00 52.00
87 4 4 4 5 5 4 20.00 20.00 16.00 56.00
88 4 4 4 3 5 3 12.00 20.00 12.00 44.00
89 3 4 4 4 3 4 12.00 12.00 16.00 40.00
90 3 3 3 4 R 4 12.00 15.00 12.00 39.00
91 4 4 4 5 5 S 20.00 20.00 20.00 60.00
92 4 4 3 5 5 4 20.00 20.00 12.00 52.00
93 3 S 4 4 5 4 12.00 25.00 16.00 53.00
94 4 4 3 4 5 4 16.06 20.00 12.00 48.00
95 4 4 4 4 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
96 4 3 3 4 4 5 16.00 12.00 15.00 43.00
97 3 ] 4 3 3 3 9.00 15.00 12.00 36.00
98 4 3 3 3 S 3 12.00 15.00 9.00 36.00
99 4 2 4 3 3 3 12.00 6.00 12.00 30.00
100 3 3 3 3 3 4 9.00 9.00 12.00 30.00
101 4 4 4 2 2 2 8.00 8.00 8.00 24.00
102 4 4 5 5 S 4 20.00 2000 2000 60.00
103 4 4 4 4 5 4 16.00 20.00 16.00 52.00
104 3 4 4 S 5 4 15.00 20.00 16.00 51.00
105 4 4 2 4 4 3 16.00 16.00 6.00 38.00
106 4 3 3 4 4 4 16.00 12.00 12.00 40.00
107 4 4 3 5 5 4 20.00 20.00 12.00 52.00
108 3 4 4 4 3. 3 12.00 12.00 12.00 36.00
109 4 4 3 4 5 S 16.00 20.00 15.00 51.00

121




122
Assurance
No Kinerja (X1) Bobot (W) Persepsi (X) Total

110 4 4 4 3 3 3 12.00 12.00 12.00 36.00
111 4 3 4 4 4 4 16.00 12.00 16.00 44 .00
12 4 4 S S 3 4 20.00 20.00 20.00 60.00
113 2 4 3 5 5 5 10.00 20.00 15.00 45.00
114 3 4 4 4 4 4 12.00 16.00 16.00 44.00
(B 5 4 5 4 5 4 20.00 20.00 20.00 60.00
116 3 4 4 4 4 3 12.00 16.00 12.00 40.00
117 3 2 3 4 S 4 12.00 10.00 12.00 34.00
118 3 S 4 4 4 ‘4 [2.00 20.00 16.00 48.00
119 4 4 3 4 5 5 16.00 20.00 15.00 51.00
120 5 4 4 3 3 3 15.00 12.00 12.60 39.00
121 5 4 4 1 Bl 4 20.00 16.00 16.00 52.00
122 3 4 4 5 S 4 15.00 20.00 16.00 51.00
123 4 4 2 4 -4 3 1600 16.00 6.00 38.00
124 4 3 3 < 4 4 16.00 12.00 12.00 40.00
125 4 4 4 5 5 4 20.00 20.00 16.00 56.00
126 4 4 4 3 N 3 12.00 20.00 12.00 44.00
127 3 4 4 g 3 4 12.00 12.00 16.00 40.00
128 3 3 3 4 S 4 12.00 15.00 12.00 39.00
129 4 4 4 3 S 5 20.00 20.00 20.00 60.00
130 2 4 4 3 3 4 6.00 12.00 16.00 34.00
131 3 4 4 4 5 S 12.00 20.00 20.00 52.00
132 3 3 3 4 5 4 12.00 15.00 12.00 39.00
133 5 4 4 4 S R 20.00 20.00 20.00 60.00
134 4 4 3 4 5 B! 16.00 20.00 [2.00 48.00
135 3 4 4 3 5 5 Q.00 20.00 20.00 49 .00
136 4 3 3 R 3 5 16.00 9.00 15.00 40.00
137 5 3 4 5 4 4 25.00 12.00 16.00 53.00
138 3 4 5 4 S 5 12.00 20.00 25.00 57.00
139 5 4 4 4 4 4 20.00 16.00 16.00 52.00
140 5 3 4 4 B N 20.00 12.00 20.00 52.00
141 2 4 4 S 5 4 10.00 ! 20.00 16.00 46.00
142 5 4 4 3 S S 1500 | 20.00 20.00 55.00
143 4 S 4 4 3 S 16.00 15.00 20.00 51.00
144 4 3 3 4 4 3 [6.00 12.00 9.00 37.00
145 4 4 4 4 S | 1600 20.00 1600 52 00
146 S 4 5 5 S 2 25.00 20.00 20.00 065.00
147 4 5 4 4 4 B! 1600 20.00 16.00 52.00
148 4 3 3 <4 3 16.00 9.00 15.00 40.00
149 S 3 4 R 4 B 25.00 12.00 16.00 53.00
150 3 4 5 4 S A 12.00 20.00 25.00 57.00

Jumlah | 566 | 57 572 593 041 600G 1 2260001 2453 .00 | 2291.00 | 7004.00

LXIWT =) 2260.00 | 2453.00 1 2291.00 | 7004.00
Y Wi 595 041 600 1836

X =| 3.79832 | 3.82683 | 3.81833 | 3.81481




Perhitungan Persepsi pada Atribut kmphaty

Fmpaty

No Kinerja (Xi) Bobot (W) Persepst (X) Total

| 4 3 3 4 {2.00 12.00 24.00
2 2 4 3 4 6.00 16.00 22.00
3 4 4 4 4 16.00 16.00 32.00
4 5 5 4 5 20,00 25.00 4500
S 4 4 4 < 16.00 16.00 32.00
6 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
7 4 4 4 4 16.00 16.00 32.00
8 3 4 4 4 12.00 16.00 28.00
9 3 4 3 4 9.00 16.00 25.00
10 3 4 4 4 12.00 16.00 28.00
11 5 4 4 S 20.00 20.00 40.00
12 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
13 5 4 - 1 2000 10.00 30.00
14 4 5 3 5 16.00 25.00 41.00
15 S 4 4 4 20.00 16.00 36.00
16 2 4 4 4 8.00 16.00 24.00
17 3 4 4 4 12.00 16.00 | 28.00
18 3 4 . { 12.00 16.00 28.00
19 3 5 3 4 9.00 20.00 29.00
20 4 3 3 4 12.00 12.00 24.00
21 4 2 3 4 12.00 8.00 20.00
22 3 3 2 3 G 00 9.00 15.00
23 4 4 2 2 00 8.00 16.00
24 4 4 -4 5 16.00 20,00 3600
25 4 4 < | 16y 00 16.00 32.00
26 S 4 3 1 15.00 16.00 31.00
27 4 3 3 4 12.00 1200 24.00
28 S 4 3 4 1500 1600 31.00
29 2 4 3 4 6.00 16.00 22.00
3 S 3 3 4 1500 12.00 27.00
31 4 < 3 B 12.00 16.00 28.00
32 3 4 4 4 12.00 16.00 28.00
33 4 4 4 4 16.00 16.00 32.00
34 5 5 3 3 15,00 25.00 | 40.00
35 3 4 3 4 9.00 16.00 25.00
36 3 3 3 4 900 12.00 21.00
37 3 4 3 4 .00 16 00 25.00
38 4 4 3 4 12.00 16 00 28.00
39 4 3 3 4 12.00 12.00 2400
40 3 3 3 3 9.00 9.00 18.00
41 5 4 3 4 [5.00 16.00 31.00
42 S 4 4 4 20.00 16.00 36.00
43 4 4 4 S 16.00 20.00 36.00
44 4 4 4 S 16.00 20.00 36.00
45 4 3 3 4 12.00 12.00 24.00
46 3 4 4 4 12.00 16.00 2800
47 4 4 2 3 8.00 20.00 2800
48 3 4 4 5 12.00 20.00 32.00
49 2 3 4 3 8.00 9.00 17.00
50 4 4 4 4 16.00 16.00 32.00
51 S 4 < 4 20.00 1600 36.00
52 4 3 3 4 1200 12 00 24 .00
53 S 4 4 S 2000 20.00 40.00




Empaty

No Kinerja (X1) Bobot (Wh) Persepsi (X)  |Total

54 4 5 3 4 - 1200 | 2000 | 32.00
55 4 4 4 S 16.00 | 2000 | 36.00
56 5 4 3 4 15.00 16.00 31.00
57 S 4 4 5 20.00 20.00 40.00
58 3 4 4 5 1200 | 20.00 | 32.00
59 4 3 3 2 12.00 6.00 18.00
60 3 4 4 4 12.00 16.00 | 28.00
61 4 3 4 4 16.00 12.00 | 28.00
62 4 4 4 5 1600 | 2000 | 36.00
63 4 3 3 4 12.00 1200 | 2400
64 4 4 4 b 16.00 20.00 36.00
65 S S 4 5 2000 | 2500 | 4500
66 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
67 3 5 4 5 12.00 | 2500 | 37.00
68 4 3 4 4 16.00 12.00 |1 28.00
69 5 3 S 5 2500 15.00 40.00
70 4 4 4 S 16.00 | 2000 | 36.00
71 3 5 4 4 12.00 | 2000 | 32.00
72 2 4 Bl 3 8.00 12.00 20.00
73 3 4 4 4 12.00 16.00 28.00
74 3 3 4 4 12.00 1200 | 2400
75 5 4 4 4 20.00 16.00 | 36.00
76 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
77 3 4 2 5 6.00 20.00 | 26.00
78 4 2 3 3 12.00 6 00 18.00
79 3 3 2 3 6.00 9.00 15.00
30 3 4 4 4 12.00 16.00 | 28.00
81 2 4 4 4 8.00 16.00 | 24.00
82 4 4 4 4 16.00 16.00 | 32.00
83 4 4 2 2 8.00 8.00 16.00
84 3 4 4 4 12.00 16.00 | 28.00
85 4 4 3 4 12.00 16.00 | 28.00
86 4 3 4 4 16.00 12.00 28.00
87 4 4 4 4 16.00 16.00 32.00
88 4 4 3 4 12.00 16.00 28.00
89 3 4 <} 4 12.00 16.00 28 00
90 3 3 - < 12.00 12.00 24.00
91 4 4 4 3 16.00 | 20,00 | 36.00
92 4 4 4 4 1600 16.00 32.00
93 3 5 4 4 1200 | 2000 | 32.00
94 4 4 4 5 1600 | 2000 | 36.00
95 4 4 4 S {6.00 20.00 36.00
96 4 3 3 4 1200 12.00 24 .00
97 3 5 3 4 9.00 20,00 1 29.00
98 4 3 3 4 12.00 1200 | 24.00
99 4 2 3 4 12.00 8.00 20.00
100 3 3 2 3 6.00 9.00 1500
101 4 4 2 2 8.00 8.00 16 00
102 4 4 4 5 16.00 { 20.00 | 36.00
103 4 4 4 4 16.00 16.00 | 32.00
104 3 4 4 5 1200 | 2000 | 32.00
105 4 4 3 4 12.00 1600 28.00
106 4 3 3 4 12.00 12.00 | 2400
107 4 4 4 4 16.00 16.00 | 32.00
108 3 4 3 5 9.00 2000 | 2900
109 4 4 4 4 16.00 16.00 | 32.00
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2
‘N

Empaty
No Kinerja (Xi) Bobot (W1) Persepsi (X) | Total

110 4 4 2 S 8.00 20.00 28.00
111 4 3 3 4 12.00 12.00 24.00
112 4 4 4 5 16.00 _0.00 36.00
113 2 4 4 3 8.00 12 00 20.00
114 3 4 3 4 9.00 16.00 25.00
115 5 4 4 4 20.00 16.00 36.00
116 3 4 3 4 9.00 16.00 25.00
117 3 2 <4 4 12.00 8.00 20.00
118 3 5 4 4 12.00 20.00 32.00
119 4 4 3 4 12.00 16.00 28.00
120 5 4 4 4 20.00 16.00 36.00
121 5 4 4 4 20.00 16.00 36.00
122 3 4 4 5 12.00 20.00 32.00
123 4 4 3 4 12.00 16.00 28.00
124 4 3 3 4 12.00 12.00 24.00
125 4 4 4 B 16.00 16.00 32.00
126 4 4 3 4 12.00 16.00 28.00
127 3 4 4 4 12.00 16.00 28.00
128 3 3 4 4 12.00 12.00 24.00
129 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
130 2 4 4 3 8.00 12.00 20.00
131 3 4 4 4 12.00 16.00 28.00
132 3 3 4 4 12.00 12.00 24.00
133 5 4 4 4 20.00 16.00 36.00
134 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
135 3 4 2 5 6.00 20.00 26.00
136 4 3 4 4 16.00 12.00 28.00
137 5 3 S 5 25.00 15.00 40.00
138 3 4 3 4 9.00 16.00 25.00
139 5 4 4 4 20.00 16.00 36.00
140 5 3 4 4 20.00 12.00 32.00
141 2 4 4 4 8.00 16 00 24.00
142 ) 4 4 5 20.00 20.00 40.00
143 4 5 4 4 16.00 20.00 36.00
144 4 3 3 5 12.00 15.00 27.00
145 4 4 4 5 16.00 20.00 36.00
146 S 4 4 5 20.00 20.00 40.00
147 4 S 4 S 16.00 25.00 41.00
148 4 3 4 4 16.00 12.00 28.00
149 S 3 5 N 25.00 15.00 40.00
150 3 4 3 4 9.00 16.00 25.00

Jumlah 566 574 537 026 2035.0012399.001 4434 .00

TXIWI = 2035.001 2399.00] 4434.00
SWi=| 537 626 1163

X =] 3.78957| 3.83227 | 3.81255




126
Perhitungan Persepsi pada Atribut Tangibles

Tangibles

No Kinerja (X1) Bobot (W) Persepst (X) Total

| 3 3 3 3 S S GO0 15.00 15.00 39.00
2 3 3 4 5 5 4 15.00 1500 16.00 46.00
3 4 4 4 4 5 2 16.00 20.00 800 44 00
4 4 4 4 2 4 3 8.00 16.00 12.00 36.00
5 4 4 4 3 5 5 12.00 20.00 20.00 52.00
6 4 4 4 2 4 4 8.00 16.00 16.00 40.00
7 4 4 4 3 5 4 12.00 20.00 16.00 48.00
8 3 4 4 4 4 4 12.00 16.00 16.00 44.00
9 4 4 3 3 4 3 1°.00 16.00 9.00 37.00
10 3 4 4 4 5 5 12.00 20.00 20.00 52.00
i 4 4 4 3 5 4 12.00 20.00 16.00 48.00
12 4 4 4 4 5 5 16.00 20.00 20.00 56.00
13 3 3 4 4 2 4 12.00 6.00 16.00 34.00
14 5 5 4 4 5 4 20.00 25.00 16.00 61.00
15 4 3 4 4 4 2 16.00 12.00 8.00 36.00
16 3 3 4 4 5 s 12.00 15.00 20.00 47.00
17 4 4 4 3 5 4 12.00 20.00 16.00 48.00
18 4 4 4 4 3 3 16.00 12.00 12.00 40.00
19 3 3 3 4 4 4 12.00 1200 12.00 36.00
20 3 3 4 4 4 5 12.00 12.00 20.00 44 .00
21 3 4 4 3 4 5 9.00 16.00 20.00 4500
22 3 3 3 4 5 3 12.00 15.00 9.00 36.00
23 3 4 2 3 5 5 5.00 20.00 10.00 39.00
24 4 4 4 3 5 5 12.00 20.00 20.00 52.00
25 3 4 S < 5 S 12.00 20.00 25.00 57.00
26 4 2 3 4 5 5 16.00 10.00 15.00 41 .00
27 3 3 3 4 3 5 12.00 15.00 15.00 42.00
28 4 4 4 4 5 3 16.00 20.00 12.00 48.00
29 4 3 3 2 4 2 8.00 12.00 6.00 26.00
30 4 4 4 3 5 4 12.00 20.00 16.00 48.00
31 3 2 3 3 S S 9.00 10.00 15.00 34.00
32 4 4 5 4 3 3 16.00 12.00 1500 43 .00
33 4 4 4 2 3 5 R.00 20.00 20.00 48.00
34 4 4 3 4 2 4 16.00 8.00 12.00 36.00
35 4 4 3 3 2 4 20.00 .00 16.00 44.00
36 4 4 3 - 5 5 16.00 20.00 15.00 51.00
37 4 3 4 3 4 5 12.00 12.00 20.00 44 .00
38 3 2 3 4 A 5 12.00 10.00 15.00 37.00
30 4 3 3 3 3 4 12.00 1500 12.00 39.00
40 3 3 4 | 4 El 12.00 12.00 16.00 40.00
41 4 3 3 3 5 5 12.00 15.00 15.00 42 .00
42 4 4 4 3 4 4 12.00 16.00 16.00 44 00
43 4 4 4 3 S S 12.00 20.00 20.00 52.00
44 < 4 4 2 4 3 8.00 16.00 12.00 36.00
45 4 4 3 4 5 2 16.00 20.00 6.00 42.00
40 3 4 4 S 5 4 15.00 20.00 16.00 51.00
47 4 4 4 | El 5 16.00 16.00 20.00 52.00
48 4 4 4 3 S S 12.00 20.00 20.00 52.00
49 3 3 4 <4 4 e 1200 12.00 16.00 40.00
50 3 4 5 | 4 4 12.00 16.00 20.00 48.00
hY 4 4 <4 3 3 4 12.00 12.00 16.00 40.00
52 4 3 4 4 S S 10.00 1500 20.00 51.00
53 4 } 4 4 s s 16.00 20.00 20.00 56.00




Tangibles

No Kinerja (X1) Bobot (W) Persepst (X) Total
54 4 3 3 1 3 < 1 00 1500 1200 | 46.00
55 4 4 4 K 3 3 600 1200 | 1200 | 40.00
56 4 3 4 4 3 3 6 00 1500 (200 | 43.00
57 4 4 B 3 Kl | 1200 | 16.00 5.00 33.00
58 3 4 4 3 3 1 9.00 2000 | 1600 | 4500
59 3 3 3 3 5 5 9.00 15.00 1500 | 39.00
60 4 4 4 5 4 3 20.00 [6.00 | 12.00 | 48.00
61 4 4 4 4 3 3 1600 12.00 1200 | 40.00
62 4 3 5 3 2 4 [2.00 6.00 20.00 | 38.00
63 4 4 4 3 S 5 2000 | 2000 | 2000 | 60.00
64 4 4 5 3 4 5 1200 (600 | 2500 | 53.00
63 4 4 4 4 B 3 600 | 2000 | 2000 | 56.00
66 4 4 4 3 S 5 200 | 2000 | 2000 | 52.00
67 3 4 5 3 4 4 900 1600 | 2000 | 45.00
68 3 4 4 14 4 4 12.00 16.00 16.00 | 44.00
69 4 4 4 4 B 2 1600 | 2000 8 00 44.00
70 3 4 4 n s B 1200 | 2000 | 2000 | 52.00
71 3 3 4 3 1 S 9 00 200 | 2000 | 4100
72 3 4 3 5 3 1 1500 1200 1200 | 39.00
73 4 4 4 4 3 3 [6.00 12 00 1200 | 4000
74 3 3 1 3 1 B T00 1200 | 2000 | 41.00
75 4 4 3 5 B 2 2000 | 2000 1000 | 50.00
76 3 3 S 4 4 5 (200 1200 | 2500 | 49.00
77 4 4 3 1 5 3 600 | 2000 | 1200 | 48.00
78 3 4 3 3 S 5 9.00 2000 1500 | 44.00
79 3 3 2 1 1 K] 1200 1200 800 32.00
30 4 4 4 1 5 1 1600 | 2000 | 1600 | 52.00
81 3 4 4 3 3 2 9.00 2000 8.00 37.00
82 4 4 4 4 2 4 16 GO 800 16.00 | 40.00
83 3 4 2 4 3 3 1200 | 12.00 6.00 30.00
84 4 4 4 4 1 4 1600 | 16.00 16.00 | 48.00
85 4 4 3 3 1 1200 | 1200 | 1200 | 36.00
6 3 4 4 3 3 3 1500 1200 | 1200 | 39.00
’7 4 4 4 1 1 1 6 00 1600 600 | 48.00
38 4 4 3 3 S 4 1200 | 2000 1200 | 44.00
89 4 3 4 1 S 3 1600 | 1500 | 1200 | 4300
90 3 3 4 1 S 5 1200 1500 | 2000 | 4700
91 4 4 4 4 1 3 600 | 16.00 1200 | 44.00
o2 3 3 4 4 S 5 1200 1500 | 2000 | 47.00
3 3 3 4 ] 2 3 1200 600 16.00 | 34.00
04 4 1 3 1 K E 1600 600 | 1600 | 4800
95 4 4 1 5 B 4 2000 | 2000 16.00 | 56.00
96 4 4 3 N 5 2 600 | 2000 6.00 42.00
97 3 3 3 4 1 q 1200 200 1200 | 36.00
98 3 3 4 1 4 4 1200 | 1200 | 1600 | 40.00
99 3 4 4 4 S 4 1200 | 2000 | 1600 | 4800
100 3 3 3 5 3 2 15.00 9.00 6.00 30.00
101 3 4 2 1 1 3 1200 | 1600 3.00 36.00
102 4 4 4 4 1 600 | 2000 | 1600 [ 52.00
103 3 4 B 3 5 3 9.00 2000 | 2500 | 54.00
104 3 4 4 4 S 1 1200 | 2000 | 1600 | 48.00
105 3 4 3 3 4 5 9.00 16.00 1500 | 40.00
106 3 3 3 4 5 3 1200 | 1500 | 1500 | 42.00
107 3 3 3 Kl 4 1 1200 | 12.00 16.00 | 40.00
0% 4 4 4 3 4 4 1200 | 1600 | 1600 | 44.00
109 4 3 4 4 2 3 16.00 6.00 1200 | 34.00




Tanuibles
No Kinerja (Xi) Bobot (W) Persepsi (X) Total

110 4 3 3 4 5 S 16.00 15.00 15.00 46.00
111 3 4 3 4 S 3 12.00 20.00 9.00 41.00
12 4 4 4 4 S S 1600 20.00 20.00 56.00
113 3 4 < 3 S S 9.00 20.00 20.00 49.00
114 4 4 4 3 S 4 12.00 20.00 16.00 48.00
e 3 E] 3 5 3 7 2000 | 1200 | 1600 | 4800
116 4 4 3 4 5 5 16.00 20.00 15.00 51.00
117 3 3 1 4 4 4 12.00 12.00 16.00 40.00
118 4 4 4 4 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
119 4 4 4 5 S 4 20.00 20.00 16.00 56.00
120 4 4 4 n 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
121 4 4 4 3 S 3 [2.90 20.00 20.00 52.00
122 3 4 4 4 N S 12.00 20.00 20.00 52.00
123 3 4 3 4 4 4 12.00 16.00 12.00 40.00
124 3 3 3 3 4 5 900 12.00 15.00 36.00
125 4 4 4 4 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
126 4 4 3 3 5 4 12.00 20.00 12.00 44.00
127 4 3 4 o 2 4 1600 6.00 16.00 38.00
128 3 3 4 4 4 4 12.00 12.00 16.00 40.00
129 4 4 4 5 5 4 20.00 20.00 16.00 56.00
130 3 4 3 4 5 2 12.00 20.00 6.00 38.00
131 4 4 4 4 4 4 16.00 16.00 16.00 48.00
132 3 3 4 4 4 4 12.00 12.00 16.00 40.00
133 4 4 5 4 5 4 16.00 20.00 20.00 56.00
134 3 3 S 5 3 2 15.00 Q.00 10.00 34.00
135 4 4 3 3 4 3 12.00 16.00 9.00 37.00
136 3 4 4 4 5 5 12.00 20.00 20.00 52.00
137 4 4 5 3 5 4 12.00 20.00 20.00 52.00
138 4 4 3 k! S 5 16.00 20.00 15.00 51.00
139 4 4 4 4 2 4 16.00 8.00 16.00 40.00
140 3 4 5 4 5 4 12.00 20.00 20.00 52.00
141 4 4 4 4 4 2 16.00 16.00 8.00 40.00
142 4 3 4 4 ) S 16.00 15.00 20.00 51.00
143 4 4 3 3 5 4 12.00 20.00 12.00 44 00
144 3 4 3 4 3 3 12.00 12.00 9.00 33.00
145 4 4 S 4 4 4 16.00 16.00 20.00 52.00
146 4 3 4 4 4 5 16.00 12.00 20,00 48.00
147 4 4 5 5 4 3 20.00 16.00 15.00 51.00
148 3 4 4 4 3 3 12.00 12.00 12.00 36.00
149 4 4 5 3 2 4 12.00 8.00 20.00 40.00
150 4 4 3 5 5 5 20.00 20.00 15.00 55.00

Jumlah{ 541 § 552§ 571 | 563 041 602 1 2025.00 | 2362.00 | 2285.00 1 6672.00

S EXIWE =] 202500 § 2362.00 1 2285.00 | 6672.00
Y Wi = 563 641 602 1806

X =| 3.5968 | 3.68487 | 3.79568 | 3.69435
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Perhitungan Persepst pada Atribut Convidence
No Convidence
Kinerja (Xi) Bobot (W) Persepsi (X) Total

1 4 4 4 4 4 3 5 4 S S h) 4 120001 160012000 20001 20.001 12.00 | 108.00
2 4 4 3 4 3 -4 3 A } 4 4 41 20,001 20001 12001 16001 2000 16.00 1104 .00
3 5 4 5 3 h) 4 3 N b 4 4 4123001 20001 2000 20001 20,007 16.001121.00
4 4 4 ) 5 2 h 4 | -4 4 4 s 16,00} 400 12000 200041 800 | 25001 93.00

Al 5 A h) 5 R) 3 3 -+ 1 4 4 3 15001200071 200071 20001 12001 25.00(112.00
6 4 4 4 4 3 5 3 -+ } 4 4 5 12000 16001 16,00 1 16.004 12001 25001 97.00

7 ) S 4 3 3 o - s 3 S 5 420001 25001 20001 25001 25007 16.00 [131.00
8 h) S 3 3 ) 3 4 4 3 B s b 2000 1 20,00 [ 900 1200 ] 25001 2500 {111.00
9 3 h 4 3 3 N 4 | 4 A + 5 1200 500 116001 1500 12001 2500] 85.00
10 5 N 4 S -4 4 4 R -4 N 4 2000 13001 16004 20,001 20.00 ] 16.00 107.00
[} 3 4 5 h) -+ 3 4 3 3 3 4 4120001 12601 15001 15001 16001 12001 90.00
12 h) R 5 A Al - -4 4 - R ) 301200001 2060001 20001 25001 25001 12.00 112200
13 4 3 -+ 4 3 3 Al 4 -4 S 5 SP 20000 12000 16,00 20,001 25001 25.00 1 118.00
14 5 5 A Al - 5 3 - -4 3 3 R 15001 20004 20001 25001 20004 2500112500
I3 4 4 4 3 3 + 4 | 4 2 4 4 16001 400 116001 10001 12001 16.001 74.00
16 3 4 3 A 4 4 4 3 -4 4 5 G 12000 12000 12000 12001 20001 16,00} 84.00
{7 5 5 4 4 4 4 -+ 4 4 4 S 4 120000 20001 16,001 16001 20001 16.00 1 108.00
18 3 h] 4 4 < - + -4 4 A -+ = 2004120001 16001 20001 16001 20.00 1104.00
19 5 S 4 4 -+ 4 2 R 4 -4 5 5 00 15001 16.00 ] 16001 2000 | 20.00 | 97.00
20 4 3 4 <4 5 A hl N 3 N 4 3120001 15001 20,00 1 20,00 1 2000 { 25.00 1 120.00
21 <4 4 3 4 4 4 4 4 -+ -+ 5 = 16001 16001 12001 16,001 20001 20.00{100.00
22 4 R 3 < 4 ] 3 3 3 - 4 s 12001 9.00 9.00 1 16,004 16001 25.00{ 87.00
23 3 3 2 2 ] -+ -+ -4 B 3 ) 4 12001 12001 8.00 ] 10,00 2300 16.00 ] 83.00
24 h) 5 5 5 4 3 3 2 4 - 3 < 1500 10.00 1 2000 { 20,00 ] 12.00] 20.00 { 97.00
25 3 3 < 3 4 4 4 4 3 ) 5 h) 1200 12004 20001 25001 20.00] 20.00{109.00
26 5 3 4 4 5 R R 4 4 A 3 4 1500 20001 16001 20001 25.00] 20.00 {116.00
27 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 S 3 16,001 120011200 16.00§ 1500 15.00] 86.00
28 5 5 3 4 3 3 3 3 3 - < 3 IS00] 13001 1500 16001 12001 25001 98.00

29 3 3 4 4 2 S 3 3 | 4 4 30900 1 900 1 16.00] 16001 800 | 15001 73.00

30 5 4 < 4 <4 K 4 2 - E 4 31200001 8.00 | 16.00] 16.00] 16001 9.00 | 85.00

31 3 ) 3 4 3 3 5 2 2 R 3 4 1500711000 600 {2000 235001 20.00 | 96.00

32 3 3 4 4 4 3 4 4 R 3 4 4 1200120001 1200 12001 16.00 | 12.00} 84.00

33 5 h) 4 3 3 3 4 2 Bl -+ 4 5120000 10001 16.00 ] 20001 12001 25.00 1 103.00
34 ) 3 3 s 3 3 4 o | -} B 3120000 20001 2000 20001 12001 15.00 {107.00
35 4 4 4 5 5 4 S 4 3 3 N SO 20000 16,00 20,00 25001 23001 20,00 112600
36 4 gl 4 -} B 4 +f -4 3 h 5 5 16001 16,001 20,001 2000 20.00 1 20.00 [ 112.00
37 4 4 -+ 4 5 4 <4 3 3 3 4 -4 1600112001 1200 12001 2000 16.00 | 88.00
38 5 A 4 + 4 5 4 3 -4 -+ 3 5 020001 900 | 16.00] 16.00] 20,00 | 25.00 ]1106.00
39 5 3 4 b 3 h - 2 4 + h) 2420001 600 116001 20001 13001 15.00] 92.00
44) 4 4 3 3 4 4 < 4 4 4 5 5 16,001 16,001 12,001 12.00 1 20.00 ] 20.00 [ 96.00
41 5 5 4 ) 5 4 4 4 h) 3 h] 5120001 20001 20,00 ] 2500 ] 25001 20.00 ] 130.00
42 5 5 4 h) 3 5 3 4 4 4 4 411500 20001 16,00 20,00 12.00 1 20.00 1103.00
43 3 4 5 4 4 4 - 4 4 <4 4 -+ 12001 16001 20,001 16.00] 16.00] 16.00] 96.00
44 5 4 b 4 2 5 4 | 4 4 4 312000 400 120001 16001 800 | 25.001{ 93.00
45 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 S 12000 2000 ] 16,001 16.00 ] 16001 20.00 | 108.00
46 5 4 3 4 5 S 3 3 -+ - o S 42500120001 12001 1600 20,001 25.00]118.00
47 5 4 5 5 S S 3 3 3 3 4 4 13001 1200 13004 25001 20,001 20.00]107.00
48 5 5 5 3 4 4 3 4 h) 5 A 41 2500 20,00 | 25001 23001 20,00} 16.00 1131.00
49 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 41 800 112001 16001 1200 2000} 16.00 ] 84.00
30 4 4 4 3 4 4 -+ 4 + -+ A 4 16001 16001 16001 20,001 20.00 | 16.00 1104 .00
S 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 h] 2120007 20001 16001 16004 20004 9.00 1101.00
52 3 <4 4 5 - 4 - 40074 -} 3 3120000 16,001 16,001 20,001 20,001 12.00 {104.00
53 5 5 5 3 4 3 4 3 5 5 ] 502000 15001 23001 25000 20001 25.00 {130.00
54 5 4 4 5 3 5 R + 3 s s 1500 16,001 20,00 25001 25001 20.001121.00




No Convidence
Kinerja (X1) Bobot (Wi) Persepsi (X) Total

55 5 3 5 5 4 3 4 3 3 4 5 4 120001 15004 15.00 ] 20,00} 20.00 | 12.00 {102.00
56 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 16001 20001 16.00] 2000} 16.00] 16.00 }104.00
57 5 5 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 15001 13001 2000 12.00) 1200 1600} 90.00
38 5 hl 5 b 4 4 4 2 3 4 4 4 120001 1000} 13.00] 20001 16.00] 16.00| 97.00
39 4 3 2 3 s ] 3 5 N 4 5 S 120007 15001 10001 12.001 2500 25.00|107.00
6O 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 16,001 16.00] 16.00] 12.00{ 20.00 ] 9.00 | 89.00
0} 4 4 4 4 4 h 4 h 4 4 4 3 16001 20,001 16.00} 16001 16.001 25.00[109.00
62 5 5 4 4 3 3 4 4 4 ! 4 4120001 20,001 16,001 16001 12.00] 12.00 ] 96.00
63 4 3 4 5 A N 3 N 3 4 3 3 12.00] 25001 20.00}F 20,001 25001 15.001117.00
64 5 3 5 3 4 3 4 4 4 - 3 3120001 20001 20001 20,001 20.00 | 15.00]115.00
65 5 4 ) 5 4 5 4 | 4 4 3 5120001 4.00 | 20,001 20,001 20.00{ 25.00 | 109.00
606 4 4 3 5 3 4 4 3 3 3 4 3 16004 20001 2500125001 20.001 12.001118.00
67 5 3 3 3 4 3 | 3 I 4 4 -4 500 {13001 500 {2000] 16,001 12001 73.00
68 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 4 5120000 2000 16,001 1200 16.00§ 25.00 1 109.00
69 3 3 ] 3 2 3 4 4 2 4 2120001 500120001 10001 800 { 15001 78.00
70 3 3 5 bl 4 ] 3 h 4 b Al 5 125001 25001 20,001 25001 20.00 | 25.00 } 140.00
71 4 4 4 5 s 4 4 A + 3 5 4 16,001 20001 16.00 ] 2500} 25.00] 16.00 118.00
72 4 < 3 4 4 3 3 4 3 4 h) S 20001 16000 9.00 | 16.00}1 20.001 25.00 }106.00

3 5 5 4 A 4 3 4 2 4 4 4 4 120007 10007 16,00} 20.00] 16.00] 12.00] 94.00
74 3 3 4 4 A 4 N 3 { 4 5 4 15001 15601 16,001 16.00{ 25.00] 16.00 1103.00
75 5 5 4 N 4 4 3 3 4 3 3 4 15001 15001 16001 15001 12.00] 16.00] 89.00
76 4 4 3 4 -+ 5 N 3 4 4 5 5120007 20,001.20.001 16001 20.001 25.001121.00
77 4 4 3 3 2 3 4 I 4 4 4 3 16001 400 2000} 20001 800 | 15.00 83.00
78 4 4 3 3 4 4 B 4 4 4 4 5 16001 16001 12001 12.00] 16.00] 20.00 | 92.00
79 4 3 3 4 S 4 3 4 4 3 h R 120071 12001 12001 20.00] 23001 20.00 [101.00
80 3 h 4 5 4 ) 4 | 4 4 4 4 1200041 500 | 16.004 20.00] 16.004 20.00) 97.00
81 4 4 4 4 4 4 4 4 3 N 4 1 GO0 16001 12.00] 20,001 16.00] 16.00{ 96.00
82 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 16001 16001 160071 20,00 12.00 | 20.00 {100.00
83 3 3 3 3 4 4 4 4 5 <4 4 542000120000 15001 12001 16.00] 20.00 [ 103.00
84 3 4 <4 4 3 3 3 4 4 B! 4 4 (5001 16,001 16.00} 16.00 1 20.00 | 20.00 1103.00
83 5 4 4 S 5 3 4 4 5 3 h) 3120000 16,001 20,001 25001 2300 153.001121.00
86 3 4 4 4 5 3 4 4 - 4 4 5120001 16001 16,001 16007 20,001 25.001113.00
87 4 4 5 4 4 4 4 N 4 ! ] A 16001 2000 20001 16001 20001 2000 }112.00
88 5 4 4 3 t 3 4 4 3 4 -} S 20000 1600 12001 1200 16.00] 2300 [101.00
89 5 5 4 4 4 4 i ] 1 i 4 2120001 25001 16,001 16001 16.00] 12.00]105.00
90 3 3 4 4 4 3 4 3 R | 3 3 2001 900 1 16001 160012000 15001 8800
91 5 h 4 4 4 4 B 4 S 4 41020001 S00 116001 20001 16001 16.00{ 93.00
92 4 4 5 5 4 h 4 3 4 4 N N 16001 20001 20,001 20.00 1 20.00 ] 25.00 1121.00
93 4 4 4 5 h) 4 4 4 4 4 < 4 16,001 16001 16001 20001 20001 16.00 | 104.00
94 3 4 5 4 h) 4 4 4 <4 4 5 4 12001 16,001 20,00} 16.00] 25.001 16.00 | 105.00
93 ] 4 3 4 5 3 N ) 5 4 4 2123000 2000123001 16.001 20001 25.001131.00
96 4 4 4 4 A 4 4 4 4 -4 4 4 16.001 16.00] 16001 16.00§ 20.00 } 16.00 | 100.00
97 5 5 4 4 4 4 3 4 4 2 2 4 15001 20001 16001 800 | 800 | 16.001] 83.00
98 4 3 4 4 2 4 4 | 4 4 3 3 16,001 200 1 16.00| 16001 10.00] 20.00{ 81.00
99 4 4 3 4 4 4 4 R 3 4 4 ] 1600 12001 9.00 | 16.001 16.00] 20.00 | 89.00
100 4 3 3 B 4 5 4 3 3 4 4 3 16001 900 1 900 | 16.00] 16001 25.00( 91.00
101 3 3 2 2 4 4 4 4 4 2 2 3 12001 12001 800 1 400 { 800 | 12.00] 56.00
102 3 5 5 5 5 4 5 hl 4 3 3 412500025001 20001 153001 153.001 16.001116.00
103 3 3 4 5 5 4 3 3 3 5 5 5 Q00 1 900 112001 2500] 25.001 20.00 | 100.00
104 5 4 5 h) 3 4 3 4 5 3 3 4 1235000 16,001 25001 15001 900 | 16.00{106.00
105 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 1600 20001 16.00{ 1600 20.00 | 16.00 {104.00
106 4 4 4 4 3 3 4 3 ) 3 4 3 (GO0 [ 20,001 20001 20,001 20001 25.001121.00
107 4 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 12001 1600120001 20001 20001 12.001100.00
108 4 4 5 5 4 N 3 4 4 + 4 3 12001 16,001 20.00 1 20,001 16.00 1 25.00 1109.00
109 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 el 4 12001 12001 16001 1600} 1200} 12.00] 80.00
110 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 A 3 12001 16,001 20,00 25001 2000} 15.00 ] 108.00




No Convidence

Kinerja (X1) Bobot (W) Persepsi (X) Total
111 4 4 4 4 4 4 S 3 5 4 4 4 120001 20001 20.00{ 16.00] 16.00} 16.00 | 108.00
112 5 5 4 4 ) ) 4 3 -+ 4 5 4120001 13001 16.00] 16.00 ] 25001 20.00 1112.00
113 3 3 4 4 4 3 3 2 1 4 3 5 9.00 6.00 4.00 16.00 1 12.00 | 2500 ] 72.00
114 5 4 3 3 5 3 4 3 3 3 5 3120001 2000125001 250012500] 900 [124.00
115 3 4 S b 4 4 4 3 3 4 4 3120000 12000 15001 20,001 16.00] 20.00 | 103.00
116 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 5012000 12001 1200 16.00{ 2000 | 25.00} 97.00
117 35 4 4 4 2 4 4 1 4 2 4 3120001 400 11600} 800 ] 800 | 12.00 | 68.00
118 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 112.00] 16.00] 16.00] 2000 | 1600} 20.00 }100.00
119 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 112001 13001 12.00 [ 2000 | 20,001 16.00 | 95.00
120 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 120001 20.00] 20,00 1600} 25001 16.00§117.00
121 5 4 4 5 4 4 2 3 3 3 3 4 P 15001 12001 12001 25001 20,00 16.00 {100.00
122 3 4 3 5 3 4 4 4 4 3 3 4 120001 1600} 2000425001 25.00] 16.001122.00
123 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 12001 20,00} 16.001 20.00¢ 2000} 9.00 | 97.00
124 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 30200000 16001 1600} 12001 16.00 | 12.00] 92.00
123 4 4 3 4 4 3 2 4 3 S 3 3 800 | 16,001 13.001 20,001 2000 | 25.00 | 104.00
126 3 4 4 3 4 3 4 4 } 4 N 4 120001 16001 16001 12.00{ 20.00] 20.00 | 104.00
127 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 51200000 2000 1600 16,001 2000 ] 20.00 [ 112.00
128 3 3 4 4 ) 4 4 4 8 4 3 3112001 12001 1600 ] 16,00} 25001 16.001 97.00
129 3 3 4 4 h) 4 3 5 3 4 4 40123001 23.007 20,001 16.00 1 2000 ] 16,00 }1122.00
130 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3116001 16,001 12001 16001 20.00{ 9.00 | 89.00
131 bl 5 4 3 4 4 3 4 4 2 2 3 15001 20,001 1600 10.00] 8.00 | 12.00] 81.00
132 3 3 4 < 2 4 4 | } 4 3 4 12001 3.00 ] 16.00] 16.00] 10.00] 16.00 | 73.00
133 hj 3 4 h} 4 4 4 3 K 4 4 4120001 15001 12001 20,001 16,001 16.00] 99.00
134 4 4 5 4 4 A} 4 3 3 1 4 ) 1600} 12001 1500 16,001 1600} 25.00 | 100.00
135 4 4 b} A} 3 3 4 i 4 S 4 3 1600} 400 | 20,001 2500 12.00} 25.00102.00
136 4 4 4 <4 4 4 4 3 4 4 h 4 16001 12001 16.00] 16.00] 20.00} 16.00 ] 96.00
137 5 5 5 3 4 3 B 3 3 3 4 4 120001 15001 15001 15001 16.00§ 12.00{ 93.00
138 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 S 11200120001 16.00] 2500 25001 25.001123.00
139 3 S 4 3 5 4 3 4 4 3 3 412300120001 1600 23.00] 25004 16.00 {127.00
140 5 4 4 4 4 S 3 4 4 5 5 S PIS00) 16001 16.00] 20.00) 20.00{ 25.00 {112.00
141 3 3 4 3 3 3 4 1 4 2 4 4 12000) 5.00 | 16.00] 10.00] 12.00] 20.00{ 83.00
142 3 3 3 5 4 4 4 3 4 4 5 5120001 15004 20001 20.001 20,001 20.00 111500
143 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 20001 16001 16.00] 16.00] 2000} 1500105300
144 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 116004 20001 2000 20001 16.00§ 2000 1112.00
145 5 | 5 R 4 3 2 3 4 4 3003 11000 1200120001 20,001 20.00 | 25.00 {107.00
146 5 4 3 N 5 3 5 b 3 3 4 4 P23004 20001 2500 25.001 2000} 20.00 }135.00
147 5 4 3 3 3 4 b 4 } 3 4 4 1 2000] 16,001 20001 13.001 20.001 16.00 1107.00
148 4 4 4 E 4 3 ! 5 4 4 4 3 } 16.00] 20001 16,001 16001 1600 § 25.00 1109.00
149 3 3 3 3 3 3 } 4 ! 4 4 s 12000 2000 2000 2000 12001 25.00§117.00
150 3 5 4 N 3 3 3 3 3 4 b 21000 ] 25001 20.00] 2000 25001 6.00 | 105.00
Jumlah | 6341 6361 6271 6331 6141 647§ 382 338 300 614 ] 6371632 2334 1 2278 F 2471} 2678 | 2704 | 2731 | 15416
EXIWi=l 23534 | 2278 | 2471 ] 20678 1 2704 | 2751 | 15416

3 Wi 382 538 391 614 037 632 | 3614

N={ 435 | 423 | 4.18 ] 436 | 4.12 | 435 | 4.27




Lampiran 4.
132

PERHITUNGAN SIKAP KESELURUHAN ATRIBUT

Atribut X1 Wi Wi X
Reliability Pl 1934 520 3.719231
P2 1776 52400 | 3.389313
P3 2188 630.00 | 3473016
Total 5898 1674.00 | 3.523297
Responsiveness Pl 2867 661.00 | 4337368
P2 2439 57800 | 4219723
P3 2000 523.00 | 3.824092
Total 7306 1762.00 | 4.146425
Assurance Pl 2260 59500 | 3798319
P2 2453 64100 | 3826833
P3 2291 600.00 | 3.818333
Total 7004 1836.00 | 3.814815
Empaty Pl 2035 537.00 | 3789572
P2 2399 626.00 | 3.832268
Total 6945 1815.00 | 3.826446
Tangibles Pl 2025 563.00 | 3.596803
P2 2362 641.00 | 3.684867
P3 2285 602.00 | 3.795681
Total 6672 1806.00 | 3.694352
Convidence Pl 2534 582.00 | 4353952
P2 2278 538.00 | 4234201
P3 2471 591.00 | 4181049
P4 2678 614.00 | 4.361564
PS5 2704 657.00 | 4115677
Po6 2751 632.00 | 4.352848
Total 15416 3614.00 | 4.265634
Total Kualitas Pelayanan 49241 12507 | 3.937075




TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT

Lampiran 5.

PADA a5 %
N 2-tailed I-tailed N 2-tailed 1-tailed N 2-tailed 1-tailed
3 0.99692 0.98769 53 0.27040 0.22824 103 0.19365 0.16298
4 0.95000 0.90000 54 0.26787 0.22607 104 0.19271 0.16218
5 0.87834 0.80538 55 0.26540 0.22397 105  0.19179 0.16140
6 0.81140 0.72930 56 0.26301 0.22193 106 0.19088 0.16063
7 0.75449 0.60944 57  0.26068 0.21994 107 0.18998 0.15987
8 0.70673 0.62149 58 0.2584]1 021800 108 (.18909 0.15912
9  0.66638 0.58221 59  0.25619 0.21611 109 0.18822 0.15838
10 0.63190 0.54936 60  0.25404 0.21427 110 0.18736 0.15765
11 0.60207 0.52140 61 0.25193 0.21248 111 0.18651 0.15693
12 0.57598 0.49726 62 - 0.24988 0.21073 112 0.18567 0.15622
13 0.55294 047616 63  0.24788 (0.20902 113 0.18484 0.15552
14 0.53241 0.45750 64 0.24592 0.20736 114 0.18402 0.15483
15 051398 0.44086 65 0.24401 0.20573 115 0.18322 0.15415
16 049731 0.42590 66 0.24214 0.20414 116 0.18242 0.15348
17 0.48215 0.41236 67 0.24032 0.20259 117 0.18164 0.15281
18 0.46828 0.40003 68  0.23853 0.20107 118  0.18086 0.15216
19 0.45553 0.38873 69  0.23679 0. 19959 119 018010 0. 15151
20 044376 0.37834 70 0.23508 019814 120  0.17934 0.15087
21 043286 0.36874 A 0.23341 0.19671 121 0.17860 0.15024
22 042271 0.35983 72 023178 0.19532 122  0.17786 0.14962
23 0.41325 0.35153 73 0.23017 0.19396 123 017713 0.14900
24 040439 0.34378 T4 0.22861 0.19263 124 0.17641 0.14840
25  0.39607 0.33652 75  0.22707 0.19132 125 0.17570 0.14780
26 0.38824 0.32970 76 0.22556 0.19004 126 0.17500 0.14720
27 0.38086 0.32328 77 0.22408 0.18879 127 0.17431 0.14662
28  0.37389 031722 78  0.22263 0.18756 128 0.17362 0.14604
29 0.36728 0.31149 79 022121 0.18635 129  0.17295 0.14547
30 0.36101 0.30606 80 0.21982 0.18517 130 0.17228 0.14490
31 0.35505 0.30090 81 0.21845 0.18401 131 0.17161 0.14434
32 0.34937 0.29599 82 021711 0.18287 132 0.17096 0.14379
33 0.34396 0.29132 83 0.21579 018175 133 0.17031 0.14324
34 0.33879 0.28686 84 0.21449 0.18065 134 0.16967 0.14270
35 0.33384 0.28259 85 0.21322 0.17957 135 0.16904 0.14217
36 032911 0.27852 86 0.21197 017851 136 0.16842 0.14164
37 0.32457 0.27461 87 021074 017747 137  0.16780 0.14112
38 0.32022 0.27086 88  (.20954 0.17644 138  0.16719 0.14060
39 0.31603 0.26727 89  0.20835 0.17544 139 0.16658 0.14009
40 0.31201 0.26381 90  0.20718 0.17445 140 0.16598 0.13959
41  0.30813 0.26048 91  0.20604 0.17348 141 0.16539 0.13909
42 0.30440 0.25728 92  0.20491 0.17252 142  0.16481 0.13859
43 0.30079 0.25419 93  0.20380 017158 143  0.16423 0.13810
44  0.29732 0.25121 94  0.20271 0.17065 144  0.16365 0.13762
45  0.29396 (0.24833 95  0.20163 0.16974 145 0.16309 0.13714
46  0.29071 0.24555 96  0.20058 0.16885 146 0.16252 0.13666
47 0.28756 0.24286 97 0.19953 0.16797 147 0.16197 0.13620
48  0.28452 0.24026 98  0.19851 016710 148 0.16142 0.13573
49  0.28157 0.23773 99  0.19750 0.16624 149 0.16087 0.13527
50 0.27871 0.23529 100 0.19650 0.16540 150 0.16033 0.13482
51 0.27594 0.23292 101 0.19552 0.16457 151 0.15980 0.13437
52 0.27324 0.230062 102 0.19456 0.16375 152 0.15927 0.13392
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Lampiran 6.

Oneway
Descriptives

Mean Std. Deviation | Minimum Maximum

Reliability SMP 26 352308 8.79G69 21.00 57.00
SMU 43 42 9535 11.7897 23.00 6500

Kuligh 34 390882 11.4531 22.00 61.00

Lulus Kuliah 47 384255 8.1740 24.00 56.00

Total 150 39.3200 10,4325 21.00 65.00

Responsiveness SMP 26 48.6338 10.3651 29.00 66.00
SMU 43 48 4419 11,9449 24.00 70.00

Kuliah 34 477647 8.7388 33.00 6600

Lulus Kuliah 47 49.6596 11.6848 20.00 75.00

Total 150 48.7067 10.8545 20.00 75.00

Assurance SMP 26 44,5769 108117 24.00 65.00
SMU 43 48 4419 10.5024 24.00 65.00

Kuliah 34 43,1765 81109 30.00 60.00

Lulus Kuliah 47 48 8085 8.3109 34.00 70.00

Total 150 46.6933 9.6175 24.00 70.00

Empaty SMP 26 284231 71228 15.00 40.00
SMU 43 308372 7.1044 15.00 45.00

Kuliah 34 27 3824 63102 15.00 40.00

Lulus Kuliah 47 303957 5.6401 20.00 45.00

Total 150 295600 6.5952 15.00 45.00

Tangibles SMP 26 43.6923 6.9384 32.00 57.00
SMU 43 44 2558 71916 26.00 61.00

Kuliah 34 441176 6.4843 30.00 60.00

Lulus Kuliah 47 453830 7.0141 33.00 56.00

Total 150 4 4800 6.8969 26.00 61.00

Convidence SMP 26 01,7692 12,9902 36.00 121.00
SMU 43 1025116 17.0537 73.00 140,00

Kuliah 34 102.5882 12,8635 68.00 121.00

Lulus Kuliah 47 103.7021 I35 1599 72.00 131.00

Total 150 102.7733 14.7776 36.00 140.00
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ANOVA
Sum of Squares dl Mean Square Sig.
Reliability Between Groups 1041.893 3 347.298 3341 021
Within Groups 15174747 146 103.937
Tolal 16216.6040 149
Responsiveness  Between Groups 75933 3 25331 211 888
Within Groups 17479 160 146 119,720
Total 175355003 140
Assurance Between Groups 878.723 3 292 008 3314 022
Withm Groups 12003 169 146 N¥ 378
Total 13781893 140
Empaly Between Groups 315405 3 {05 135 24400 0063
Within Groups HI6R 833 {46 12230
Total 680 D60 )
Tangibles Between Groups H108G 3 HA60 423 737
Within Groups T026.360 L6 IS 126
Total THRT 440 4o
Convidence Between Groups TR0 3 23623 106 936
Within Groups 32467 423 46 222 380
Total 32538243 140
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Oneway
Descriptives

Mean Sid. Deviation | Mimimum | Maximum

Reliability Pegawai Negert 33 375714 9.0173 23.00 53.00
Peg. Swasta/Wiraswasta 68 40,6029 11.0063 21.00 63,00

Mahasisw a/Pelajar 47 387600 f0.8320 23.00 63.00

Total 150 393200 PO 4323 21.00 65.00

Responsiveness  Pegawal Negeri AR J3 2857 O 3071 2500 GH OO
Peg. Swasta/Wirasw asta 0N SEodd I doto 2000 75.00
Mahasiswa/Pelajar 47 403017 DRENIS 33.00 70.00

Total [0 48,7067 108545 2060 75.00

Assurance Pegawal Negeti 33 440429 88681 2400 56.00
Peg. Swasta’Wiraswasta G 48 0388 todou 24.00 70.00
Mahasiswa/Pelajar 47 46,0213 94259 30.00 65.00

Total N 46,6933 RETEWA 24.00 70.00

Empaty Pegawal Neger 33 27.6286 38916 15.00 36.00
Peg. Swasta/Wiraswasta 68 309705 G823 16.00 45.00
Mahasiswa/Pelajar 47 289574 6. 6304 FS 00 41.00

Total 130 295600 (.5952 1500 +43.00

Tangibles Pegawar Negeri 35 42 0%57 64870 30,00 36,00
Peg. SwastaWiraswasta 68 46,5147 6.6005 2600 57.00
Mahasiswa/Pelyar 47 43.3191 69034 30.00 61.00

Total IR S HRO0 (6.ROGY 26.00 01.00

Convidence Pegawat Negeri 33 1006286 13 51409 72.00 131.00
Peg. Swasta/Wiraswasia 68 1027794 [5.5403 36.00 135.00
Mahasiswa/Pelajar 17 P04 3617 {46323 (8,00 L40.00

Total NS 1627733 147776 3000 140,00
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ANOVA
Sum ol Squares di Mean Square F Sig.
Rehability Between Groups 233 3600 2 P16.06K2 1073 343
Within Groups [RO83.276 147 18730
Total 16216 640 149
Responsiveness  Between Groups J420.232 2 FAGARIS 6470 062
Within Groups 16134862 147 109 761
Total [7355 093 t4v
Assurance Between Groups 255204 2 127632 I 387 253
Within Groups [3326.620 147 G201R
Total [3731.803 i
Empaty Between Groups 282933 2 P00 3355 (38
Within Groups nlon0z7 147 12103
Total (80960 119
Tangibles Between Groups BRI 2 272750 6129 403
Within Groups OH541 04 147 44303
Total TUST 440 4o
Comvidence Between Groups 279580 2 139,790 637 330
Within Groups 32258714 147 219,447
Total 32538293 149
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Oneway
Descriptives

N Mean Sid. Deviation | Minimum Maximum

Reliabilin “ Rp 499 oy 47 3V 1702 f0.589% 26.00 65.00
Rp. 500,000 - Rp.vus 99y [ 381774 9.&8372 21,60 6000

> Rp. 1000000 -+ 41.2193 P1.0962 2500 06500

Total 150 i 39.3200 104325 21.00 63.00

Responsiveness Rp -0 00g 17 ’ a AN S04 0742 2000 7000
Rp. 300,000 - Rp.999 90 62 b oads2 1] 2857 23.00 73.00

= Rp. 1000000 41 177073 f1.2433 20.00 70.00

Total [50 48,7007 [1).8345 2000 75.00

Assurance < Rp.499,909 17 16 702) § 8439 29.00 65.00
Rp 3060.000 - Rp 904U 999 46,2903 F3.GRUG 2400 70.00

- Rp. 1 000,000 4 47.2027 8.UIN2 34.00 65.00

Total 30 46,6953 RESEIFR 2400 70.00

Empats < Rp 499 909 47 28.9149 69433 15,00 40.00
Rp. 300000 - Rp 999 499 G 29.7381 68057 15.00 45.00

> Rp. 1000000 Y 30.0000 A R2G7 20,00 41.00

Total 150 295660 G.3052 15.00 45,00

Tangibles < Rp 499999 47 42,0638 63362 30.00 S56.00
Rp. 300,000 - Rp 999 994y H2 RIOWERD 70034 32.00 61,00

- Rp. 060 0006 -+ 438293 64027 2600 S6.00

Total 56 4iRon (1 RUGY 2600 G100
Comvidence Rp 490 000 - o sl TGS T w T o
Rp 300000 - Rp 990 996 0l 1026129 P4.7410 S6.00 131.00

Rp. 1 000 000 4 F0 4G [0 1997 73.00 135,00

Total L50) 1027733 14.7776 56,00 14000
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Lampiran 7.

‘requencies
Statistics
Kinerja Bobot
Kinerja Bobot Responsiv | Responsiv kinerja Bobot
Reliability Reliability eness £eness assurance assurance
N Vatid 450 450 450 450 450 450
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3.4911 3.7156 4.1089 3.9244 3.7978 4.0800
Median 3.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000
Mode 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Percentiles 25 3.0000 3.0000 4.0000 3.0000 3.0000 4.0000
50 3.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000
75 4.0000 4.0000 5.0000 5.0000 4.0000 5.0000
‘requency Table
Kinerja Reliability
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 41 9.1 9.1 9.1
3.00 192 427 427 51.8
4.00 172 38.2 382 90.0
5.00 45 10.0 10.0 100.0
Total 450 100.0 100.0
Bobot Reliability
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 25 56 56 56
3.00 154 34.2 34.2 39.8
4.00 195 43.3 43.3 83.1
5.00 76 18.9 18.9 100.0
i Total 450 100.0 100.0
Kinerja Responsiveness
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 200 4 9 9 9
3.00 95 21.1 211 220
4.00 199 442 44.2 66.2
5.00 152 33.8 33.8 100.0
Total 450 100.0 100.0

140
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ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F
Reliability Between Groups 229929 2 L4064 1 0587
Within Groups 15986711 147 108733
Total Fe2 16 6du 4y
Responsiveness  Between Groups {01 859 2 50929 429
Within Groups 17433233 47 LER.729
Total D3 (4o
Assurance Between Groups N2 ‘ 2 12401 133
Within Groups (0 147 O ARG
Total RS ISR -4
Empaty Between Groups 26920 2 CLio6s RES!
Within Groups O35 1 03 t47 43 8RS
Total Db N0 D60 [-9
Tangibles Between Groups HUON DAG n 204 478 5 QDY
Withm Groups G478 484 147 RENS
Total TOR7 440 {49
Convidence Between Groups 471718 2 235859 1081 342
Within Groups 320665376 {47 28140
Total 32538 203 14y




Kinerja Empathy

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 13 4.3 43 43
3.00 77 257 257 30.0
400 170 56.7 56.7 86.7
5.00 40 133 13.3 100.0
Total 300 100.0 100.0
Bobot Empaty
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  2.00 14 47 47 47
3.00 55 183 183 230
4.00 185 ©1.7 817 847
5.00 46 153 153 100.0
Total 300 100.0 100.0
Kinerja Tangibles
Cumulative
Freguency Percent Vald Fercent Percent
Valid 2.00 7 1.6 1.6 16
3.00 140 319 311 327
4.00 284 63.1 £63.1 95.8
5.00 19 4.2 4.2 100.0
Total 450 100 0 100.0
Bobot Tangibles
Cumulative
Freqguency Percent Valid Fercent Percent
Valid 1.00 1 Z 2 Z
2.00 27 2.0 6.0 8.2
3.00 80 17.8 7.8 240
4.00 197 38 43.8 B7.8
500 145 32.2 32.2 100.0
Total 450 100.0 100.0




Bobot Responsiveness

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 2 2 2
2.00 15 3.3 33 35
3.00 142 316 31.6 351
4.00 181 336 33.6 68.7
5.00 141 31.3 31.3 100.0
1 Total 450 100.0 100.0
kinerja assurance
Cumulative
1 Frequency Percent Vaiid Percent Percent
‘ Valid  2.00 15 3.3 3.3 3.3
3.00 114 253 253 287
400 268 58.6 59.6 88.2
5.00 53 11.8 1.8 100.0
Total 450 100.0 100.0
Bobot ussurance
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 9 2.0 2.0 20
3.00 82 18.2 182 202
4.00 223 49.8 49.6 69.8
5.00 136 30.2 30.2 100.0
Total 450 100.0 100.0

]
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kinerja Convidence

Cumuiative

Freguency Percent Valid Percent Percent
Vvalid  2.00 13 14| P4 1.4
3.00 100 (R 111 12.6
4.00 429 477 | 677 50.2
5.00 358 398 39.8 100.0
Total 900 100.0 100.0
bobot Convidence
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  1.00 29 32 3.2 3.2
2.00 31 3.4 3.4 6.7
3.00 139 154 | 5.4 22.1
4.00 458 50.9 | 509 | 73.0
5.00 243 27.0 ’t 27.0 100.0
Total 900 100.0 | 1000




