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ABSTRAK

Berdasarkan wawancara dan observasi, masalah yang muncul di PT.Nasmoco Bahana Motor
adalah adanya pelanggan yang mengeluhkan akan pelayanan yang diberikan oleh karyawan.
Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama yang harus diberikan perusahaan. Kualitas layanan
menjadi komponen penting dalam kepuasan pelanggan, karena memiliki pengaruh untuk
mendatangkan pelanggan. Maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk dapat mengetahui
kualitas pelayanan yang diberikan, untuk mengetahui atribut apa yang menjadi prioritas
perbaikan, dan dapat memberikan rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Sehingga metode yang dapat dilakukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan adalah dengan metode Fuzzy Servqual dan Value Stream Mapping (VSM). Hasil dari
pengolahan data didapatkan rata-rata nilai kualitas pelayanan adalah Q (0,88) < 1 dan rata-rata
nilai gap negartif sebesar -0,59 yang artinya pelayanan yang diberikan oleh PT. Nasmoco
Bahana Motor masih belum sesuai harapan pelanggan. Dengan atribut yang menjadi prioritas
perbaikan adalah “Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian dengan yang dijanjikan”
dengan gap sebesar -1,13. Rekomendasi atau usulan perbaikan yang dapat diberikan adalah
dengan menambah kapasitas ruang servis, memberikan sistem pengelolaan kapasitas dan
waktu, melatih petugas servis, meningkatkan komunikasi yang efektif, dan melakukan evaluasi.
Dengan adanya usulan perbaikan ini, maka berdasarkan analisis menggunakan Value Stream
Mapping (VSM) total waktu proses pelayanan yang awalnya 2 jam 4 menit berubah menjadi 1
jam 53 menit.

Kata Kunci: Fuzzy Servqual, VSM, Service Quality
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini perkembangan dunia usaha semakin pesat dengan banyaknya persaingan.
Persaingan ini menyebabkan para pebisnis dituntut untuk meningkatkan kinerka mereka. Dalam
meningkatkan persaingan, tiap perusahaan harus dapat memenangkan persaingan dengan cara
menampilkan produk terbaik dan dapat memenuhi keinginan konsumen yang selalu
berkembang dan berubah-ubah (Kottler & Keller, 2009). Kepuasan pelanggan menjadi kunci
bagi perusahaan untuk dapat bersaing. Untuk memenuhi kepuasan, kualitas pelayanan harus
dikelola dengan baik. Kualitas dianggap sebagai salah satu alat untuk mencapai keunggulan
kompetitif, karena kualitas merupakan salah satu faktor utama yang menentukan pemilihan
produk atau jasa bagi pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik adalah saat perusahaan mampu
memberikan pelayanan yang memuaskan agar terpenuhinya permintaan dan harapan konsumen
(Sugiarto, 2000). Setiap perusahaan selalu berusaha mengupayakan pelayanan terbaik untuk
pelanggan dan berlomba-lomba untuk mendapatkan pelanggan sebanyak mungkin untuk
memenangkan persaingan. Jika kualitas produk atau jasa yang diberikan sesuai harapan, maka
dapat tercapainya kepuasan pelanggan.

Perkembangan industri otomotif di Indonesia berkembang dengan cepat. Hal ini
dikarenakan perkembangan zaman yang menuntut agar manusia lebih cepat dalam bergerak
dalam mencapai tujuan kesehariannya. Salah satu usaha dunia yang berkembang saat ini adalah
jasa perbengkelan. Pertumbuhan jumlah mobil yang ada menyebabkan jasa perbengkelan

semakin dibutuhkan, pertumbuhan jumlah mobil dapat dilihat pada Gambar 1.1 berikut.
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Gambar 1. 1 Grafik Pertumbuhan Jumlah Mobil
(Sumber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2024/07/19/ada-18-juta-unit-mobil-di-
indonesia-pada-2023)

Dengan adanya pertumbuhan jumlah mobil ini, bengkel-bengkel kendaraan menjadi
ramai pengunjung meskipun adanya keadaan persaingan yang ketat. Bengkel dengan
kelengkapan fasilitas, harga, dan kualitas pelayanan yang terbaik menjadi pilihan utama untuk
melakukan perbaikan.

Saat ini banyak sekali bengkel yang beroperasi di Indonesia khusunya di Yogyakarta.
Bengkel delaer adalah bengkel yang memberikan pelayanan pada kendaraan dengan merek
tertentu, seperti Nasmoco yang memberikan pelayanan pada kendaraan Toyota. Bengkel di PT.
Nasmoco Bahana Motor merupakan salah satu kantor cabang Nasmoco. Dengan banyaknya
cabang bengkel Nasmoco di Yogyakarta membuat persaingan untuk mendapatkan konsumen
dapat terjadi. Dengan begitu, PT. Nasmoco Bahana Motor harus dapat meningkatkan dan
mempertahankan pelayanannya untuk meningkatkan loyalitas dari pelanggan.

PT. Nasmoco Bahana Motor merupakan perusahaan otomotif yang bergerak di dalam
bidang dagang dan jasa. Pelayanan yang diberikan adalah penjualan unit mobil, jasa bengkel
(perbaikan kendaraan), dan spare part (penyediaan suku cadang). Dari ketiga pelayanan
tersebut, yang sering berhubungan dengan pelanggan adalah jasa bengkel. Hal ini karena rata-
rata setiap 3 bulan sekali pelanggan melakukan servis kendaraannya, sehingga kurang lebih 3

bulan karyawan pada pelayanan servis akan bertemu. Jika pelanggan merasa puas, maka



pelanggan akan kembali melakukan hal yang sama pada waktu lain. Namun sebaliknya, jika

pelanggan tidak puas, maka akan berpindah ke bengkel PT. Nasmoco cabang lain di

Yogyakarta.

Pelayanan yang diberikan PT. Nasmoco Bahana Motor dapat dilihat dari ketanggapan

karyawan dalam melayani setiap keluhan pelanggan dan memahami keinginan pelanggan.

Namun tidak semua pelanggan merasakan puas, beberapa pelanggan di PT. Nasmoco Bahana

Motor mengeluhkan pelayanan yang diberikan. Berdasarkan hasil wawancara dan observasi,

ditemukan beberapa keluhan dari 10 (sepuluh) pelanggan, untuk lebih detail dapat dilihat pada

Tabel 1.1.
Tabel 1. 1 Data Keluhan
Narasumber Keluhan Harapan Kenyataan
Pelanggan 1  Perbaikan yang tidak diperlukan Hanya ingin Diberikan
memperbaiki tambahan
part tertentu perbaikan pada
part lain
Pelanggan2  Waktu penyelesaian melebihi  Estimasi selesai Selesai
estimasti yang diberikan 60 menit perbaikan 80
menit
Pelanggan 3  Karyawan tidak memberitahu bahwa Diberi informasi Tidak
ada keterlambatan keterlambatan memberikan
informasi
Pelanggan4  Waktu tunggu untuk melakukan Dipanggil Dipanggil
konsultasi awal dengan karyawan setelah 2 menit  setelah 7 menit
Pelanggan5 Biaya tambahan yang tidak Biaya yang Biaya yang
diharapkan pelanggan dikeluarkan dikeluarkan
tidak banyak menjadi  lebih
banyak
Pelanggan 6  Keterlambatan dalam menyelesaikan ~Mendapat Penyelesaian
perbaikan estimasi 60 menjadi 90
menit menit
Pelanggan 7 Kurangnya komunikasi antara  Mendapatkan Tidak
karyawan dengan pelanggan informasi mendapatkan
terdapat informasi,
keterlambatan sehingga
membuang
waktu
Pelanggan 8  Penundaan pengiriman suku cadang Dapat  segera Menunggu
diperbaiki hingga suku

cadang sampai




Narasumber Keluhan Harapan Kenyataan
Pelanggan 9  Ketidaksesuaian dengan estimasi yang  Proses Proses
diberikan perbaikan perbaikan lebih
selama 60 menit  dari 60 menit
Pelanggan 10 Keterlambatan komunikasi mengenai  Menunggu Menunggu lebih
perbaikan kendaraan. perbaikan sesuai lama
estimasi

Berdasarkan data keluhan pada Tabel 1.1, terdapat adanya kesenjangan antara persepsi
dan harapan pelanggan. Dari kesenjangan ini, memungkinkan adanya rasa ketidakpuasan
pelanggan terhadap pelayanan di PT. Nasmoco Bahana Motor. Kepuasan pelanggan merupakan
tujuan utama yang harus diberikan perusahaan untuk memelihara loyalitas pelanggan. Kualitas
layanan menjadi komponen penting, karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan
pelanggan. Maka salah satu cara untuk mengetahui kualitas pelayanan adalah dengan
menggunakan metode Fuzzy Service Quality (SERVQUAL) dan melakukan perbaikan
pelayanan menggunakan metode Value Stream Mapping (VSM) untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanan di PT.Nasmoco Bahana Motor.

Menurut Parasuraman & Berry (1998) dalam Tjiptono (2002), kualitas layanan atau
Service Quality memiliki 5 (lima) dimensi yang terdiri dari Tangible, Empathy, Reliability,
Resposiveness, dan Assurance yang digunakan untuk menilai kepuasan pelanggan. Keunggulan
metode Service Quality terletak pada kemampuan dalam pengumpulan data melalui kuesioner
dan kemampuan mengetahui variabel yang harus dipertimbangkan . Metode lain yang
digunakan adalah Fuzzy Logic. Keunggulan sistem fuzzy adalah kemampuan penalaran yang
mirip dengan nalar manusia, karena sistem fuzzy mampu memberi respon berdasarkan
informasi yang kualitatif. Metode Value Stream Mapping (VSM) digunakan untuk memetakan
dan menginformasikan masing-masing stasiun kerja, dimana dapat mengurangi lead time pada
proses produksi untuk meningkatkan produktivitas (Tyagi et al., 2015). Dari hasil analsisi
menggunakan metode ini, maka dapat diketahui proses pelayanan atau stasiun kerja mana yang
memiliki waktu paling lama untuk melakukan penyelesaian dan dapat dilakukan perbaikan

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi kepuasan pelanggan.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalah dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Apakah kualitas pelayanan yang diberikan olen PT. Nasmoco Bahana Motor sudah
sesuai dengan harapan pelanggan?

Apa saja atribut pelayanan yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan oleh PT. Nasmoco
Bahana Motor untuk dapat meningkatkan kepuasan kualitas pada pelanggan?

Apa yang dapat dilakukan oleh PT. Nasmoco Bahana Motor untuk meningkatkan
kualitas pelayanan?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut: Tujuan penelitian menjawab rumusan masalah. Berikut adalah contoh tujuan penelitian:

1.

Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di PT. Nasmoco
Bahana Motor sudah sesuai harapan pelanggan.

Mengetahui atribut pelayanan yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan oleh PT.
Nasmoco Bahana Motor.

Melakukan perbaikan didalam proses pelayanan di PT. Nasmoco Bahana Motor.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagi Perusahaan

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi dan bahan pertimbangan
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan agar mencapai kepuasan dan
membantu dalam mengambil kebijakan yang tepat dalam mencapai tujuan.

Bagi Akademik

Membantu dalam pengembangan metode analisis yang lebih efektif dan efisien untuk

mengukur kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan.



1.5 Batasan Penelitian
Agar penelitian ini berfokus pada rumusan masalah sebelumnya, maka penelitian ini
menggunakan batasan masalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini berfokus pada pelayanan servis bengkel dan body paint di Nasmoco
cabang Bantul.
2. Penelitian ini hanya sampai pada tahap usulan perbaikan tidak sampai pada tahap

implementasi.



2.1 Kajian Literatur

BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

Kajian literatur adalah kajian yang bermakna untuk menjaga keaslian sebuah penelitian. Dalam

kajian literatur dapat dilihat perkembangan dalam suatu penelitian, keterbatasan, dan

kekurangan penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya. Kajian literatur didapatkan dari

peneliti terdahulu yang memiliki beberapa konsep relevan dan berkaitan dengan penelitian yang

sedang dilakukan. Penelitian sebelumnya dijadikan sebagai acuan dalam penelitian ini dengan

tujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang dilakukan pada

lokasi yang berbeda. Tinjauan dari penelitian sebelumnya dapat dilihat pada Tabel 2.1.

Tabel 2. 1 Kajian Literatur

Metode
No Penulis Objek Fuzzy
SERVQUAL VSM
1 (Erwin & Nugroho Kualitas pelayanan internet V
W. P, 2020) banking Bukpoin
2  (Chandrahadinata  Kualitas pelayanan Bengkel Alva \
et al., 2023) Jaya Motor
3 (Muiz & Putri, Kualitas pelayanan Warung Soto \
2023) Ayam Lamongan
4  (Ashari et al, Pemborosan pelayanan Servis \
2023) Mobil
5 (Mollah et al, Pendekatan lean untuk Kkualitas \
2018) pelayanan pada loket pemesanana
6 (Qin & Liu, 2021)  Pemborosan pada e-retailer pada \
Amazon
7  (Lukman et al, Kualitas pelayanan di BPS \
2021) Trenggalek
8 (Bakhtiar et al.,, Kualias pelayanan kesehatan di \
2020) Puskesmas
9  (Putrietal., 2021) Pengukuran kualitas pelayanan \
sertifikasi halal
10 (Fajri Hasibuan, Pengukuran kesenjangan tingkat \
2020) kepuasan
11 (Indra Setiawan et  Pengurangan pemborosan untuk \

al., 2021)

meningkatkan kepuasan




Metode
No Penulis Objek Fuzzy
SERVQUAL VM
12 (Septiani et al.,, Pengurangan pemborosan di proses \
2019) produksi tekstil
13 (Hidayat et al., Mengetahui jenis pemborosan dan \
2021) menjaga kepuasan pelanggan di
Industri Coil
14 (Salwin et al., Menghilangkan pemborosan di \
2021) Produksi Pipa Baja
15 (Subardi et al., Pemborosan produksi di PT. PMJ \
2020)

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Jasa
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak
lain yang dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu (Kottler & Keller, 2009). Jasa merupakan aktivitas yang hasilnya tidak
memiliki bentuk, namun dapat memberikan nilai kenyamanan, kesenangan, atau pemecah
masalah yang dihadapi pelanggan. Untuk memperoleh gambaran tentang jasa, maka perlu
diketahui 4 (empat) karakteristik jasa menurut Kottler dan Keller dalam Lukita et al. (2019)
diantaranya:
1. Tidak Berwujud (Intangibility)
Jasa tidak dapat dipegang, dilihat, didengar, atau dirasakan sebelum dibeli. Seseorang
tidak dapat merasakan hasil jasa sebelum ia menikmatinya. Apabila pelanggan membeli
jasa, maka ia hanya menggunakan atau menyewakan jasa tersebut, maka pelanggan tidak
memiliki jasa tersebut. Nilai penting dari hal ini adalah bentuk kepuasan pelanggan yang
dialami pelanggan tidak berwujud.
2. Tidak Terpisahkan (Inseparability)
Jasa pada hakikatnya merupakan hal yang terikat dengan penyedia, dimana interaksi
antar penyedia jasa dengan pengguna jasa merupakan hal khusus dari proses pemasaran
jasa, interaksi ini akan mempengaruhi hasil jasa itu sendiri.
3. Bervariasi (Heterogenity)
Jasa bersifat variabel, karena memiliki banyak bentuk, kualitas, dan jenis tergnatung

pada siapa, kapan, dan dimana jasa dihasilkan.



4. Tidak Dapat Disimpan (Perishability)
Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Jasa bersifat
mudah rusak, dimana hal tersebut akan menjadi masalah apabila permintaan tetap
berjalan.
Oleh karena itu, suatu pelayanan atau jasa, pelanggan tidak hanya mengevaluasi
berdasarkan output/hasil yang diterima, namun juga proses dalam pemenuhan layanan/jasa

yang diterima.

2.2.2 Kualitas Layanan

Kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan. Menurut
Kotler dalam Lukita et al. (2019) kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berkahir
pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukan berdasarkan sudut
pandang penyedia jasa, namun berdasarkan sudut pandang penerima jasa. Kualitas pelayanan
jasa menurut Collier dalam Yamit (2005) adalah menekankan pada kata pelanggan, pelayanan,
kualitas, dan level. Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan merupakan
cara terbaik untuk mendapatkan harapan pelanggan.

Tahun 1988, Parasuraman, Leonard, dan Valarie dalam Lukita et al. (2019) menemukan
bahwa terdapat 5 (lima) dimensi karakteristik yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan. Kelima dimensi karakteristik kualitas pelayanan jasa tersebut adalah:

1. Bukti Lagsung (Tangibles)
Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak luar. Seperti
fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan yang digunakan, dan penampilan pegawai.
2. Kehandalan (Reliability)
Kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan. Dimensi ini
dianggap penting bagi pelanggan karena tingkat kecepatan dan akurat.
3. Daya tanggap (Responsiveness)

Kemampuan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan. Jika

membiarkan pelanggan menunggu lama tanpa adanya alasam dapat memberikan

persepsi negatif.
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4. Jaminan (Assurance)
Kemampuasn, kesopnan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawam yang bebas
dari keraguan, bahaya, dan resiko.
5. Empati (Empathy)
Kemudahan dalam melakukan komunikasi, hubungan, dan perhatian dengan tulus
terhadap kebutuhan pelanggan.
Kualitas berarti kesesuaian dengan harapan atau keinginan dari pelanggan. Kunci untuk
mencapai kualitas ini adalah dengan mengetahui siapa pelanggannya dan apa yang mereka
butuhkan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi fokus perhatian bagi perusahaan.

2.2.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan menurut Oliver dalam Lukita et al. (2019) adalah suatu tanggapan
pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan, artinya penilaian pelanggan atas barang atau jasa
memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan. Kepuasan
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasalan antaraharapan dan
kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaiannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi
dari pembeda antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan respon dari pelanggan terhadap
ketidaksesuaian yang dirasakah oleh pelangan terhadap harapan dan kinerja yang telah diterima
(Tjiptono, 2002). Kepuasan pelanggan sendiri adalah evaluasi yang memberikan hasil apakah
ada kesamaan antara harapan pelanggan dengan kinerja yang diterima atau bahkan memiliki
hasil yang lebih baik dari harapan pelanggan.

2.2.4 Service Quality

Metode Service Quality (SERVQUAL) merupakan metode yang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zaithaml, dan Berry dimana metode ini dikenal sebagai Gap Analysis Model.
Metode ini mendefinisikan kualitas layanan berasal dari seberapa jauh persepsi pelanggan
terhadap layanan yang diterima (perceived service) dengan layanan yang diharapkan (expected
service) (Parasuraman et al., 1985). Skor Service Quality merupakan selisih antara pelayanan
yang diterima atau dipersepsikan oleh pelanggan (persepsi) dengan pelayanan yang diinginkan

pelanggan (harapan). Hasil yang didapatkan dari pengukuran akan dilakukan perbandingan
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antara harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan dari tiap atribut, dengan begitu akan
didapat gap atau selisih. Skor untuk setiap atribut akan dihitung berdasarkan rumus yang
dijabarkan oleh (Khalil, 2012):
Service Quality Score(S) = Perception (P) — Expectation (E) (2.1)
Dari hasil perhitungan skor SERVQUAL atau gap, maka terdapat 3 (tiga) kemungkinan,
yaitu (Purnama, 2006):
1. Jika gap positif (+)
Apabila kualitas yang diterima pelanggan lebih besar daripada harapan. Artinya harapan
pelanggan terlampaui dan menunjukkan kualitas baik di mata pelanggan.
2. Jika gap nol (0)
Apabila kualitas pelayanan yang diterima sama dengan yang diharapkan. Artinya
harapan pelanggan terpenuhi.
3. Jika gap negatif (-)
Apabila kualitas pelayanan yang diterima pelanggan kurang dari yang diharapkan.

Artinya perusahaan masih belum memenuhi harapan pelanggan.

2.2.5 Metode Fuzzy
Logika fuzzy adalah suatu cara yang tepat untuk memetakan suatu ruang input kedalam suatu
ruang output. Terdapat beberapa pengertian tentang fuzzy set dari beberapa ahli, baik dalam
maupun luar negeri seperti yang dijelaskan oleh Prof. Lotfi Zadeh dan George J. Klir dalam
Kusumadewi & Purnomo (2004) yang mengatakan bahwa fuzzy set adalah himpunan dari objek,
baik konkrit maupun abstrak dengan batasan yang tidak jelas, sehingga keanggotaan objek
didalam himpunan cenderung suatu tingkatan daripada batasan anggota. Selain itu menurut
Hadipriyono dalam Kusumadewi & Purnomo (2004) menyebutkan bahwa fuzzy set adalah
himpunan pernyataan tergantung kepada persepsi masing-masing. Berikut adalah beberapa
alasan penggunaan fuzzy logic:

1. Konsep fuzzy logic mudah dimengerti dengan penalaran fuzzy yang sederhana.

2. Fuzzy logic dapat mengaplikasikan pengalaman para ahli secara langsung.

3. Fuzzy logic mampu memodelkan fungsi non-linier yang kompleks.

4. Fuzzy logic sangat fleksibel dan memiliki toleransi pada data yang tidak tepat.
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Dalam model fungsi keanggotaan yang dipakai dalan suatu nilai fuzzy, fungsi
keanggotaan yang banyak digunakan dalam aplikasinya adalag Triangular Fuzzy Number.
Suatu Triangular Fuzzy Number biasanya dinotasikan dengan M = (a,b,c) dimana a <b < ¢

dengan fungsi keanggotaan seperti dibawabh ini:

ux)=0x<aataux>c (2.2)
“(x)zg:—g:anSb (2.3)
H(X)=Ez:;3;beSc (2.4)

Dengan adanya kerangka kerja fuzzy set teory akan lebih baik menyatakan penilaian
dalam bentuk fuzzy set dari M1 = ‘mendekati 1’ sampai M5 = ‘mendekati 5°, daripada memberi
penilaian dalam rating yang pasti dengan bilangan 1-5 untuk menilai kebutuhan pelanggan.
Fuzzy set (Chen & Hwang, 1992) dapat dispesifikasikan sebagai TFN yang layak dengan fungsi

keanggotaan seperti pada Gambar 2.1.

Gambar 2. 1 Nilai Fuzzy Set TFN
Sumber: (Chen & Hwang, 1992)

Keterangan:
KB = Kurang Baik
B = Baik

SB = Sangat Baik
Keanggotaan fuzzy dengan probabilitas terkadang memiliki kemiripan. Himpunan fuzzy
memiliki 2 (dua) atribut, yaitu:
1. Linguistic, yaitu penamaan suatu grup yang mewakili suatu keadaan atau kondisi

tertentu dengan menggunakan bahasa alami, seperti: kecil, sedang, besar.
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2. Numeric, yaitu suatu nilai/angka yang menunjukkan ukuran dari suatu variabel. Seperti:
20, 25, 30.
Konsep bilangan fuzzy memegang peranan penting dalam formulasi variabel fuzzy
secara kuantitatif konstruksi yang dihasilkan dari bilangan fuzzy yang merepresentasikan
konsep lingusitic (bahasa penilaian), sebagimana diinterprestasikan dalam konteks tertentu

yang dinamakan variabel linguistic.

2.2.6 Value Stream Mapping (VSM)

Metode Value Stream Mapping adalah metode visual untuk memetakan dan menginformasikan
masing-masing stasiun kerja. Value Stream Mapping dapat digunakan untuk mengurangi lead
time pada proses produksi untuk meningkatkan produktivitas (Tyagi et al., 2015). Value Stream
Mapping dapat dijadikan titik awal bagi perusahaan untuk mengenali pemborosan dan
mengidentifikasi penyebabnya. Penggunaan Value Stream Mapping memberikan gambaran
besar untuk menyelesaikan keseluruhan permasalahan, bukan hanya proses-proses tunggal.
Value Stream Mapping terdiri dari 2 (dua) tipe, yaitu (Tilak, 2010):

1. Current State Map, yaitu konfigurasi value stream produk saat ini, menggunakan ikon
dan terminologi spesifik untuk mengidentifikasi waste dan area untuk perbaikan atau
peningkatan.

2. Future State Map, yaitu bentuk dari perbaikan lean yang diinginkan.

Untuk memetakkan secara detail dan terperinci pada sebuah proses pelayanan pada aliran
nilai (value stream), maka dapat menggunakan simbol pada Value Stream Mapping yang dapat
dilihat pada Gambar 2.2.
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Gambar 2. 2 Simbol Value Stream Mapping (VSM)

2.2.7 Fishbone Diagram

Fishbone diagram merupakan analisis sebab akibat yang dikenalkan oleh Dr Ishikawa, seorang
ahli pengendalian kualitas di Jepang (Asmoko, 2013). Penggunaan fishbone diagram digunakan
untuk mengidentifikasi penyebab masalah yang dimungkinkan (Haq & Purba, 2020).
Permasalahan utama pada fishbone diagram dapat ditempatkan pada kepala diagram dan
penyebabnya ditempatkan sebagai tulang. Terdapat 6 (enam) kategori yang dijadikan sebagai
penyebab utama dari setiap permasalahan, diantaranya adalah man, machine, environment,

method, material, dan measurement yang dapat dilihat pada Gambar 2.3.
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Gambar 2. 3 Fishbone Diagram

2.2.8 Metode 5W+1H
Metode 5W+1H digunakan pada tahap improve untuk memberikan rekomendasi perbaikan
pada suatu permasalahan. Detail 5W dan 1H dapat dilihat berikut (Djamal & Azizi, 2015):
1. What (apa), apa yang menjadi target utama dari perbaikan.
. Why (mengapa), mengapa rencana perbaikan perlu dilakukan.
. Who (siapa), siapa yang akan mengerjakan aktivitas perbaikan.

2

3

4. Where (dimana), dimana rencana perbaikan akan dilaksanakan.

5. When (kapan), kapan rencana tindakan perbaikan akan dilaksanakan.
6

How (bagaimana), bagaimana cara mengerjakan rencana perbaikan.
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Obyek Penelitian

Dalam penelitian ini, pengambilan dan perolehan data dilakukan di PT. Nasmoco Bahana
Motor yang beralamat di JI. Ringroad, Tamantirto, Kecamatan Kasihan, Kabupaten Bantul,
Daerah Istimewa Yogyakarta. Obyek dari penelitian ini adalah pelanggan yang menerima
layanan servis bengkel dan layanan body paint di PT. Nasmoco Bahana Motor.

3.2 Jenis Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini sebagai penunjang dalam melakukan penyusunan
penelitian. Terdapat 2 (dua) jenis data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:
1. Data Primer
Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti dari lokasi
penelitian. Data primer pada penelitian ini adalah data yang diambil dari studi lapangan
berupa observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada pelanggan di PT.
Nasmoco Bahana Motor.
2. Data Sekunder
Dara sekunder adalah data yang dikumpulkan secara tidak langsung, data didapatkan
melalui kajian/penelitian terdahulu. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini
adalah penelitian terdahulu yang memiliki topik serupa, dimana data sekunder ini akan
digunakan sebagai dasar dan penguat dalam merancang kuesioner kepuasan dan
pengukuran kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan servis bengkel dan body
paint di PT. Nasmoco Bahana Motor.
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3.3 Instrumen Penelitian
Dalam penelitian ini, alat yang digunakan untuk mendukung jalannya penelitian dalam
melakukan uji validitas, uji reliabilitas, dan fuzzy. Berikut adalah instrumen yang menunjang
penelitian:

1. Kuesioner kualitas pelayanan

2. Software Microsoft Excel

3. Software IBM SPSS Statistic

3.4 Kuesioner

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Menurut Sugiyono (2017) dalam
Prawiyogi et al. (2021) kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya. Kuesioner pada penelitian ini digunakan sebagai alat ukur kualitas pelayanan yang
terdiri dari 20 item pertanyaan yang mengukur 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kuesioner dalam penelitian ini diadopsi
dari beberapa penelitian seperti Yuniar et al. (2014), Koencahyo (2019), dan Hastian &
Sulistiyowati (2022)

3.5 Populasi
Populasi adalah jumlah keseluruhan yang mencakup semua anggota yang diteliti (Istijanto,

2005). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Nasmoco Bahana Motor.

3.6 Sampel

Sampel adalah suatu bagian yang ditarik dari populasi (Istijanto, 2005). Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah convenience sampling, dimana sampel diambil berdasarkan
kemudahan ditemui atau ketersediaan anggota populasi tertentu. Responden dipilih karena
keberadaan mereka pada waktu dan tempat dimana penelitian sedang dilakukan (Istijanto,
2005). Jumlah sampel minimum dihitung menggunakan rumus (Djarwanto & Subagyo, 2000).

o 1(1,96)2 (3.1)

E
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Keterangan:

n = Jumlah sampel

a = 0,50 maka Z = Nilai distribusi normal sesuai tingkat kepercayaan (1,96)
E = Eror sebesar 10%

Dari nilai a (level or significance) yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 0,50
dengan harapan bahwa kesalahan dalam penggunaan sampel tidak boleh lebih dari 10%.
Dengan rumus diatas, maka jumlah sampel dapat ditemukan sebagai berikut:
1,96\°

)

Hasil dari perhitungan diatas adalah 96,04. Untuk memudahkan mengambil sampel, maka
peneliti membulatkan menjadi 100. Jumlah 100 sampel ini dapat mewakili populasi yang telah

ditentukan.

3.7 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang telah dirancang dapat
mengukur apa yang ingin diukur (Arikunto, 1998). Pengolahan data pada uji validitas ini
menggunakan tingkat signifikansi 5% dengan derajat kebebasan (df) = n-2. Hasil perhitungan
dari rhitung dibantu menggunakan IBM SPSS Statistic yang hasilnya dapat dilihat dari Corelated
Item Total Corelation. Setiap item dikatakan valid jika memiliki nilai korelasi lebih besar dari

Itabel dan alpha (o) = 5 % atau rhitung > ITabel-

3.8 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana konsistensi suatu instrumen penelitian.
Kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban responden terhadap pertanyaan konsisten dari
waktu ke waktu. Hasil uji dinyatakan dalam koefisiensi alpha (o) yang berkisar antara 0 s/d 1.
Semakin mendekati 1, maka alat ukur dikatakan semakin reliabel dan sebaliknya. Para
perhitungan uji reliabilitas dilakukan rumus Cronchbach Alpha, apabila r hitung lebih besar
daripada 0,6 maka data dinyatakan reliabel. Tingkat reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 3.1.
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Tabel 3. 1 Tingkat Reliabilitas

Nilai Tingkat
0-0,2 Sangat rendah
0,2-0/4 Rendah
0,4-0,6 Cukup
0,6-0,8 Tinggi

0,8-1,00 Sangat tinggi
Sumber : (Arikunto, 1998)

3.9 Fuzzyfikasi
Fuzzy set digunakan untuk menentukan nilai yang diberikan responden pada setiap atribut yang
ada pada kuesioner. Triangular Fuzzy Number (TFN) digunakan dalam untuk penentuan skor
perhitungan nilai tiap atribut. Nilai TEN didapatkan dari rata-rata jumlah hasil jawaban setiap
responden dari tiap atribut pertanyaan sesuai kategori yang diberikan. Kategori fzzy set dapat
dilihat sebagai berikut:
KB = Kurang Baik (1,2,3)
B = Baik (2,3,4)
SB = Sangat Baik (3,4,5)
Berikut merupakan perhitungan pada Triangular Fuzzy Number (TFN):

1. Menentukan nilai TFN untuk kategori Kurang Baik

XN1KB
TFN KB = (3.2

2. Menentukan nilai TFN untuk kategori Baik

EN1B
TFN B =~—— (3:3)

3. Menentukan nilai TFN untuk kategori Sangat Baik
IN1SB (3.4)

TFN SB =

Keterangan:
Nlke = Nilai TFN Kurang Baik (1,2,3)
N1z = Nilai TFN Baik (2,3,4)
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Nl1lss = Nilai TFN Sangat Baik (3,4,5)

n = Jumlah responden yang menjawab

3.10 Defuzzifikasi
Proses defuzzifikasi ini digunakan untuk melakukan penentuan derajat keanggotaan dan
defuzzifikasi. Nilai derajat keanggotann ini diperoleh dari nilai TFN yang dilakukan

sebelumnya dengan fungsi derajat keanggotaan sebagai berikut:

ux)=0x<aataux>c (3.5)
“(x):g:g;anSb (3.6)
”(x)=g:z§:beSc (3.7)

3.11 Service Quality
Metode service quality ini bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan dari atribut masing-
masing dimensi, sehingga diperoleh nilai kesenjangan atau gap antara persepsi pelanggan
dengan layanan yang diterima. Nilai service quality dapat dihitung menggunakan rumus
berikut:
Service Quality Score(S) = Perception (P) — Expectation (E) (3.8)
Keterangan:
S = Kualitas pelayanan
P = Persepsi pelanggan
E = Harapan pelanggan
Setelah melakukan perhitungan gap pada tiap atribut dan dimensi, kemudian dilanjutkan
dengan melakukan perhitungan kualitas tiap dimensi menggunakan rumus berikut:
Q=PJ/E (3.9)
Jika hasil menunjukkan nilai Q > 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik. Jika hasil

menunjukkan nilai Q < 1, maka kualitas pelayanan yang dilakukan dikatakan kurang baik.
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3.12 Value Stream Mapping
Value Stream Mapping (VSM) adalah metode untuk memetakan jalur produksi berupa material
dan informasi dari masing-masing stasiun kerja yang terdapat pada proses prduksi suatu kerja
(Mollah et al., 2018). Value Stream Mapping (VSM) dibagi menjadi beberapa tahap, yaitu:
1. Mengidentifikasi kelompok dari produk/jasa.
2. Membuat value stream dari keadaan saat ini untuk menentukan masalah yang dihadapi
dari sudut pandang organisasi dan pelanggan.
3. Menentukan pemetaan yang ideal untuk masa depan.
4. Mengidentifikasi aksi perbaikan yang dibutuhkan untuk menutup celah antara keadaan
saat ini dengan keadaan ideal untuk masa depan.
5. Melakukan aksi perbaikan.
6. Membuat suatu pemetaan baru untuk memeriksa apakah masalah sudah dihilangkan.

3.13 Fishbone Diagram

Fishbone diagram digunakan untuk mengidentifikasi masalah berdasarkan kategorinya.
Pemecahan masalah dapat dilakukan dengan melakukan penyelidikan dan menganalisis secara
sistematis seluruh penyebab potensial yang dapat menyebabkan efek.

3.14 Metode 5W+1H
Berdasarkan pada fishbone diagram, maka dapat dilakukan rekomendasi dan langkah perbaikan
menggunakan 5W+1H yang bertujuan menetapkan rencana tindakan perbaikan untuk
meningkatkan kualitas.

3.15 Alur Penelitian
Tahapan dalam penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 3.1.
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BAB IV
PENGUMPULAN DAN PPENGOLAHAN DATA

4.1 Pengumpulan Data

4.1.1 Kuesioner

Dalam pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini, data primer diperoleh dengan
menggunakan kuesioner dan wawancara. Data kuesioner dapat diolah jika kuesioner telah diisi
dengan benar dan memenuhi semua syarat dalam pengisian kuesioner, syaratnya diantara lain
adalah dengan mengisi semua pertanyaan sesuai dengan pilihan yang telah diberikan dalam
kuesioner. Atribut-atribut pertanyaan kuesioner yang digunakan dapat dilihat pada Tabel 4.1.

Tabel 4. 1 Atribut Pertanyaan Kuesioner

No Atribut
Tangibles (Bukti Fisik)

1  Karyawan berpenampilan rapi dan profesional

2  Karyawan memiliki kemampuan memberikan pelayanan yang memuaskan
3  Karyawan memiliki kemampuan memberikan informasi yang akurat
4  Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman

Reliability (Kehandalan)

5  Karyawan dapat diandalkan dalam menangani masalah pelanggan
6  Karyawan dapat melayani pelanggan dengan segera
7  Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian dengan yang dijanjikan

8  Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan yang ditawarkan

Responsiveness (Daya Tanggap)

9  Karyawan memberikan informasi yang dibutuhkan secara cepat
10  Karyawan selalu merespon keluhan pelanggan dengan cepat
11  Karyawan siap membantu pelanggan apabila mengalami kesulitan

12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan pelanggan
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No Atribut

Assurance (Jaminan)

13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya
14 Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan pelanggan
15 Karyawan terampil dalam melayani pelanggan

16  Keramahan karyawan kepada pelanggan

Empathy (Empati)

17  Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan
18  Karyawan dapat memahami kebutuhan pelanggan
19  Kesediaan karyawan dalam menginformasikan keterlambatan

20  Pelayanan yang diberikan tidak membedakan status sosial

Kuesioner ini telah disebarkan dan diisi oleh 100 responden yang merupakan pelanggan
PT. Nasmoco Bahana Motor. Data responden dapat dilihat pada Tabel 4.2 sampai dengan Tabel
4.4,
1. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4. 2 Data Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%0)
Laki-laki 76 76%
Perempuan 24 24%
Total 100 100%

Berdasaarkan Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa dari 100 responden, jumlah
responden laki-laki lebih banyak dibanding dengan responden perempuan. Responden
laki-laki sebanyak 76 responden atau 76% dan untuk responden perempuan sebanyak

24 responden atau 24%.

2. Data Responden Berdasarkan Usia
Tabel 4. 3 Data Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Presentase (%)
20-30 Tahun 18 18%
31-40 Tahun 23 23%
41-50 Tahun 35 35%

>50 Tahun 24 24%

Total 100 100%




25

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa responden dibedakan menjadi
kategori 20-30 tahun, 31-40 tahun, 41-50 tahum dan >50 tahun. Pengumpulan data yang
dilakukan menghasilkan data responden usia 20-30 tahum sebanyak 18 responden atau
18%, usia 31-40 tahun sebanyak 23 responden atau 23%, usia 41-50 tahun sebanyak 35
responden atau 35%, dan usia >50 tahub sebanyak 24 responden atau 24%. Hal ini
menjelaskan bahwa responden dalam penelitian ini mayoritas beruisa 41-50 tahun
sebanyak 35%.

3. Data Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Tabel 4. 4 Data Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Jenis Pekerjaan Frekuensi Presentase (%0)
Wiraswasta 27 27%
Pegawai Swasta 34 34%
Pegawai Negeri 16 16%
Lain-lain 23 23%
Total 100 100%

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa responden dibedakan menjadi
kategori wiraswasta, pegawai swasta, pegawai negeri, dan lain-lain. Pengumpulan data
yang telah dilakukan menghasilkan data responden dengan jenis pekerjaan wiraswasta
sebanyak 27 responden atau 27%, jenis pekerjaan pegawai swasta sebanyak 34
responden atau 34%, jenis pekerjaan pegawai negeri sebanyak 16 responden 16%, dan
lain-lain sebanyak 23 responden atau 23%. Hal ini menunjukkan bahwa responden
dalam penelitian ini mayoritas memiliki jenis pekerjaan sebagai pegawai swasta
sebanyak 34%.

4.2 Pengolahan Data

4.2.1 Uji Validitas

Validitas adalah alat ukur yang menunjukkan sebuah ketepatan alat ukur dalam melaksanakan
fungsi ukurnya. Suatu butir kuesioner dikatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar daripada
nilai r tabel (r hitung > r tabel). Untuk mempermudah perhitungannya, uji validitas dalam
penelitian ini dilakukan dengan bantuan SPSS. Hasil uji validitas dapat dilihat Tabel 4.5.
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Tabel 4. 5 Uji Validitas

. r hitung
Butir Harapan Kinerja
Tangibles (Bukti Fisik)

r tabel Keterangan

Item 1 0,878 0,547 0,361 Valid
Item 2 0,429 0,714 0,361 Valid
Item 3 0,429 0,702 0,361 Valid
Item 4 0,398 0,781 0,361 Valid
Reliability (Kehandalan)
Item 1 0,583 0,815 0,361 Valid
Item 2 0,833 0,668 0,361 Valid
Item 3 0,861 0,782 0,361 Valid
Item 4 0,833 0,700 0,361 Valid
Responsiveness (Daya Tanggap)
Item 1 0,429 0,840 0,361 Valid
Item 2 0,833 0,892 0,361 Valid
Item 3 0,878 0,888 0,361 Valid
Item 4 0,878 0,730 0,361 Valid
Assurance (Jaminan)
Item 1 0,429 0,758 0,361 Valid
Item 2 0,861 0,721 0,361 Valid
Item 3 0,429 0,780 0,361 Valid
Item 4 0,833 0,847 0,361 Valid
Empathy (Empati)
Item 1 0,833 0,815 0,361 Valid
Item 2 0,861 0,607 0,361 Valid
Item 3 0,833 0,686 0,361 Valid
Item 4 0,833 0,708 0,361 Valid

Berdasarkan Tabel 4.5 diperoleh nilai r hitung dari semua item pada validitas adalah >
r tabel. Maka tiap butir dari instrumen pertanyaan yang berhubungan dengan tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dinyatakan valid, sehingga pertanyaan-

pertanyaan yang tertuang dalam angket penelitian dapat digunakan dalam penelitian.

4.2.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana pengukuran dapat memberikan hasil yang reliatif,
tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali. Konsep reliabilitas ini berkaitan dengan
kesalahan pengukuran (error of measurement) yang menunjukkan sejauh mana konsistensi

hasil pengukuran. Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.6.
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Tabel 4. 6 Uji Reliabilitas

No Variabel AlphaCronbach Keterangan
1 Kinerja 0,954 Reliabel
2 Harapan 0,949 Reliabel

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 4.6 diatas, diperoleh nilai AlphaCronbach dari semua
variabel penelitian yaitu kinerja dan harapan menunjukkan lebih besar dari nilai 0,6. Oleh
karena itu, jawaban yang diberikan responden dari variabel-variabel penelitian dinyatakan
reliabel, sehingga kuesioner dapat dipercaya dan dapat digunakan untuk penelitian.

4.2.3 Fuzzy Service Quality

1. Menentukan Fuzzy Set
Dalam fuzzy set ini akan digunakan untuk mendapatkan nilai yang diberikan responden
pada setiap atribut yang ada pada kuesioner seperti pada Gambar 4.1, dengan begitu nilai
yang digunakan dalam melakukan penentuan skor untuk perhitungan nilai Trianular Fuzzy
Number (TFN) adalah sebagai berikut:

KB = Kurang Baik (1,2,3)
B = Baik (2,3,4)
SB = Sangat Baik (3,4,5)
K ‘ A
/1 \ / \ \
\ / \
/ \/ \ / \
/ /‘ \ / '\ \
/ j'/ \ ,/ ? \
el / ' | \

Gambar 4. 1 Nilai Fuzzy Set TFN

2. Proses Fuzzifikasi
Tujuan dari proses fuzzifikasi adalah untuk menentukan skor yang diberikan responden

pada tiap atribut pertanyaan. Sehingga nilai yang digunakan dalam melakukan penentuan
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skor yang digunakan untuk perhitungan nilai fuzzifikasi adalah Kurang Baik dengan nilai
1,2,3 kemudian Baik dengan nilai 2,3,4 dan Sangat Baik dengan nilai 3,4,5.
Maka perhitungan fuzzifikasi untuk tiap atribut kepuasan kinerja dan harapan dapat dilihat
pada Tabel 4.7 dan Tabel 4.8.

Tabel 4. 7 Fuzzifikasi Kinerja

TFEN

No Atribut KB B B

Tangibles (Bukti Fisik)

1  Karyawan berpenampilan rapi dan profesional 3,00 398 445

2 Karyawan memiliki kemampuan memberikan 3,00 398 4,58
pelayanan yang memuaskan

3 Karyawan memiliki kemampuan memberikan 3,00 392 4,43
informasi yang akurat

4 Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman 3,00 392 447

Reliability (Kehandalan)

5 Karyawan dapat diandalkan dalam menangani 3,00 398 453
masalah pelanggan

6 Karyawan dapat melayani pelanggan dengan 3,00 365 4,04
segera

7  Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian 2,97 3,59 3,93

dengan yang dijanjikan
8 Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan yang 2,86 3,85 4,40
ditawarkan
Responsiveness (Daya Tanggap)

9 Karyawan memberikan informasi yang dibutuhkan 3,00 3,91 4,49

secara cepat

10 Karyawan selalu merespon keluhan pelanggan 3,00 3,88 452
dengan cepat

11 Karyawan siap membantu pelanggan apabila 3,00 39 451

mengalami kesulitan
12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan 3,00 394 449

pelanggan
Assurance (Jaminan)
13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya 3,00 393 442
14 Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan 300 391 451
pelanggan
15 Karyawan terampil dalam melayani pelanggan 300 394 431
16 Keramahan karyawan kepada pelanggan 3,00 397 461
Empathy (Empati)

17 Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan 3,00 3,98 4,56
18 Karyawan dapat memahami kebutuhan pelanggan 3,00 3,98 454



TFN

No Atribut KB B B
19 Kesediaan karyawan dalam menginformasikan 3,00 393 4,28
keterlambatan
20 Pelayanan yang diberikan tidak membedakan 0,00 4,00 4,72
status sosial
Tabel 4. 8 Fuzzifikasi Harapan
. TEN
No Atribut KB 5 B
Tangibles (Bukti Fisik)
1  Karyawan berpenampilan rapi dan profesional 0,00 4,00 4,95
2 Karyawan memiliki kemampuan memberikan 0,00 4,00 4,96
pelayanan yang memuaskan
3 Karyawan memiliki kemampuan memberikan 0,00 4,00 4,94
informasi yang akurat
4 Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman 0,00 4,00 4,96
Reliability (Kehandalan)
5 Karyawan dapat diandalkan dalam menangani 0,00 4,00 4,97
masalah pelanggan
6 Karyawan dapat melayani pelanggan dengan 0,00 4,00 4,97
segera
7  Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian 0,00 4,00 4,9
dengan yang dijanjikan
8 Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan yang 0,00 4,00 4,9
ditawarkan
Responsiveness (Daya Tanggap)
9  Karyawan memberikan informasi yang 0,00 4,00 4,9
dibutuhkan secara cepat
10 Karyawan selalu merespon keluhan pelanggan 0,00 4,00 4,96
dengan cepat
11 Karyawan siap membantu pelanggan apabila 0,00 4,00 4,95
mengalami kesulitan
12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan 0,00 4,00 4,96
pelanggan
Assurance (Jaminan)
13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya 0,00 4,00 4,97
14 Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan 0,00 4,00 4,97
pelanggan
15 Karyawan terampil dalam melayani pelanggan 0,00 4,00 4,97
16 Keramahan karyawan kepada pelanggan 0,00 4,00 4,97

Empathy (Empati)
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TEN

KB B SB
17 Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan 0,00 4,00 4,97
18 Karyawan dapat memahami kebutuhan pelanggan 0,00 4,00 4,97

No Atribut

19 Kesediaan karyawan dalam menginformasikan 0,00 4,00 4,96
keterlambatan
20 Pelayanan yang diberikan tidak membedakan 0,00 4,00 4,97

status sosial
Nilai Triangular Fuzzy Number (TFN) didapatkan dari rata-rata jumlah hasil jawaban

setiap responden dari tiap atribut pertanyaan kuesioner sesuai kategori yang diberikan.
Berikut adalah salah satu perhitungan TFN pada atribut pertanyaan nomor 1 (satu):
e Nilai TFN kategori Kurang Baik

3
TFN KB = 1= 3,00

¢ Nilai TFN kategori Baik
3+4+4+4+...+4+4+4
TFN B = = 3,98
54
¢ Nilai TFN kategori Sangat Baik
3+44+4+4+...45+54+5
TFN KB = 100 = 4,45

Pada perhitunagn setiap atribut pertanyaan pada variabel kinerja dan harapan

menggunakan rumus yang sama untuk menentukan nilai TFN sesuai dengan kategori.

Proses Defuzzifikasi
Proses ini digunakan untuk melakukan penentuan derajat keanggotaan dan deffuzifikasi,
berikut merupakan hasil derajat keanggotaan atribut beserta hasil defuzzifikasi yang
disajikan pada Tabel 4.9 dan Tabel 4.10.

Tabel 4. 9 Deffuzifikasi Kinerja

No Atribut KB TFBN SB Defuzzifikasi
Tangibles (Bukti Fisik)
1  Karyawan berpenampilan rapi dan 0,00 0,02 0,55 4,43
profesional
2  Karyawan memiliki kemampuan 0,00 0,02 0,42 4,55
memberikan pelayanan yang memuaskan
3  Karyawan memiliki kemampuan 0,00 0,08 0,57 4,37

memberikan informasi yang akurat
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. TEN et
No Atribut KBE B SB Defuzzifikasi
4 Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman 0,00 0,08 0,53 4,40
Reliability (Kehandalan)
5  Karyawan dapat diandalkan dalam 0,00 0,02 0,47 451
menangani masalah pelanggan
6  Karyawan dapat melayani pelanggan 0,00 0,35 0,96 3,93
dengan segera
7 Kesesuaian antara estimasi waktu 0,03 0,41 1,07 3,82
penyelesaian dengan yang dijanjikan
8  Jenis layanan yang diberikan sesuai 0,14 0,15 0,60 4,06
dengan yang ditawarkan
Responsiveness (Daya Tanggap)
9  Karyawan memberikan informasi yang 0,00 0,09 0,51 4,41
dibutuhkan secara cepat
10  Karyawan selalu merespon keluhan 0,00 0,12 0,48 4,40
pelanggan dengan cepat
11  Karyawan siap membantu pelanggan 0,00 0,04 0,49 4,47
apabila mengalami kesulitan
12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan 0,00 0,06 0,551 4,43
kebutuhan pelanggan
Assurance (Jaminan)
13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya 0,00 0,07 0,58 4,36
14 Karyawan mampu menjawab setiap 0,00 0,09 0,49 4,42
pertanyaan pelanggan
15 Karyawan terampil dalam melayani 0,00 0,06 0,69 4,28
pelanggan
16  Keramahan karyawan kepada pelanggan 0,00 0,03 0,39 4,57
Empathy (Empati)
17  Karyawan mengutamakan kepentingan 0,00 0,02 0,44 4,53
pelanggan
18  Karyawan dapat memahami kebutuhan 0,00 0,02 0,46 4,51
pelanggan
19  Kesediaan karyawan dalam 0,00 0,07 0,72 4,25
menginformasikan keterlambatan
20  Pelayanan yang diberikan tidak 0,00 0,00 0,28 4,72
membedakan status sosial
Tabel 4. 10 Deffuzifikasi Harapan
No Atribut KB TFBN SB Defuzzifikasi

Tangibles (Bukti Fisik)




32

. TEN et
No Atribut KBE B SB Defuzzifikasi
1  Karyawan berpenampilan rapi dan 0,00 0,00 0,05 4,95
profesional
2  Karyawan memiliki kemampuan 0,00 0,00 0,04 4,96
memberikan pelayanan yang memuaskan
3  Karyawan memiliki kemampuan 0,00 0,00 0,06 4,94
memberikan informasi yang akurat
4 Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman 0,00 0,00 0,04 4,96
Reliability (Kehandalan)
5  Karyawan dapat diandalkan dalam 0,00 0,00 0,03 4,97
menangani masalah pelanggan
6  Karyawan dapat melayani pelanggan 0,00 0,00 0,03 4,97
dengan segera
7 Kesesuaian antara estimasi waktu 0,00 0,00 0,05 4,95
penyelesaian dengan yang dijanjikan
8  Jenis layanan yang diberikan sesuai 0,00 0,00 0,05 4,95
dengan yang ditawarkan
Responsiveness (Daya Tanggap)
9  Karyawan memberikan informasi yang 0,00 0,00 0,05 4,95
dibutuhkan secara cepat
10  Karyawan selalu merespon keluhan 0,00 0,00 0,04 4,96
pelanggan dengan cepat
11  Karyawan siap membantu pelanggan 0,00 0,00 0,05 4,95
apabila mengalami kesulitan
12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan 0,00 0,00 0,04 4,96
kebutuhan pelanggan
Assurance (Jaminan)
13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya 0,00 0,00 0,03 4,97
14  Karyawan mampu menjawab setiap 0,00 0,00 0,03 4,97
pertanyaan pelanggan
15 Karyawan terampil dalam melayani 0,00 0,00 0,03 4,97
pelanggan
16  Keramahan karyawan kepada pelanggan 0,00 0,00 0,03 4,97
Empathy (Empati)
17  Karyawan mengutamakan kepentingan 0,00 0,00 0,03 4,97
pelanggan
18  Karyawan dapat memahami kebutuhan 0,00 0,00 0,03 4,97
pelanggan
19  Kesediaan karyawan dalam 0,00 0,00 0,04 4,96
menginformasikan keterlambatan
20  Pelayanan yang diberikan tidak 0,00 0,00 0,03 4,97

membedakan status sosial

Nilai dari derajat keanggotaan ini didapat dari perhitungan nilai TFN sebelumnya

dengan fungsi keanggotaan sebagai berikut:
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(c—x)
(c=b)

Dimana nilai b = 2 dan nilai ¢ = 3 untuk kategori Kurang Baik. Berikut merupakan

ulx) = ;ib<x<¢c¢

contoh perhitungan derajat keanggotaan atau TFN untuk deffuzifikasi pada atribut
pertanyaan nomor 1 (satu):

— 3—-3,00 0
=0 _( ) _% 400
(c—Db) 3-2) 1

Selanjutnya dapat dilakukan perhitungan deffuzifikasi pada atribut pertanyaan nomor 1

u(x)KB =

(satu) dengan perhitungan berikut:

- (3,00 X 0,00) + (3,98 x 0,02) + (4,45 + 0,55) _
B (0,00 + 0,02 + 0,55) B

4,43

4. Pengukuran Service Quality
a. Perhitungan Gap
Perhitungan gap menjadi langkah pertama yang dilakukan dalam pengukuran sesrvice
quality. Nilai gap diperoleh dari selisih antara skor tingka kinerja dengan skor harapan.
Semakin tinggi nilai gap, maka semakin besar pelanggan merasa puas atas pelayanan
yang didaparkan. Pengukuran gap dapar menggunakan rumus berikut:
Service Quality Score(S) = Perception (P) — Expectation (E) (4.2)
Berikut merupakan hasil perhitungan dari service quality pada Tabel 4.11.
Tabel 4. 11 Nilai Gap Tiap Atribut

No Atribut Kinerja Harapan GAP
Tangibles (Bukti Fisik)
1 Karyawan berpenampilan rapi dan 4,43 4,95 -0,52
profesional
2 Karyawan memiliki kemampuan 4,55 4,96 -0,41
memberikan pelayanan yang memuaskan
3 Karyawan memiliki kemampuan 4,37 4,94 -0,57
memberikan informasi yang akurat
4  Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman 4,40 4,96 - 0,56
MEAN 4,44 4,95 -0,52
Reliability (Kehandalan)
5 Karyawan dapat diandalkan dalam 4,51 4,97 -0,46
menangani masalah pelanggan
6 Karyawan dapat melayani pelanggan 3,93 4,97 -1,04

dengan segera
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No Atribut Kinerja Harapan GAP
7  Kesesuaian antara estimasi waktu 3,82 4,95 -1,13
penyelesaian dengan yang dijanjikan
8 Jenis layanan yang diberikan sesuai 4,06 4,95 -0,89
dengan yang ditawarkan
MEAN 4,08 4,96 -0,88
Responsiveness (Daya Tanggap)
9 Karyawan memberikan informasi yang 4,41 4,95 -0,54
dibutuhkan secara cepat
10 Karyawan selalu merespon keluhan 4,40 4,96 -0,56
pelanggan dengan cepat
11 Karyawan siap membantu pelanggan 4,47 4,95 -0,48
apabila mengalami kesulitan
12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan 4,43 4,96 -0,53
kebutuhan pelanggan
MEAN 4,42 4,96 -0,53
Assurance (Jaminan)
13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya 4,36 4,97 -0,61
14 Karyawan mampu menjawab setiap 4,42 4,97 -0,55
pertanyaan pelanggan
15 Karyawan terampil dalam melayani 4,28 4,97 -0,69
pelanggan
16 Keramahan karyawan kepada pelanggan 4,57 4,97 -0,40
MEAN 441 4,97 -0,56
Empathy (Empati)
17 Karyawan mengutamakan kepentingan 4,53 4,97 -0,44
pelanggan
18 Karyawan dapat memahami kebutuhan 4,51 4,97 -0,46
pelanggan
19 Kesediaan karyawan dalam 4,25 4,96 -0,71
menginformasikan keterlambatan
20 Pelayanan yang diberikan tidak 4,72 4,97 -0,25
membedakan status sosial
MEAN 4,50 4,97 - 0,46

. Perhitungan Nilai Kualitas Tiap Dimensi

Setelah melakukan perhitungan gap, kemudian dapat dilanjutkan dengan melakukan

perhitungan kualitas tiap dimensi menggunakan rumus berikut:

Q=P/E

(4.2)
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Jika hasil menunjukkan nilai Q > 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik, jika hasil

menunjukkan nilai Q < 1, maka kualitas pelayanan yang dilakukan dikatakan kurang

baik. Nilai kualitas tiap dimensi dapat dilihat pada Tabel 4.12.

Tabel 4. 12 Nilai Gap Tiap Dimensi

No  Dimensi S PN Gap Q=pie “CIE
1 Tangibles 4,44 4,95 -0,51 0,90 2

2 Reliability 4,08 4,96 -0,88 0,82 5

3 Responsiveness 4,42 4,96 -0,53 0,89 3

4 Assurance 4,41 4,97 -0,56 0,89 4

5 Empathy 4,50 4,97 -046 091 1

c. Pemilihan Atribut untuk Perbaikan

Setelah mendapatkan hasil gap antara kinerja dengan harapan, selanjutnya dapat

mengurutkan atribut-atribut dan diberi ranking untuk dapat menentukan atribut mana

yang membutuhkan perbaikan. Ranking tiap atribut dapat dilihat pada Tabel 4.13.

Tabel 4. 13 Ranking Tiap Atribut

No Atribut GAP  Ranking
Tangibles (Bukti Fisik)
1 Karyawan berpenampilan rapi dan profesional -0,52 13
2  Karyawan memiliki kemampuan memberikan -0,41 18
pelayanan yang memuaskan
3  Karyawan memiliki kemampuan memberikan -0,57 7
informasi yang akurat
4 Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman - 0,56 9
Reliability (Kehandalan)
5  Karyawan dapat diandalkan dalam menangani - 0,46 15
masalah pelanggan
6  Karyawan dapat melayani pelanggan dengan -1,04 2
segera
7 Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian -1,13 1
dengan yang dijanjikan
8  Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan yang - 0,89 3
ditawarkan
Responsiveness (Daya Tanggap)
9 Karyawan memberikan informasi yang -0,54 11
dibutuhkan secara cepat
10  Karyawan selalu merespon keluhan pelanggan - 0,56 8

dengan cepat
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No Atribut GAP  Ranking
11  Karyawan siap membantu pelanggan apabila -0,48 14
mengalami kesulitan
12 Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan - 0,53 12
pelanggan
Assurance (Jaminan)
13 Kemampuan karyawan dapat dipercaya -0,61 6
14  Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan -0,55 10
pelanggan
15  Karyawan terampil dalam melayani pelanggan -0,69 5
16  Keramahan karyawan kepada pelanggan -0,40 19
Empathy (Empati)
17  Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan - 0,44 17
18  Karyawan dapat memahami kebutuhan pelanggan - 0,46 16
19  Kesediaan karyawan dalam menginformasikan -0,71 4
keterlambatan
20  Pelayanan yang diberikan tidak membedakan -0,25 20

status sosial
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BAB V
PEMBAHASAN

5.1 Analisis Data Kuesioner

5.1.1 Uji Validitas

Berdasarkan pada perhitungan uji validitas yang telah dilakukan menggunakan alat bantu
software IBM SPSS Statistic, maka didapatkan hasil pengujian yang dapat dilihat pada
Corrected Item Total Correlation. Dengan menggunakan tingkat signifikansi sebesar 5% dan
N = 30 menggunakan rumus derajat kebebasan (df) = n-2 = 30-2 = 28, setelah itu melakukan
perhitungan dan didapatkan nilai r tabel sebesar 0,361. Hasil akhir yang didapatkan adalah r
hitung > r tabel, artinya setiap item atribut pertanyaan pada kuesioner dinyatakan valid dan
dapat digunakan.

5.1.2 Uji Reliabilitas

Berdasarkan pada perhitungan uji reliabilitas yang telah dilakukan menggunakan alat bantu
software IBM SPSS Statistic, maka didapatkan hasil perhitungan yang dapat dilihat pada
Cronbach’s Alpha. Hasil akhir yang didapatkan adalah nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 artinya

setiap item atribut pertanyaan dinyatakan reliabel dan kuesioner dapat dipercaya.

5.2 Analisis Fuzzy Service Quality

5.2.1 Analisis Nilai TFN

Dalam perhitungan menggunakan metode fuzzy, langkah pertama yang dapat dilakukan adalah
melakukan nilai Triangular Fuzzy Number (TFN), nilai TFN ini didapat dengan cara
menghitung nilai himpunan fuzzy. Untuk menghitung TFN dapat dilakukan dengan perhitungan
jumlah skor himpunan yang dibagi dengan jumlah responden yang menjawab skor himpunan,
sehingga dari perhitungan yang dilakukan akan didapatkan nilai TFN untuk kategori Kurang
Baik (KB), Baik (B), dan SB (Sangat Baik). Nilai ini digunakan untuk mengetahui nilai derajat
keanggotaan setiap himpunan yang dimasukkan dalam persamaan kurva segitiga. Hasil
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perhitungan nilai derajat keanggotaan dan fuzzifikasi kinerja dapat dilihat pada Tabel 4.7,
sementara untuk hasil perhitungan nilai derajat keanggotaan dan fuzzifikasi harapan dapat
dilihat pada Tabel 4.8. Perhitungan nilai derajat keanggotaan ini dilakukan menggunakan alat
bantu software Microsoft Excel.

Setelah mendapatkan nilai derajat keanggotaan untuk fuzzifikasi, langkah selanjutnya
adalah menghitung nilai deffuzifikasi. Nilai deffuzifikasi ini didapatkan dengan cara mengambil
nilai tengah dari keseluruhan fungsi keanggotaan fuzzy untuk dijadikan nilai deffuzifikasi. Hasil
pengolahan data defuzzifikasi ini dibantu dengan sioftware Microsoft Excel dan didapatkan nilai
deffuzifikasi terbesar pada variabel kinerja dari pelayanan yang diberikan oleh PT. Nasmoco
Bahana Motor pada atribut “Pelayanan yang diberikan tidak membedakan status sosial” dengan
nilai deffuzifikasi sebesar 4,72 dan untuk nilai deffuzifikasi terkecil adalah atribut “Kesesuaian
antara estimasi waktu penyelesaian dengan yang dijanjikan” dengan nilai deffuzifikasi sebesar
3,82. Selanjutnya untuk nilai deffuzifikasi terbesar pada variabel harapan sebesar 4,97 dengan
atribut “Karyawan dapat diandalkan dalam menangani masalah pelanggan”, “Karyawan dapat
melayani dengan segera”, “Kemampuan karyawan dapat dipercaya”, “Karyawan mampu
menjawab setiap pertanyaan pelanggan”, “Karyawan terampil dalam melayani”, “Keramahan
karyawan kepada pelanggan”, “Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan”, “Karyawan
dapat memahami kebutuhan pelanggan”, dan “Pelayanan yang diberikan tidak membedalan
status sosial”. Sedangkan untuk nilai deffuzifikasi terkecil pada variabel harapan terdapat pada
atribut “Karyawan memiliki kemampuan memberikan informasi yang akurat” dengan nilai

deffuzifikasi sebesar 4,94.

5.2.2 Analisis Nilai Servqual (Gap) Tiap Atribut

Pada analisis nilai Service Quality dapat dilihat pada hasil gap antara penilaian dari pelanggan
terhadap pelayanan yang telah diterima dengan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan.
Jika hasil gap negatif (-) maka kualitas pelayanan yang diterima pelanggan dikatakan kurang
baik, sehingga perlu dilakukan perbaikan. Jika hasil gap nol (0) maka kualitas pelayanan yang
diterima pelanggan sama dengan yang diharapkan, berarti harapan pelanggan terpenuhi. Jika
hasil gap positif (+) maka kualitas pelayanan yang diterima pelanggan terpenuhi. Semakin besar
nilai negatif pada gap dari atribut, maka atribut tersebut akan menjadi prioritas untuk

mendapatkan perbaikan.
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Berdasarkan hasil perhitungan nilai Servqual dari tiap atribut yang telah dilakukan pada
Tabel 4.11, seluruh atribut memiliki hasil gap negatif (-). Nilai ini mengindikasikan bahwa
seluruh layanan yang disediakan oleh PT. Nasmoco Bahana Motor dikatakan belum memenuhi
ekspektasi pelanggan. Dari seluruh atribut yanng memiliki nilai gap negatif, maka dapat dilihat
bahwa nilai gap negatif terbesar terdapat pada dimensi reliability atau keandalan pada atribut
“Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian dengan yang dijanjikan” dengan nilai gap

sebesar -1,13.

5.2.3 Analisis Nilai Servqual (Gap) Tiap Dimensi
Berdasarkan hasil perhitungan nilai servqual dari tiap dimensi, maka dapat dilihat kualitas
pelayanan pada Tabel 5.1.

Tabel 5. 1 Kualitas Pelayanan

Kinerja Harapan

No Dimensi P) (E) GAP Q=P/E
1 Tangibles 4,44 4,95 -0,51 0,9
2 Reliability 4,08 4,96 -0,88 0,82
3 Responsiveness 4,42 4,96 -0,53 0,89
4 Assurance 4,41 4,97 -0,56 0,89
5 Empathy 4,50 4,97 -0,46 091

Mean 4,37 4,96 -0,59 0,88

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 5.1 menunjukkan bahwa seluruh dimensi
memiliki nilai gap negatif. Dimensi Tangibles memiliki gap -0,51, dimensi Reliability memiliki
gap -0,88, dimensi Responsiveness memiliki gap -0,53, dimensi Assurance memiliki gap -0,56,
dan dimensi Empathy memiliki gap -0,46.

Untuk perhitungan nilai kualitas pelayanan dimensi, jika nilai kualitas pelayanan (Q) > 1,
maka kualitas pelayanan dikatakan sudah baik, begitu pula sebaliknya jika nilai kualitas
pelayanan (Q) < 1, maka kualitas pelayanan dikatakan belum memenuhi harapan pelanggan.
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa rata-rata nilai kualitas pelayanan tiap dimensi adalah Q
(0,88) < 1, artinya kualitas pelayanan belum bisa dikatakan baik. Sehingga PT. Nasmoco
Bahana Motor perlu melakukan perbaikan pelayanan agar kualitas pelayanan yang diberikan

kepada pelanggan dapat meningkat dan menjadi lebih baik.



5.3 Value Stream Mapping (VSM)

Value Stream Mapping (VSM) adalah sebuah peta aliran produksi atau pelayanan dari
perusahaan beserta segala hal yang terkait didalamnya. VSM dapat dijadikan titik awal bagi
perusahaan untuk mengenali dan mengidentifikasi penyebab munculnya suatu masalah pada
salah satu stasiun kerja. VSM dapat memberikan penyelesaian masalah pada proses-proses

tertentu saja.

5.3.1 Aktivitas Perusahaan

Pada penelitian ini, gambaran aktivitas perusahaan berupa peta servis kendaraan didapatkan
berdasarkan pengamatan dan wawancara dengan pihak PT. Nasmoco Bahana Motor. Aktivitas

perusahaan dapat dilihat pada Gambar 5.1.

Datang Langsung

Booking Lavanan

Kendaraan menuju
benglel

Service Advisor
menerimz dan
kensultaz kendaraan

Pembagian kerja dan
surat perintah kerja

A

h

Pemernksaan awal
kendaraan

Estimasi harga service,
part, dan waltn tunggn

| Melakukan perbaikan

Y

Pemeriksaan akhir
kendaraan

Pembayaran

Gambar 5. 1 Aktivitas Perusahaan

5.3.2 Current State Mapping

Setelah mengetahui aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan dan berdasarkan hasil observasi

yang telah dilakukan, maka dapat diperoleh waktu siklus dari masing-masing aktivitas yang

dijabarkan pada Tabel 5.2.

Tabel 5. 2 Aktivitas Layanan Servis

No Aktivitas (\:\V/Iaeﬁ;
1  Pendaftaran dan konsultasi service 20
2  Pengecekan awal 10
3  Cetak SPK dan penjadwalan kerja 5
4 Service kendaraan 60
5  Pengecekan akhir 10
6  Serahterima 10




41

Proses service kendaraan di PT. Nasmoco Bahana Motor memiliki 5 (lima) tahapan
proses yang harus dilalui, yaitu proses pendaftaran dan konsultasi (Service Advisor), proses
pengecekan awal, proses service kendaraan, proses pengecekan akhir, dan proses pembayaran

dan penyerahan kendaraan. Untuk lebih jelas maka dapat dilihat pada Gambar 5.2.
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Gambar 5. 2 Current State Mapping
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Current State Mapping pada Gambar 5.2 menunjukkan bahwa total waktu yang
dibutuhkan dalam proses servis mobil di PT. Nasmoco Bahana Motor adalah 2 jam 4 menit,
dengan Value Added (VA) yang dihasilkan sebesar 110 menit dan Non Value Added (NVA)
sebesar 14 menit. Dari hasil pengamatan, proses tersebut disebabkan karena tingginya beberapa
proses yang dilakukan, diantaranya adalah proses servis kendaraan. Berdasarkan hasil
perhitungan menggunakan Fuzzy SERVQUAL, atribut pertanyaan pada dimensi reliability
(kehandalan) memiliki gap paling tinggi diantara yang lain, atributnya adalah “Kesesuaian

antara estimasi waktu penyelesaian dengan yang dijanjikan” dengan gap -1,13.

5.3.3 Identifikasi Faktor Penyebab
Identifikasi faktor penyebab dilakukan untuk mengetahui proses servis mana yang memiliki
penyebab paling dominan dengan cara mencari selisih antara leadtime actual dengan target
yang telah ditentukan. Identifikasi faktor penyebab dapat dilihat pada Tabel 5.3.

Tabel 5. 3 Identifikasi Faktor Penyebab

Target Aktual .
No Proses Waktu/gl\/lenit Waktu/Menit Ket. Selisih
1 Pendaftaran dan konsultasi 20 20 Sesuai 0
awal
2 Menunggu mengatur 2 2 Sesuai 0
kendaraan
3 Pemeriksaan awal 10 10 Sesuai 0
4 Menunggu cetak SPK dan 5 5 Sesuai 0
penjadwalan kerja
5 Servis kendaraan 60 90 Tidak sesuali 30
6 Menunggu  pemeriksaan 2 2 Sesuai 0
akhir
7 Pemeriksaan akhir 10 10 Sesuai 0
8 Menunggu invoice 2 5 Tidak sesuai 3
9 Serah terima dan 5 10 Tidak sesuali 5
pembayaran

Berdasarkan Tabel 5.3, bahwa pada tahapan proses servis adalah proses yang paling
dominan, karena adanya ketidaksesuaian antara waktu target dan waktu aktual, pada proses
menunggu invoice/serah terima dan proses serah terima juga memiliki ketidaksesuaian antara
waktu target dan waktu aktual. Maka dapat dibuat fishbone diagram untuk mengetahui apa saja

faktor penyebab yang menyebabkan ketidaksesuaian antara waktu target dan waktu aktual.
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5.3.4 Fishbone Diagram

Fishbone diagram digunakan untuk mengetahui akar permasalahan dengan mengidentifikasi
sebab terjadinya suatu permasalahan. Pada fishbone diagram ini terdapat beberapa faktor, yaitu
man, method, dan measurement. Faktor-faktor ini dipilih karena menyebabkan ketidaksesuaian.
Fishbone diagram dapat dilihat pada Gambar 5.3.

Method ] Man ]

Pengetabman SDM
vang berbeda

Tidak memililq
sistem pengawasan

Tidak
berpengalaman

Prozes zerviz
tidak efeltif

Training vang
berbeda

»  Prozes Servis

Pengulran waktu
vang tidak akurat

Interval pengulouran
waktu tidak sesuai

Measurement ]

Gambar 5. 3 Fishbone Diagram
Hasil dari fishbone diagram pada Gambar 5.3 didapat berdasarkan hasil wawancara
dengan beberapa pelanggan di PT.Nasmoco Bahana Motor, berdasarkan hasil identifikasi
faktor penyebab maka dapat diketahui berasala dari faktor man, method, dan measurment.
Berikut merupakan penjelasan dari faktor pada Gambar 5.3.
1. Man
Faktor manusia menjadi salah satu penyebab munculnya ketidaksesuaian waktu target
dan waktu aktual, karena tidak memiliki pengalaman, dengan training yang berbeda,
dan memiliki pengetahuan SDM yang berbeda.
2. Method
Faktor metode menjadi salah satu penyebab munculnya ketidaksesuaian waktu target
dan waktu aktual, karena pada proses servis tidak memiliki sistem pengawasan yang

ketat dan proses servis menjadi tidak efektif.
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3. Measurement
Faktor pengukuran waktu menjadi penyebab munculnya ketidaksesuaian waktu target
dan waktu aktual, karena interval pengukuran waktu tidak sesuai dan pengukuran waktu

yang tidak akurat.

5.3.5 Metode 5W+1H

Berdasarkan fishbone diagram, didapatkan tujuh penyebab. Dengan menggunakan metode
5W+1H (What, Why, When, Who, Where, dan Why), dapat menetapkan rencana tindakan
perbaikan untuk meningkatkan kualitas. Rekomendasi perbaikan menggunakan 5W+1H dapat
dilihat pada Tabel 5.4.



Tabel 5. 4 Perbaikan 5W+1H
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No Penyebab What Why How Who Where When
1 Man Meningkatkan Pengalaman dan Melatih  petugas servis, Divisi Area Bengkel Berkala
(Manusia) keterampilan dan kemampuan komunikasi lebih  efektif, Servis dan
komunikasi meningkat dan melakukan evaluasi Body Paint
2  Method Mengurangi Memenuhi Menambah kapasitas ruang Divisi Area Bengkel Berkala
(Metode) proses servis kebutuhan servis ~ servis dan menggunakan Servis dan
sistem pengelolaan kapasitas  Body Paint
servis
3  Measurement Mengurangi Menghindari Menggunakan sistem  Divisi Area Berkala
(Pengukuran) waktu tunggu pelanggan  dari  pengelolaan waktu yang Servis dan  Pendaftaran
menunggu lama efektif Body Paint
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5.3.6 Future State Mapping
Dengan dihilangkannya waktu tunggu, maka dapat mengoptimalkan waktu layanan servis di
PT. Nasmoco Bahana Motor. Aktivitas layanan servis dapat dilihat pada Tabel 5.5.

Tabel 5. 5 Aktivitas Layanan Servis

No Aktivitas (\:\V/Iael:l%
1  Pendaftaran dan konsultasi service 20
2  Pengecekan awal 10
3  Cetak SPK dan penjadwalan kerja 5
4 Service kendaraan 55
5  Pengecekan akhir 10
6  Serah terima 7

Untuk melihat peta usulan perbaikan lean yang diinginkan, maka dapat dibuat future
state mapping. Future state mapping ini didapatkan berdasarkan current state mapping, untuk

detail pada peta dapat dilihat pada Gambar 5.4.
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Gambar 5. 4 Future State Mapping
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Pada proses servis kendaraan diperoleh waktu menjadi 55 menit, waktu tunggu serah
terima menjadi 2 menit dan proses serah terima menjadi 7 menit. Total waktu proses menjadi 1
jam 53 menit, dengan Value Added (VA) yang dihasilkan sebesar 102 menit dan Non Value
Added (NVA) sebesar 11 menit.
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BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan, maka didapatkan
kesimpulan berdasarkan tujuan penelitian, yaitu:

1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di PT. Nasmoco Bahana
Motor dikatakan belum puas. Hal ini berdasarkan hasil perhitungan kepuasan
pelanggan, dimana rata-rata nilai kualitas pelayanan Q (0,88) < 1 dan rata-rata nilai gap
negatif sebesar -0,59 yang artinya pelayanan yang diberikan oleh PT. Nasmoco Bahana
Motor masih belum sesuai harapan pelanggan.

2. Berdasarkan hasil analisis menggunakan Fuzzy Servqual dan didapat data ranking gap,
atribut pelayanan yang memiliki gap terbesar adalah atribut “Kesesuaian antara estimasi
waktu penyelesaian dengan yang dijanjikan” dengan gap sebesar -1,13. Maka dari itu,
atribut ini menjadi prioritas untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan.

3. Perbaikan dalam proses pelayanan yang dapat diberikan adalah dengan menambah
kapasitas ruang servis, memberikan sistem pengelolaan kapasitas servis dan sistem
pengelolaan kapasitas waktu, melatih petugas servis, meningkatkan komunikasi yang
lebih efektif, dan melakukan evaluasi. Dengan adanya usulan perbaikan ini, maka
berdasarkan analisis menggunakan Value Stream Mapping (VSM) total waktu proses

pelayanan yang awalnya 2 jam 4 menit berubah menjadi 1 jam 53 menit.

6.2 Saran
Saran yang dapat diberikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan
PT. Nasmoco Bahana Motor dapat menerapkan usulan perbaikan yang telah peneliti
buat, yaitu dengan menambah kapasitas ruang servis, memberikan sistem pengelolaan
kapasitas servis dan waktu, melatih petugas servis, meningkatkan komunikasi yang

efektif, dan melakukan evaluasi.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dapat melakukan penelitian dengan menggunakan topik serupa, namun dapat

menggunakan alat dan metode yang lain untuk melakukan analisis perbaikan.
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I.  Petunjuk Pengisian
1. Pengisian kuesioner ini semata-mata untuk tujuan ilmiah dan pengembangan ilmu pengetahuan, semua pilihan jawaban akan
dirahasiakan oleh peneliti.
2. Isi dan pilihlah salah satu jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan denga memberi tanda ( V) pada jawaban yang dipilih.
3. Pastikan jawaban yang dipilih adalah jawaban yang jujur.
4. Terima kasih atas kesediaan, kerjasama, dan bantuan dari Bapak/lbu/Sdr/i.

I1.  ldentitas Responden
1. Nama Responden :

2. Jenis Kelamin

[ Laki-laki

D Perempuan

3. Usia :
[ 20-30 Tahun [J 41-50 Tahun
[ 31-40 Tahun [] > 50 Tahun

4. Jenis Pekerjaan
[] wiraswasta [] Pegawai Negeri
[] Pegawai Swasta [ Lain-lain



Keterangan:

1 = Sangat Tidak Puas (STP)

2 = Tidak Puas (TP)

3 = Cukup Puas (CP)

4 = Puas (P)

5 = Sangat Puas (SP)

Tabel A-4. 1 Kuesioner Penelitian

A-4

ditawarkan

Tingkat Kinerja Harapan
_ (Kenyataan) (Keinginan)
Atribut No Pertanyaan STP|TP|cP| P |SP|sTP|TP|cCP| P |sP
OREOROROIONNORIGRICRICOREC)
Bukti Langsung | 1 | Karyawan berpenampilan rapi dan profesional
(Tangibles) 2 | Karyawan memiliki kemampuan memberikan
pelayanan yang memuaskan
3 | Karyawan memiliki kemampuan memberikan
informasi yang akurat
4 | Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman
Kehandalan 5 | Karyawan dapat diandalkan dalam menangani masalah
(Reliability) pelanggan
6 | Karyawan dapat melayani pelanggan dengan segera
7 | Kesesuaian antara estimasi waktu penyelesaian dengan
yang dijanjikan
8 | Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan yang
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Tingkat Kinerja Harapan
) (Kenyataan) (Keinginan)
Atribut | No Pertanyaan STP|TP|CP| P |SP|STP|TP|CP| P | SP
OREOROOIONNORIGRICRICORIC)
Daya Tanggap |9 | Karyawan memberikan informasi yang dibutuhkan

(Responsiveness)

secara cepat

10 | Karyawan selalu merespon keluhan pelanggan dengan
cepat
11 | Karyawan siap membantu pelanggan apabila
mengalami kesulitan
12 | Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan
pelanggan
Jaminan 13 | Kemampuan karyawan dapat dipercaya
(Assurance) 14 | Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan
pelanggan
15 | Karyawan terampil dalam melayani pelanggan
16 | Keramahan karyawan kepada pelanggan
Empati 17 | Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan
(Empathy) 18 | Karyawan dapat memahami kebutuhan pelanggan
19 | Kesediaan karyawan dalam menginformasikan
keterlambatan
20 | Pelayanan yang diberikan tidak membedakan status

sosial




Tabel A-6. 1 Uji Validitas Kinerja

B-Uji Validitas Kinerja

Correlations

A-6

TOT
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 | X11 | X12 | X13 | X14 | X15 | X16 | X17 | X18 | X19 | X20 AL
X1 Pearson 1| .616 | .604 | 450 | 0,21 | 0,24 | 0,34 | 0,16 | 0,26 | 0,29 | 0,27 | 0,18 | .380 | 0,30 | .362 | 0,32 | .435 | .538 | .389 | .420 | .547"
Correlati ” ” ¥ 7 9 6 5 1 6 1 8 ¥ 5 ¥ 7 * ” * *
on
Sig. (2- 0,00 | 0,00 | 0,01 | 0,24 | 0,18 | 0,06 | 0,38 | 0,16 | 0,21 | 0,14 | 0,32 | 0,03 | 0,10 | 0,05 | 0,07 | 0,01 | 0,00 | 0,03 | 0,02 | 0,002
tailed) 0 0 3 8 4 1 4 4 3 7 0 9 1 0 8 6 2 3 1
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2 Pearson .616 1| .822| 598 | .375 | 0,20 | .403 | .372 | .485 | .607 | .512 | 0,27 | .662 | 0,31 | .623 | .544 | .643 | 477 | .583 | .462 | .714"
Correlati - - - . 0 " . - o - 8 - - - M - " - "
on
Sig. (2- 0,00 0,00 | 0,00 | 0,04 | 0,29 | 0,02 | 0,04 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,23 | 0,00 | 0,08 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,01 | 0,000
tailed) 0 0 0 1 0 7 3 7 0 4 8 0 7 0 2 0 8 1 0
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X3 Pearson .604 | .822 1| .808 | .439 | 0,21 | .478 | .427 | .413 | 497 | 449 | 0,26 | .491 | 484 | .449 | 483 | 608 | .535 | .413 | .513 | .702™
Correlati o - - " 3 - . . o . 5 - - . - - - . -
on
Sig. (2- 0,00 | 0,00 0,00 | 0,01 | 0,25| 0,00| 0,01 | 0,02 | 0,00 0,01 | 0,16 | 0,00| 0,00 0,00 |0,00] 0,00/ 0,00 0,02 0,00 | 0,000
tailed) 0 0 0 5 9 8 9 3 5 3 1 6 7 3 7 0 2 3 4
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X4 Pearson 450 | .598 | .808 1| .617 | .370 | .598 | .520 | .602 | .666 | .659 | .457 | .470 | .568 | .537 | .619 | .617 | .494 | .456 | .552 | .781"
Correlati . - - - " - - - - - . - - o = - - . -
on
Sig. (2- 0,01 | 0,00 | 0,00 0,00 | 0,04 | 0,00 | 0,00 | O,00 | 0,00 | O,00| 0,01 |000]| 000|000 000|000]|000/|001]|o0,00]| 0,000
tailed) 3 0 0 0 4 0 3 0 0 0 1 9 1 2 0 0 6 1 2
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X5 Pearson 0,21 | .375 | .439 | .617 1| .720 | .791 | .726 | .731 | .796 | .778 | 570 | .650 | .657 | .601 | .656 | .574 | 0,29 | .533 | .526 | .815"
Correlati - " " - - - - - - - - - - - - - 5 - -
on
Sig. (2- 0,24 | 0,04 | 0,01 | 0,00 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | O,00 | 0,00 | O,00 | 0,00 | O,00 | 0,00 | 0,00 | 0,112 | O,00 | 0,00 | 0,000
tailed) 8 1 5 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 4 2 3
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A-8
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.780™
0,000

30
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30

.815™
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X18

X19

X20

TOT
AL

N

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N

30
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0,00
2
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3
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1
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2
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4
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1
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1

30
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1
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0,05
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.569
0,00

1
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30
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A-9

30
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30
.686™
0,000

30
.708™
0,000

30

30

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

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



C-Uji Validitas Harapan
Tabel A-10. 1 Uji Validitas Harapan

Correlations

A-10

TOT
Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 | Y11 | Y12 | Y13 | Y14 | Y15 | Y16 | Y17 | Y18 | Y19 | Y20 AL

Y1 Pearso 1| 681 | 681 | .681| 0,28 | .473 | .644 | 473 | 681 | 473 | 1.00 | 1.00 | .681 | .644 | 681 | 473 | 473 | .644 | 473 | 473 | .878"

Correla

tion

Sig. (2- 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,12 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | O,00| 0,00 | O,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 0,00

tailed) 0 0 0 2 8 0 8 0 8 0 0 0 0 0 8 8 0 8 8 0

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y2 Pearso  .681 1| 1.00 | .464 - - - - | 1.00 -| .681 | .681 | 1.00 - | 1.00 - - - - - | 429"

n ” 0" ™ 0,07 | 0,05 | 0,06 | 0,05 0" | 0,05 ” ” 0™ | 0,06 0™ | 0,05 | 0,05 | 0,06 | 0,05 | 0,05

Correla 1 0 8 0 0 8 0 0 8 0 0

tion

Sig. (2- 0,00 0,00 001|070 0,79 | 0,72 | 0,79 | 0,00 | 0,79 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | O,72 | 0,00 | 0,79 | 0,79 | 0,72 | 0,79 | 0,79 | 0,01

tailed) 0 0 0 8 5 3 5 0 5 0 0 0 3 0 5 5 3 5 5 8

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y3 Pearso  .681 | 1.00 1| .464 - - - - | 1.00 -| .681 | .681 | 1.00 - | 1.00 - - - - - | 429"

n ” 0~ 10,07 | 0,05 | 0,06 | 0,05 0™ | 0,05 ” ” 0™ | 0,06 0™ | 0,05 | 0,05 | 0,06 | 0,05| 0,05

Correla 1 0 8 0 0 8 0 0 8 0 0

tion

Sig. (2- 0,00 | 0,00 0,01|070| 0,79 | 0,72 | 0,79 | 0,00 | 0,79 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,72 | 0,00 | 0,79 | 0,79 | 0,72 | 0,79 | 0,79 | 0,01

tailed) 0 0 0 8 5 3 5 0 5 0 0 0 3 0 5 5 3 5 5 8

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Y4 Pearso  .681 | .464 | .464 1 - -1 0,27 - | .464 -| .681 | .681 | .464 | 0,27 | .464 - - | 0,27 - - | .398"

n ” ” ” 0,07 | 0,05 0| 0,05 1 0,05 ” - - 0 ™1 0,05 | 0,05 0| 0,05 | 0,05

Correla 1 0 0 0 0 0 0 0

tion

Sig. (2- 0,00 | 0,01 | 0,01 0,70 0,79 | 0,24 | 0,79 | 0,01 | 0,79 | 0,00 | 0,00 | 0,01 | 0,14 | 0,00 | 0,79 | 0,79 | 0,14 | 0,79 | 0,79 | 0,02

tailed) 0 0 0 8 5 9 5 0 5 0 0 0 9 0 5 5 9 5 5 9

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30




Y5

Y6

Y7

Y8

Y9
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n
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Sig. (2-
tailed)
N
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n
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Sig. (2-
tailed)
N
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n
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tion
Sig. (2-
tailed)
N
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N
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n
Correla
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tailed)
N
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Y10

Y11

Y12

Y13

Y14
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n
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Sig. (2-
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N
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n
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Sig. (2-
tailed)
N
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n
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Sig. (2-
tailed)
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Y20 Pearso
n
Correla
tion
Sig. (2-
tailed)
N

TOT Pearso

AL n
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tion
Sig. (2-
tailed)
N
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

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

D-Uji Reliabilitas Kinerja
Tabel A-14. 1 Uji Relilabilitas Kinerka

Cronbach's

Reliability
Statistics

Alpha

N of
Items

0,954

20




E-Uji Reliabilitas Harapan

Tabel A-15. 1 Uji Reliabilitas Harapan

Reliability
Statistics

Cronbach's
Alpha

N of
Items

0,949

20

F-Hasil Kuesioner

Tabel A-15. 2 Hasil Kuesioner Kenyataan

A-15

Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No | \ojamin | Usia | Pekerjaa X | X X[ X[ X[ X[ Xt | Xt | x1|x1|xt|xt|x1]|x1]|x1]x1]x2
n 3| 4 6718|9012 |3|4|5]|6|7!|81]9]o0
Perempua 20-30
1inahuLain-Iain 4|5 4|4|5|5|5 |5 |5 |5 | 5| 4|5 1|5 1| 41| 4]|TF5
n
Perempua 31-40 Pegawai
o | TErEMPUA | ropy | 9 5|5 5/5|/5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5|5]|5]|5]+5
n N Swasta
31-40 Wiraswast
3 | Laki-laki | Tahu | "7 5|5 4|!5|5|5| 4|5 |5 |5 | 5| 4|5 |5 |5/ 4]T+5
n
Perempua 41-50 Pegawai
4 | Terempua oy | €9 5|5 414|555 |5 | 5|5 | 5| 4|5 |5]|5]|4]c+s
n 0 Swasta




A-16

Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No Kelamin Usia | Pekerjaa X | X | X X X | X | X1 | X1 | X1 | X1 | X1|X1]|X1|X1]| X1 ] X1]| X2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
41-50 Pegawai
5 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
0 Swasta
>50
6 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
20-30
7 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
n
31-40 Wiraswast
8 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5
n
41°50 Wiraswast
9 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai
10 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5
N Swasta
>50 Wiraswast
11 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
n
41-50 )
1 | Perempua | ., | Pegawal 53| 4 4 5|55 | 5| 4|5 |5 |4|5]|5]|5]|5]5
n N Swasta
>50
13 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n




A-17

Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No Kelamin Usia | Pekerjaa X | X | X X XX | XL | X1 | X1 | X1 | X1 | X1 | X1]| X1 | X1]| X1 ]| X2
n 21 3| 4 6 8|9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
20-30
14 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 515 |5 4 51|56 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5
n
41-50 Wiraswast
15 | Laki-laki | Tahu 3 51415 5 4 | 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5
n
>50
16 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 515 ]| 4 5 51 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
n
>50
17 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 515 |5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
Perempua 20-30 Wiraswast
18 np Tahu 3 514 |5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5
n
41-50 Pegawai
19 | Laki-laki | Tahu g 515 |5 5 5|5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5
N Swasta
Perempua >50 Pegawai
20 P Tahu gawa 5151|565 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n n Negeri
Perempua >30 Pegawai
21 P Tahu gawa 5151|565 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
31-40 Pegawai
22 | Laki-laki | Tahu g 4 | 5|5 5 515 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5
0 Swasta




A-18

Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No Kelamin Usia | Pekerjaa X | X | X X X | X | X1 | X1 | X1 | X1 | X1|X1]|X1|X1]| X1 ] X1]| X2
n 2 13| 4 6 8109 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
Perempua 41-50
23 np Tahu | Lain-lain 5151 4 4 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
20-30
24 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
n
31-40 Wiraswast
25 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
Perempua >30 Pegawai
o6 | "CrEMPUa | oy, | FEOAWE 5/5|4|5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |5]|5]|5]|5]|5
n N Negeri
=50 Pegawai
27 | Laki-laki | Tahu 9 . 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4
N Negeri
Perempua 20-30
28 np Tahu Lain-lain 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4
n
41-50 Pegawai
29 | Laki-laki | Tahu 9 - 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5
N Negeri
>50
30 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
n
>30 Pegawai
31 | Laki-laki | Tahu g - 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5
N Negeri
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Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No Kelamin Usia | Pekerjaa X | X | X X X I X | X1 | X1 | X1 | X1 | X1 | X1 | X1 | X1 ]| X1 ]| X1 | X2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0

41-50 Wiraswast

32 | Laki-laki | Tahu a 5 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 5
n
81-40 Wiraswast

33 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
>30 Wiraswast

34 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Pegawai

35 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
>50

36 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
n
41-50 Wiraswast

37 | Laki-laki | Tahu | *"° 41 4|4 4 41 4 4| 4| 4| 4| 4| 4| a|a]| 4| 4] a4
n
41-50 Pegawai

38 | Laki-laki | Tahu 9 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
N Swasta
41-50 ;

39 | Laki-laki | Tahu W”as""aSt 5|55 4 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]5
n
41-50 Pegawai

40 Laki-laki | Tahu 9 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
0 Swasta
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Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
NO | wolamin | Usia | Pekerjaa X | x| X X X | X | XU XU X1 [ X1 [ XL | XL |XL[XL[XL][|X1[X2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
41-50 Wiraswast
41 | Laki-laki | Tahu a 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
n
41-50 Pegawai
42 | Laki-laki | Tahu 9 . 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
N Negeri
31-40
43 | Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
n
31-40 Wiraswast
44 | Laki-laki | Tahu a 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
n
. Wiraswast
45 | Laki-laki | Tahu a 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
n
41-50 Pegawai
46 Laki-laki | Tahu 9 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5
N Swasta
41-50 Wiraswast
47 | Laki-laki | Tahu a 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4
n
41-50 Pegawai
48 | Laki-laki | Tahu 9 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 5 4 4 4 4
N Swasta
41-50 Wiraswast
49 Laki-laki | Tahu a 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
n
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Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No Kelamin Usia | Pekerjaa X | X | X X X | X[ X1 X1 | X1 | X1 | X1 | X1 | X1]| X1]| X1]| X1 X2
n 2 13| 4 6 8109 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
41-50 Pegawai
50 | Laki-laki | Tahu g 515 |5 4 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
0 Swasta
41-50 Pegawai
51 | Laki-laki | Tahu g 51|14 )| 4 3 5|5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5
N Swasta
20-30 Pegawai
52 | Laki-laki | Tahu gawa 4 | 4 | 4 3 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
N Negeri
31-40 Pegawai
53 | Laki-laki | Tahu g 4 | 4 | 3 3 4 |5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5
N Swasta
=50 Wiraswast
54 | Laki-laki | Tahu 3 515 |5 4 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai
55 | Laki-laki | Tahu g 515 |5 4 515 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
N Swasta
Perempua 31-40 Pegawai
56 P Tahu gawa 51415 5 5|5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5
n n Negeri
>50
57 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 4 | 4 | 4 3 4 | 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4
n
>50
58 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5|15]|5 5 5|5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
n
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Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No | \ojamin | Usia | Pekerjaa X | X | X X X[ X|Ixt|[xya|xt|xt|xa|xt|x1]x1]x1]|x1]x2
n 213|456 |7|8|9]0|1|2|3|4|5|6|7]8]9]0
41-50 Pegawai
59 | Laki-laki | Tahu | "9 5515 4 45| 5| 4|5 | 4| 4] 4|5 4| 4] 3] 4
0 Swasta
41-50 Pegawai
60 | Laki-laki | Tahu | "9 5|5|5 5 4 4|5 | 5|5 | 4|5 | 4|5 |5 |51 4]T5
N Swasta
Perempua 20-30 Pegawai
61 | TeremMpud | oy | 769 5| 4|5|5|4|5|5|4|5 |5 |5 |5|5|4|5|5|5]|5]5
n N Swasta
31-40 Wiraswast
62 | Laki-laki | Tahu | © 41 4] 4 3 41 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4] 4a]s
n
31-40 Pegawai
63 | Laki-laki | Tahu | "9 41 4] 4 3 4l 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4] 4] a
N Swasta
Perempua 20-30 Wiraswast
64inahua 5/5|5|5|4|4|5|5|5 |5 |5 |5 |5 ]|5|5]|5]|5]|5]5
n
Perempua 20-30 Pegawai
65 | "erEMPud | oy | 769 5|5|5|5|4|4|5|4|5 |5 |5 |5|5|5|5|5|5]|5]5
n N Swasta
31-40 Pegawai
66 | Laki-laki | Tahu | "9 4| 4 4 3 44| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4] 4a]c-s
N Swasta
31-40 Pegawai
67 | Laki-laki | Tahu | .9 41 4] 4 3 44| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4| 4| 4] 4a]s
0 Swasta




A-23

Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
NO | wolamin | Usia | Pekerjaa X | x| X X X | X | XU XU X1 [ X1 [ XL | XL |XL[XL[XL][|X1[X2
n 2 | 3] 4 6 8 |9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
31-40 1 \piraswast
68 | Laki-laki | Tahu a 4 | 4| 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
n
31-40 1 \wiraswast
69 | Laki-laki | Tahu a 4 14| 4 3 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
n
31-40 | povawai
70 | Laki-laki | Tahu gawe 4 14| 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
N Negeri
20-30 | \piraswast
71 | Laki-laki | Tahu a 4 | 4| 4 3 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
n
20-30 | posawai
72 | Laki-laki | Tahu g 4 | 4| 4 4 4 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
N Swasta
Perempua | 230
73 inahuLain-Iain 4| 4| 4 3 4|1 4| 4 | 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4|45
n
20-30 | posawai
74 | Laki-laki | Tahu g 4 1 4] 4 4 4 | 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
N Swasta
41-50 .
75 | Perempua | o, | Pegawal 4 4| 4 4 44| 4| 4| 4| 4| s a|a]|as|a]|as]|a
n N Swasta
>50 Pegawai
76 | Laki-laki | Tahu | "C92We 4|41 4 4 4|1 4| 4 | 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4] 4
N Negeri




A-24
Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No | \ojamin | Usia | Pekerjaa X | x| X X X[ X|Ixt|[xya|xt|xt|xa|xt|x1]x1]x1]|x1]x2
n 213|456 |7|8|9]0|1|2|3|4|5|6|7]8]9]0
Perempua 20-30 Pegawai
77 | TEEMPUA | oy, | T EYAWE 44| a|ala|3|aa| 3| 4| 4| 4|4 a]|a|a|4)|4]|cs
n N Negeri
>50 Wiraswast
78 | Laki-laki | Tahu | © 5 5/5|5|5| 5| 5|5 |5 |5 |5]|5]| 5|5 ]| 5]|5
n
Perempua >50
79 np Tahu | Lain-lain 5 4 4 | 5 | 4 4 | 4
n
>50 Pegawai
80 | Laki-laki Ta;]hu Swasta 4 2 4 4 4 4 4 4
31-40 Pegawai
81 | Laki-laki | Tahu | "9 41 4| 4 4 4l 4| 4| 4| 4] 4| a| s s a]|a)]| 4
N Swasta
>50
82 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain | 5 5|55 3 5/5|5|5 |5 |5 |5 |5]|5 /|5 ]| 5]5
n
Perempua 41-50 Pegawai
g3 | TerEMPUad | oy | Fegawal g 4| 4| 4| 4|4|3|4| 4|4 |5]| 4| 4| 4|5 5| 4/|5]|T+5
n n Negeri
>50
84 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain | 5 5 5/5|5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |5]| 5|51 5]|5
n
41-50 Pegawai
85 | Laki-laki | Tahu g 5 4 3 4| 44|55 4|55 |5 ]|3]+5
0 Swasta
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Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
No | \ojamin | Usia | Pekerjaa X | X | X X X[ X|Ixt|[xya|xt|xt|xa|xt|x1]x1]x1]|x1]x2
n 2!3|4|5|6|7|8|9|0]| 1|2 |3|4|5 |6 7|8]9]0
Perempua 41-50
86 inahuLain-Iain 41 4| 4 4 41 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4| 4a]| 4] 4|4
n
20-30 Wiraswast
87 | Laki-laki | Tahu | = 4| 4| 4 4 41 4| 4| 4| 4| 3|4 |3 4| 4| 4] 3|4
n
Perempua 41-50
88 inahuLain—Iain 4| 4| 4 4 41 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4|4
n
20-30 Wiraswast
89 | Laki-laki | Tahu | = 55| 4 3 45| 5|5 |5 | 4|5 |5 |5 /|5 /| 41| 4|5
n
31-40 Pegawai
90 | Laki-laki | Tahu | "9 5515 5 5/5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |51 5|5
N Swasta
31-40 Pegawai
91 | Laki-laki | Tahu | "9 55| 4 4 5(5|5 |5 |5 | 4|5 | 4|5 |5 /|51 4]5
N Swasta
>0 Wiraswast
92 | Laki-laki | Tahu | = 55| 5 4 5/5| 5|5 |5 |5 |5 ]| 4|5 |5 |51 5|5
n
31-40 .
o3 | Perempua | . | Pegawal 5|55 4 55|55 | 5|5 |5 |4|5|5]|5]|4]5
n N Negeri
Perempua 41-50
94 inahuLain-Iain 5/5|/5|5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 |5 /|5 ]| 5]/]T5
n
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Jenis Jenis KENYATAAN (PERFORMANCE) (X)
Kelamin | Usia | Pekerjaa [ X TX X [ X [ X[ X[ X[X[X[X1[XI]XI[XL[X1[X1[X1[XL]XL[XL[x2
n |1|2|3|4|5|6|7|8|9|0/|1|2]|3]|4]G5
41-50 Pegawai
95 | Laki-laki | Tahu g 44| 4| 4| a]|3]4]3
0 Swasta
>30 Pegawai
96 | Laki-laki | Tahu g 415! 5|5 | 5| 5|55
N Swasta
Perempua 41-50
97 np Tahu | Lain-lain 55| 5|5 |5 ]| 5|55
n
41-50 Pegawai
08 | Laki-laki | Tahu gawe 5/5| 5|5 | 51| 4|5 /|4
N Negeri
41-50 Pegawai
99 | Laki-laki | Tahu gawe 3133 |43 | 4| 3] 4
N Negeri
20-30 .
101 | akiclaki | Tahu | Fe9awal 4 04| 4| 4| 4| 4| 4]s
0 N Swasta
Tabel A-26. 1 Hasil Kuesioner Harapan
Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
Kelamin Usia | Pekerjaa | Y [ Y [ Y| Y |Y|Y|Y|Y|Y[YL|YL]YL|VYL]YL|YL]VYL]|]YL]|YL]VYLl] VY2
n |1|2|3|4|5|6|7|8|9|0]| 1|2 |3 |4|5 |86 |7]|8] 9]0
Perempua 20-30
npTahuLain-Iain55555555555555555555
n
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Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (V)
NO | (s | Usia | Pekerjaa YIYTY Y Y Y YL IYL YL YL]YL]YL]YL[YL]YL]YL]Y2
n 2134|566 |7!8|l9|0 1|23 |4|5|6|7!|8|9]o0
Perempua 81-40 Pegawai
p | TETEMPUA Y Ty | TEY 5(5|5|(5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5]|5|5|5]|5]|5]|5
n 0 Swasta
31-40 Wiraswast
3 | Laki-laki | Tahu | " 5/5[5|5]|5 5/5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5]|5]+5
n
Perempua 41-50 Pegawai
4 | CErEMpUa | oy | T 5/5|5|5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5|5|5|5|5|5]|5]5
n N Swasta
41-50 Pegawai
5 | Laki-laki | Tahu | "9 5/5|5|5|5|5|5|5|5 |5 |5 |5|5|5|5|5|5]|5]5
N Swasta
>50
6 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5|55 5 5/5/ 5|5 | 5|5 |5 |5 |5|5]|5]|5]+5
n
20-30
7 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5|55 5 5/5/5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]+5
n
31-40 Wiraswast
8 | Laki-laki | Tahu | "' 5/5|[5|5]|5 5/5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5]|5]+5
n
4150 | ..
9 | Laki-laki | Tahu W'ra:‘”aSt 5|55 5 5/5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5]|5]+5
n
41-50 Pegawai
10 | Laki-laki | Tahu | "9 5|55 5 5/4|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5]|5]+5
0 Swasta
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Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
NO | \opar | Usia | Pekerjaa YIY Y Y Y IY YL YL YL YL YL YL YL YL]YL]VYL]Y2
n 23|45 |6|7|8|9] 0|12 |3|4 |56 /|78 9]0
>50 Wiraswast
11 | Laki-laki | Tahu [ 0 555 5 5/5| 5|5 |5 |5|5|5|5|5]|5]|5]+5
n
Perempua 41-50 Pegawai
12 | Ferempua b rop, | FE9 5/5|5|5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |5]|5]|5]|5
n N Swasta
>50
13 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 555 5 55|55 |5 |55 |5|5|5]|5]|5]5
n
20-30
14 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 555 5 5/5|5 |5 |5 |5|5|5|5|5]|5]|5]+5
n
41-50 Wiraswast
15 | Laki-laki | Tahu [ 0 555 5 5/5|5 |5 |5 |5|5|5|5|5]|5]|5]+5
n
>50
16 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5|55 5 5/5|5 |5 |5 |5|5|5|5|5]|5]|5]+5
n
>50
17 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 555 5 55|55 | 5|55 |5|5|5]|5]|5]5
n
20-30 | ...
18 Perefﬂ“p“a Tahu W'ra:‘”aSt 545 5 55|55 | 5|55 |5|5|5]|5]|5]5
n
41-50 Pegawai
19 | Laki-laki | Tahu | "9 545 5 55|55 |5 |5|5|5|5|5]|5]|5]5
0 Swasta
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Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y| VY |Y Y YIY | YL|YL|YL|Yl|Yl|Yl|Yl|Y1|Y1l]|Y1l]Y2
n 21 3| 4 6 8|9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
Perempua >50 Pegawai
20 P Tahu gawa 515 1|5 5 51|56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
Perempua >50 Pegawai
21 P Tahu gawa 515 1|5 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
31-40 Pegawai
22 | Laki-laki | Tahu 9 515 1|5 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
Perempua 41-50
23 np Tahu | Lain-lain 515 1|5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
20-30
24 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 515 1|5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Wiraswast
25 | Laki-laki | Tahu 3 515 1|5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
Perempua >50 Pegawai
26 P Tahu gawa 515 1|5 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n n Negeri
>30 Pegawai
27 | Laki-laki | Tahu gawa 4 | 51|65 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
Perempua 20-30
28 np Tahu | Lain-lain 515 1|5 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
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Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (V)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y Y'Y | YL|VYL|Yl|VYl|Yl|{VYl|Yl|VY1l]|Yl|VYl]Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
41-50 Pegawai
29 | Laki-laki | Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
>50
30 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
>30 Pegawai
31 Laki-laki | Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
41-50 Wiraswast
32 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 4 | 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5
n
. Wiraswast
33 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
>50 Wiraswast
34 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Pegawai
35 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
>50
36 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Wiraswast
37 Laki-laki | Tahu a 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
n
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Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y Y'Y | YL|VYL|Yl|VYl|Yl|{VYl|Yl|VY1l]|Yl|VYl]Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0

41-50 Pegawai

38 Laki-laki | Tahu 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
0 Swasta
41-50 Wiraswast

39 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai

40 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
41-50 Wiraswast

41 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41°50 Pegawai

42 | Laki-laki | Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
31-40

43 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Wiraswast

44 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 )

45 | Laki-laki | Tahu W'ra:‘”aSt 5|55 5 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]5
n
41-50 Pegawai

46 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0 Swasta




A-32

Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y Y'Y | YL|VYL|Yl|VYl|Yl|{VYl|Yl|VY1l]|Yl|VYl]Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0

41-50 Wiraswast

47 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai

48 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
41-50 Wiraswast

49 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai

50 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
41°50 Pegawai

51 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
20-30 Pegawai

52 Laki-laki | Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
31-40 Pegawai

53 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
>50 .

54 | Laki-laki | Tahu W'ra:‘”aSt 5|55 5 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]|5]5
n
41-50 Pegawai

55 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0 Swasta




A-33

Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y Y'Y | YL|VYL|Yl|VYl|Yl|{VYl|Yl|VY1l]|Yl|VYl]Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
Perempua 31-40 Pegawai
56 P Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
>50
57 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
>50
58 Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai
59 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
41°50 Pegawai
60 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
Perempua 20-30 Pegawai
61 | "eEMPUR | oy | TEY 5/4|5|5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5 |5 |5 ]|5]|5]|5]5
n N Swasta
31-40 Wiraswast
62 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Pegawai
63 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
Perempua 20-30 Wiraswast
64 np Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n




A-34

Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y YIY | Y1 |VYL1!|VYl|Yl|Y1l|Yl|Y1|VY1l]|Yl]|Yl]| Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
Perempua 20-30 Pegawai
65 | rerempua oy | TE9 5/5|/5|5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5 |5 ]|5]|5]|5]|5]|5
n 0 Swasta
81-40 Pegawai
66 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
31-40 Pegawai
67 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
31-40 Wiraswast
68 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
. Wiraswast
69 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Pegawai
70 Laki-laki | Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
20-30 Wiraswast
71 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
20-30 ]
72 | Laki-laki | Tahu | Fegawal 5|55 5 5|55 |5 |5|5 |5 |5 |5]|5]|5]|5]5
N Swasta
Perempua 20-30
73 N P Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n




A-35

Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y Y'Y | YL|VYL|Yl|VYl|Yl|{VYl|Yl|VY1l]|Yl|VYl]Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
20-30 Pegawai
74 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0 Swasta
Perempua 41-50 Pegawai
75 | CETEMPUa oy | TE9 5/5|/5|5|5|5|5|5| 5|5 |5 |5 |5 |5 ]|5]|5]|5]|5]|5
n N Swasta
>30 Pegawai
76 | Laki-laki | Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
Perempua 20-30 Pegawai
77 P Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
=50 Wiraswast
78 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
Perempua >50
79 N P Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
>50 Pegawai
80 | Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
31-40 Pegawai
81 | Laki-laki | Tahu 9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
N Swasta
>50
82 | Laki-laki | Tahu | Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n




A-36

Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y|Y|Y Y Y'Y | YL|VYL|Yl|VYl|Yl|{VYl|Yl|VY1l]|Yl|VYl]Y2
n 2 3 4 6 8 9 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
Perempua 41-50 Pegawai
83 P Tahu 9 . 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
>50
84 | Laki-laki | Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai
85 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
Perempua 41-50
86 N P Tahu | Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
20-30 Wiraswast
87 | Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
Perempua 41-50
88 N P Tahu Lain-lain 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
20-30 Wiraswast
89 Laki-laki | Tahu a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
31-40 Pegawai
90 Laki-laki | Tahu 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
31-40 Pegawai
91 Laki-laki | Tahu 9 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0 Swasta




A-37

Jenis Jenis HARAPAN (IMPORTANCE) (Y)
No Kelamin Usia | Pekerjaa Y| Y|Y Y Y| Y| YL|VYL|VYl|Yl|YL|YLl|Yl]|Y1l]|Y1l]|Yl]|Y2
n 2 13| 4 6 8109 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0
>30 Wiraswast
92 | Laki-laki | Tahu 3 515]|5 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
Perempua 31-40 Pegawai
93 P Tahu gawa 515]|5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n N Negeri
Perempua 41-50
94 np Tahu | Lain-lain 515]|5 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai
95 | Laki-laki | Tahu 9 5151|565 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
=50 Pegawai
96 | Laki-laki | Tahu 9 5151|565 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Swasta
Perempua 41-50
97 np Tahu | Lain-lain 5151|565 5 515 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
n
41-50 Pegawai
98 | Laki-laki | Tahu gawa 5151|565 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
41-50 Pegawai
99 | Laki-laki | Tahu gawa 5151|565 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N Negeri
10 20-30 Pegawai
Laki-laki | Tahu 9 5151|565 5 5|5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0 0 Swasta
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