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ABSTRAK

Pergeseran budaya berbelanja masyarakat dan bertambahnya kecerdasan
masyarakat dalam menentukan keinginan terhadap suatu barang dan jasa serta
pesatnya perkembangan teknologi dan informasi menjadi efek yang tidak terhindarkan
dari perkembangan zaman. Banyak ritel modern yang bermunculan sehingga
persaingan bisnis ritel semakin ketat. Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk
dapat bersaing adalah dengan memberikan kualitas pelayanan kepada pelanggan
sebaik mungkin.

Tujuan - Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengatahui kualitas pelayanan di
Superindo Parangtritis yang beralamatkan di JI. Menuan No. 1-3 Kec. Margansan,
Kel. Brontokusuman, Yogyakarta.

Metodology - Atribut penilaian yang digunakan untuk menilai kualitas pelayanan
adalah Retail Service Quality (RSQS). Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar
kuesioner sebanyak 30 kuesioner untuk IGA dan 130 kuesioner untuk CSI. Dari semua
data yang didapatkan dilakukan uji validitas dan reliabilitas sehingga didapatkan
hasil bahwa semua atribut penilaian yang digunakan adalah valid dan reliabel.
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Improvement Gap Analysis
(IGA) yang merupakan analisis kuadran dan Customer Satisfaction Indeks (CSI)
digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh

Hasil — Dari Improvement Gap Analysis (IGA) terdapat enam atribut [(F2), (F5), (14),
(15), (P1), (P4)] yang masuk kedalam kuadran I (critical attribut). Hasil penghitungan
Customer Satisfaction Indeks (CSI) didapatkan nilai indeks kepuasan sebesar 78,1%
(kategori puas).

Kata kunci: Retail Service Quality Scale (RSQS), Improvement Gap Analysis (IGA),
Customer Satisfaction Index (CSI), Ritel Modern, Kualitas Pelayanan
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Zaman yang semakin modern, kecerdasan konsumen yang semakin meningkat dalam
menentukan keinginannya terhadap suatu barang dan jasa (smart consumer), serta
semakain berkembangnya teknologi informasi membuat persaingan dalam dunia ritel
bertambah ketat dan kompleks. Dalam aktivitas sehari-hari, berbelanja merupakan suatu
hal yang tidak dapat terlepaskan terlebih adalah berbelanja pada ritel/pengecer. Dalam
hal ini ritel yang dimaksud adalah ritel yang menjual barang-barang kebutuhan pokok dan
barang-barang yang telah dianggap kebutuhan pokok bagi kalangan masyarakat tertentu.

Menurut Philip Kotler (2003;535) dalam bukunya (Dr. Ir. Bob Foster, 2008) Penjual
eceran meliputi semua kegiatan yang melibatkan penjualan barang atau jasa langsung

kepada konsumen akhir untuk penggunaan yang sifatnya pribadi, bukan bisnis.

Bisnis ritel atau pengecer merupakan salah satu bisnis yang perkembangannya cukup
besar pada saat ini. Banyak perusahan ritel yang bermunculan sehingga membuat
persaingan bisnis ritel semakin tinggi. Berdasarkan data yang dirilis mengenai Global
Retail Development Indek 2016 (Global Retail Expansion at a Crossroad) (Atkearney,
2015), Indonesia berada pada peringkat ke-5 naik 7 peringkat dari tahun 2015 yang
menandakan bahwa bisnis ritel di indonesia memiliki pertumbuhan yang baik dan stabil.
Hal tersebut dikarenakan faktor jumlah penduduk Indonesia yang besar dan pertumbuhan

penduduk kelas menengah yang cukup besar.



Dalam dunia bisnis ritel dikenal ada bisnis ritel tradisional dan bisnis ritel modern.
Dari kedua kategori tersebut, pertumbuhan bisnis ritel modern memiliki pertumbuhan
yang pesat yang ditandai dengan semakin banyaknya jumlah gerai yang muncul. Pasar
tradisional dan toko kelontong merupakan beberapa contoh ritel tradisional sedangkan

minimarket dan supermarket merupakan beberapa contoh dari ritel modern.

Di sisi lain masyarakat Indonesia khususnya Di Yogyakarta mengalami pergeseran
budaya berbelanja dari pola berbelanja yang tradisional ke arah pola berbelanja yang
modern. Menurut Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia (Aprindo), pertumbuhan bisnis ritel
di Indonesia antara 10%-15% per tahun (Marketing.co.id, 2013). Populasi yang besar dan
sangat majemuk serta pergeseran budaya belanja masyarakat merupakan beberapa faktor

yang mempengaruhi kondisi tersebut.

Di Yogyakarta telah banyak muncul ritel modern yang berasal dari perusahaan dalam
negeri (Alfamaret, Indomaret dan Pamela) maupun luar negeri (Hypermart, Carrefour,
Lotte Mart, Giant). Konsep retail tersebut bermacam-macam mulai dari minimarket,

supermarket convenience store, departement store, dan masih banyak yang lainnya.

Potensi bisnis ritel yang besar, pergeseran budaya konsumen ke arah pola
berbelanja modern, serta semakin tingginya persaingan dalam bisnis ritel mengharuskan
perusahaan untuk meng-update strategi bisnisnya khususnya dalam hal pelayanan kepada
pelanggan agar dapat bersaing dan tetap eksis. Hal yang dapat dilakukan yaitu bagaimana
memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan baik dan sesuai dengan keinginan

pelanggan serta dapat memberikan kesan bagi pelanggan.

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan akan berdampak secara positif dengan
kepuasan pelanggan. Menurut Kotler, et al.,(1996) dalam buku Fandy Tjiptono (2008:24),
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
(atau hasil) yang ia rasakan di bandingkan dengan harapannya. Semakin tinggi
kesenjangan antara harapan pelanggan dengan perspektif yang dirasakan oleh pelanggan
(gap) maka pelanggan akan merasa semakin tidak puas dengan pelayanan yang diberikan

oleh perusahaan, begitu pula sebaliknya.



Berdasarkan uraian di atas maka timbul pertanyaan bagaimana cara untuk mengatahui
apakah pelanggan telah merasa puas atau belum terhadap pelayanan yang diberikan oleh
toko ritel modern dan faktor/atribut apa saja yang mempengaruhinya. Untuk itu peneliti
akan meneliti menganai kepuasan pelanggan pada ritel modern dan atribut apa saja yang
mempengaruhinya dengan pendekatan Retail Service Quality Scale (RSQS), Customer
Satisfaction Index (CSI), dan Improvement Gap Analysis (IGA).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjabaran pada bagian latar belakang, terdapat beberapa rumusan masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana indeks tingkat kepuasan konsumen pada Super Indo Parangtritis?

2. Atribut apa yang menjadi prioritas untuk diperbaiki guna meningkatkan indeks
kepuasan pelanggan pada Super Indo Parangtritis?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui indeks tingkat kepuasan konsumen pada Super Indo Parangtritis.
2. Untuk mengetahui atribut apa yang menjadi prioritas untuk diperbaiki guna

meningkatkan indeks kepuasan pelanggan pada Super Indo Parangtritis.

1.4 Batasan Permasalahan

Untuk lebih memfokuskan mengenai permasalahan yang diteliti, terdapat batasan-batasan

masalah sebagai berikut:

1. Penelitian hanya dilakukan Di Super Indo Parangtritis

2. Objek penelitian hanya pada ritel yang berjenis ritel modern.

3. Profil responden pada kuisioner tidak memiliki pengaruh dalam proses pengolahan
dan analisis hasil pengolahan data.

4. Atribut penilaian Retail Service Quality Scale (RSQS) merupakan hasil dari kajian

literatur penelitian sebelumnya.



5. Metode yang digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) dan Improvement
Gap Analysis (IGA).

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Dapat mengetahui nilai indeks kepuasan konsumen pada Super Indo Parangtritis

sehingga dengan demikian dapat mengatahui sejauh mana kebijakan yang dijalanakan

oleh perusahaan dapat mengakomodir keinginan dari pelanggan.

2. Memberikan rekomendasi dan sumber pemikiran pada ritel dalam perbaikan kualitas

pelayanan kepada konsumen menurut skala prioritas dari atribut yang ada.

3. Dapat memberikan referensi baru khususnya mengenai riset pemasaran dan kepuasan

pelanggan untuk kedepannya.

1.6 Sistematika Penulisan

Dalam penelitian ini terbagi menjadi 6 (enam) bab dan beberapa sub bab yang disusun

sebagai berikut:

BAB |

BAB Il

BAB I11

PENDAHULUAN
Bab ini memuat latar belakang, rumusan permasalahan, batasan
permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika

penulisan laporan TA.

KAJIAN LITERATUR
Memuat kajian literatur deduktif dan induktif yang dapat membuktikan
bahwa topik Tugas Akhir yang diangkat memenuhi syarat dan kriteria

yang telah dijelaskan di atas.

METODE PENELITIAN
Memuat penelitian, data yang digunakan dan tahapan yang telah dilakukan
dalam penelitian secara ringkas dan jelas. Metode ini dapat meliputi

metode pengumpulan data dan alat bantu analisis data.



BAB IV

BAB V

BAB VI

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Menguraikan proses pengolahan data dengan prosedur tertentu, termasuk

gambar dan grafik yang diperoleh dari hasil penelitian.

PEMBAHASAN
Memuat mengenai analisis hasil perhitungan data yang telah dilakukan

beserta pembahasannya.

PENUTUP
Berisi tentang kesimpulan yang di daperoleh dari analisis yang telah
dilakukan berdasarkan hasil pengolahan data serta saran-saran berisi

saran-saran kepada objek penelitian maupun penelitian selanjutnya.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



BAB II

KAJIAN LITERATUR

2.1 Kajian Deduktif

Kajian deduktif adalah kajian yang menjelaskan mengenai penjelasan umum yang
berkaitan dengan isi penelitian. Kajian deduktif juga dapat dijadikan pendukung ilmiah

dalam suatu penelitian.

2.1.1 Kepuasan Pelanggan

Seperti yang dikutip oleh (Tjiptono & Chandra, Service Quality And Statisfaction, 2005)
dari kajian literatur pelanggan yang dilakukan olenh Giese & Cote (2000), mereka
mengidentifikasi 20 definisi yang diacu dalam riset kepuasan pelanggan selama periode
waktu 30 tahun. Dari 20 definisi tersebut ditemukan kesamaan dalam tiga komponen
utama yaitu:

1. Kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif)

2. Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman

konsumsi, dan seterusnya).
3. Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa,

berdasarkan pengalaman akumulatif, dll).

Berdasarkan kajian literatur, wawancara kelompok dan wawancara personal yang
telah dilakukan, Giese & Cote (2000) mengajukan rangka definisional untuk menyusun
definisi kepuasan pelanggan yang bersifat spesifik untuk konteks tertentu. Dari kerangka

definisional tersebut, kepuasan pelanggan adalah:



1. Rangkuman berbagai intensitas respon afektif. Tipe respon yang afektif dan tingkat
intensitas yang mungkin dialami pelanggan harus didefinisikan secara eksplisit oleh
peneliti, tergantung pada konteks penelitiannya.

2. Penentuan waktu yang spesifik dan durasi yang terbatas. Maksudnya adalah penentuan
waktu yang relevan dengan masalah yang diteliti dan mengidentifikasi kemungkinan
durasi respon.

3. Yang ditujukan bagi aspek penting dalam pemerolehan dan atau konsumsi produk.
Peneliti harus mengidentifikasi fokus riset berdasarkan pertanyaan riset atau masalah

manajerial yang dihadapi.

Dari penjabaran di atas, definisi kepuasan pelanggan secara redaksional dapat
diartikan berbeda yang disesuaikan dengan objek yang diteliti, waktu, dan konteks
penelitiannya. Dengan kata lain bahwa definisi kepuasan pelanggan disesuaikan dengan
konteks penelitian yang dilakukan apakah kepuasan mengenai suatu produk yang berupa
barang atau jasa. Sedangkan menurut Kotler, et al.,(1996) dalam buku Fandy Tjiptono
(2008:24), Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah

membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan di bandingkan dengan harapannya.

Ketika seorang pelanggan mendapatkan pelayanan yang bagus, biasanya mereka akan
menceritakan pengalamannya tersebut kepada 9-10 orang lainnya (R. & Arasu, 2015).
Oleh karena itu kepuasan pelanggan merupakan suatu aset yang harus diperhatikan dan

diatur seperti aset fisik.

2.1.2 Pedagang Eceran (Retail)

Menurut Kotler (1996) penjual eceran (retail) meliputi semua kegiatan yang melibatkan
penjualan barang atau jasa langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan yang
sifatnya pribadi, bukan bisnis. Penjual eceran umumnya melakukan transaksi jual belinya
kepada konsumen akhir (end user). Menurut Direktorat Jenderal Perdagangan Dalam
Negeri, Departemen Perdagangan Republik Indonesia (1997), yang dikutip oleh (Soliha,
2008) dalam penelitiannya jenis-jenis perdagangan ecerean terdiri dari:

1. Pasar tradisional
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Supermarket (swalayan/rumah belanja), adalah pasar modern tempat penjualan
barang-barang eceran yang berskala besar dengan pelayanan yang bersifat self
service. Komoditi inti yang dijual adalah barang-barang rumah tangga, makanan,
minuman, dan lain-lain. Contohnya: Alfamidi Supermarket, Super Indo
Departement Store (Toko Serba Ada), adalah pasar modern tempat penjualan barang-
barang eceran yang berskala besar. Komoditi inti yang dijual adalah jenis-jenis
fashion. Pelayanan dibantu oleh pramuniaga dan adapula yang self service.
Contohnya: Matahari Mall

Pasar Grosir, adalah tempat transaksi barang atau jasa antara penjual dan pembeli
secara partai besar, untuk kemudian diperdagangkan kembali.

Pasar Grosir tradisional, adalah pasar grosir dengan jumlah pedagang grosir relatif
banyak, seperti Pasar Tanah Abang Jakarta

Pasar Grosir Modern, adalah pasar grosir dengan pelayanan yang bersifat self service,
seperti Lotte Mart

Pusat perbelanjaan/pusat perdagangan (mall/plaza/shopping center), adalah suatu
arena penjualan berbagai jenis komoditi yang terletak dalam satu gedung
perbelanjaan. Dalam pusat perbelanjaan terdapat departement store, supermarket,
dan toko-toko lain dengan berbagai macam produk. Contohnya: Blok M Plaza
Toko bebas pajak, adalah tempat melakukan kegiatan usaha perdagangan barang
yang memperdagangkan barang-barang tanpa dikenakan pajak sehingga dapat dibeli
dengan harga yang murah namun tidak semua orang dapat berbelanja di tempat
tersebut. Biasanya pembeli harus menjadi anggota terlebih dahulu dan diprioritaskan
untuk orang asing.

Pasar percontohan, merupakan suatu tempat berupa pasar fisik yang berada di daerah
yang perekonomiannya relatif terbelakang dan diharapkan dapat berkembang
mandiri serta mampu mendorong berkembangnya potensi ekonomi daerah
sekitarnya, Jenis barang yang diperjualbelikan adalah barang-barang kebutuhan
sehari-hari serta barang-barang hasil produksi pertanian dan kerajinan masyarakat
setempat.

Pertokoan, adalah suatu wilayah yang terdapat bangunan toko-toko sepanjang jalan
raya dan ditetapkan oleh pemerintah daerah sebagai pertokoan.



11. Pasar induk, adalah pasar tempat transaksi barang atau jasa antara penjual dengan
pembeli dalam partai besar untuk kemudian diperdagangkan kembali ke pasar-pasar

lainnya, seperti Pasar Induk Kramat Jati Jakarta dan Pasar Induk Beras Cipinang.

Menurut (Dr. Sopiah & Syihabudhin, 2008), pedagang eceran dibagi menjadi dua
kelompok besar yaitu pedagang eceran besar dan pedagang eceran kecil. Berikut adalah

skema pengelompokkan pedagang eceran:

Pedagang
Eceran
I
v v
Eceran Besar Eceran Kecil
Special Store I
Convenience Store
Supermarket
Wholesale \ 4 A\ 4
Departement St .
Hypermarket Berpangkalan Tidak berpangkalan
General Store
Discount Store
v v v
Tetap Tidak Tetap Pakai ALat
Kios Kaki lima Roda Dorong
Depot Pasar Sore Alat Pikul

Warung

Gambar 2.1 Klasifikasi Bisnis Ritel
Sumber: (Dr. Sopiah & Syihabudhin, 2008)

2.1.3 Ritel Modern

Perkembangan pola dan budaya masyarakat menjadi latar belakang munculnya kosep
retail modern. Pola hidup masyarakat yang semakin menginginkan kenyamanan belanja,
kepastian harga, dan keanekaragaman barang yang dijual, pelanggan menuntut pengusaha
ritel dan toko untuk meningkatkan pengolahan, penampilan, maupun cara pelayanan.
Ritel modern adalah kegiatan jual beli barang secara eceran langsung ke konsumen
terakhir, yang tempat berjualannya luas, barang yang dijual banyak jenisnya, sistem
pengelolaan/manajemennya sudah modern, harga NET (tidak dapat ditawar) *mudahnya

kebalikannya
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Macam-macam gerai modern di Indonesia (Ma'ruf, 2006):
Minimarket

Convenience Store

Specialty Store

Factory Outlet

Distro (Distribution Outlet)

Supermarket

Departement Store

Super Store

© 0o N o g bk~ w D P

Hypermarket

10. Pusat belanja (mal dan trade centre)

2.1.4 Karakteristik Jasa

Jasa merupakan bagian dalam produk atau output dari proses yang dilakukan oleh suatu
organisasi baik organisasi profit maupun non profit. Berikut adalah karakteristik jasa
menurut (Tjiptono, Service Marketing: Esensi & Aplikasi (1 ed), 2009):
1. Intangibility
Jasa tidak memiliki kehadiran fisik dan tidak dapat dialami atau dideteksi panca
inddera, sehingga tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum
dibeli dan dikonsumsi. Hal tersebut menimbulkan masalah bagi penyedia jasa
dikarenakan kurangnya karakter fisik dapat menyebabkan penyedia jasa sulit
memajang dan mendiferensiasikan penawarannya.
2. Inseparability
Jasa umumnya dijual terlebih dahulu kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu
dan tempat yang sama.Implikasi karakter jasa Inseparability meliputi tiga aspek yaitu:
- Melatih staf agar dapat berinteraksi secara afektif dengan para klien.
- Mengupayakan berbagai cara untuk mencegah agar jangan sampai ada pelanggan
yang mengganggu atau menghambat kepuasan pelanggan lainnya.
- Pertumbuhan dapat difasilitasi dengan pelatihan, melayani kelompok pelanggan
yang lebih besar, kerja lebih cepat, dan mendirikan multi-site location.

3. Variability/Heterogenity/Inconsistency
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Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non standardized output.
Bayankvariasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana
jasa tersebut diproduksi. Menurut Bove Houston & Thill, (1995) yang di kutip oleh
(Tjiptono, Service Marketing: Esensi & Aplikasi (1 ed), 2009), terdapat tiga faktor
yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa yaitu:
- Kerja sama/partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa.
- Moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan.
- Beban kerja perusahaan.

4. Perishability
Jasa tidak dapat bertahan lama dan tidak dapat disimpan sehingga diperlukan
manajemen yang baik dalam meramalkan permintaan jasa yang fluktuatif. Terdapat
lima alternatif dalam manajemen permintaan jasa yaitu:
- Mengurangi permintaan pada periode permintaan puncak.
- Meningkatkan permintaan pada periode sepi.
- Menyimpan permintaan dengan dengan sistem reservasi atau janji.
- Menerapkan sistem antrian
- Mengembangkan jasa atau pelayanan komplementer

5. Lack Of Ownership
Pada pembelian jasa, pelanggan tidak dapat memiliki spenuhnya produk jasa yang di
tawarkan. Dalam hal tersebut, mungkin pelanggan hanya memiliki akses personalatas
suatu jasa untuk jangka waktu yang terbatas (hotel, bioskop, jasa penerbangan, dan

pendidikan).

2.1.5 Retail Service Quality Scale (RSQS)

Retail service quality muncul atas dasar kekurangan pada model servqual mengenai
dimensi pengukuran yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Dabholkar, et
al. (1996) dalam bukunya (Tjiptono, Service Marketing: Esensi & Aplikasi (1 ed), 2009)
mengkritik bahwa model sevgqual tidak mampu menjelaskan secara akurat persepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa/layanan toko ritel (pasar swalayan, toserba, dan specialty
store). Retail Service Quality Scale (RSQS) telah banyak digunakan dan dibuktikan
kehandalan dari sekala yang ada untuk mengukur kualitas pelayanan pada toko ritel
(Bhat, 2016); (Simmers & Keith, 2015) (Siu & Cheung, 2001); (Abu & Roslin, 2008).
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Pada retail service quality, terdapat dimensi pengukuran kualitas jasa yang berbeda

dengan dimensi pengukuran kualitas jasa pada model servqual. Dabholkar, et al. (1996)

dalam bukunya (Tjiptono, Service Marketing: Esensi & Aplikasi (1 ed), 2009)

mengajukan struktur faktor hirarkis kualitas jasa ritel yang tersaji pada gambar berikut.

Kualitas Jasa

Ritel
v v v 7 v
y N .4 8 Pemecahan Interaksi
Aspek Fisik Kebijakan Reliabilitas Masalah Personal
. n. Doing It Sopan/Suka :
Penampilan Kenyamanan Janji Right Membantu Keyakinan

Gambar 2.2 Model Kualitas Jasa Ritel
Sumber: Dabholkar,et al. (1996), p.6. dalam bukunya Tjiptono (2009), p. 296.

Berdasarkan gambar di atas, terdapat lima dimensi kualitas jasa ritel yaitu:

1.

Aspek fisik (physical aspect), meliputi penampilan fasilitas fisik dan kenyaman yang

ditawarkan kepada pelanggan berkaitan dengan layout fasilitas fisik.

. Reliabilitas (reliability), pada prinsipnya sama dengan dengan dimensi reliabilitas

pada model servqual. Perbedaanya adalah pada konsep ini reliabilitas dipilah ke dalam
2 sub-dimensi (janji dan doing it right)

. Interaksi personal (personal interaction), mengacu pada kemampuan karyawan jasa

dalam menumbuhkan kepercayaan pelanggan dan sikap sopan/suka membantu. Pada
prinsipnya dimensi ini berkaitan dengan cara karyawan memperlakukan para

pelanggan.

. Pemecahan masalah (problem solving), berkaitan dengan penangana retur, penukaran,

dan komplain.

. Kebijakan (policy), mencakup aspek-aspek kualitas jasa yang secara langsung

dipengaruhi kebijakan toko seprti jam buka operasi, fasilitas parkir, dan pemakaian
kartu kredit.
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Retail Service Quality Scale (RSQS) adalah sekala multi-item yang digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan pada ritel. Pada RSQS terdapat 28 skala/atribut penilaian
kualitas pelayanan ritel, 17 skala dari servqual dan 11 skala merupakan hasil dari studi
kualitatif yang dilakukan oleh Dabholkar, et al (1996). RSQS telah banyak digunakan
untuk melakukan pengukuran kualitas pelayanan pada industri ritel seperti departemen
store dan supermarket.

2.1.6 Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) telah banyak dikembangkan di beberapa negara seperti
Amerika Utara (American Customer Satisfaction Index), Eropa (European Customer
Satisfaction Index). dan Asia (Terui, Hasegawa, Chun, & Ogawa, 2011). Di Indonesia
sendiri muncul indeks kepuasan konsumen tahun 1999 (Indonesian Customer
Satisfaction Indek) yang digagas oleh Handi Irawan (D., 2003).

Indeks kepuasan konsumen atau customer satisfaction index (CSI) memiliki
kegunaan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan
melihat kepentingan setiap atribut pada produk/jasa. Menurut (Aritonang, 2005) yang
dikutip oleh (Syukri, 2014); (Fitriana, O, H., & D.S., 2014); (Handriati, Sunaryo, & Helia,
2015); (Oktaviani & Suryana, 2006). Langkah-langkah untuk menghitung nilai Cutomer
Satisfaction Index (CSI) adalah sebagai berikut:

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) tiap-tiap variable

Keterangan:

MIS= nilai rata-rata tingkat kepentingan untuk setiap atribut
IS = importance score ke-i

n = jumlah jawaban kuesioner yang sah

k = atribut ke-
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2. Membuat Weight Factors (WF) untuk setiap variabel. Bobot ini merupakan persentase

nilai MIS per variabel terhadap total MIS seluruh variable

_ MISy
TR, MIS

WF, G (1117 T (2.2)

Keterangan:
MIS= nilai rata-rata tingkat kepentingan untuk setiap atribut
n = jumlah jawaban kuesioner yang sah
k = atribut ke-
3. Menentukan Mean Satisfaction Score (MSS) tiap atribut

MSS) =B ottt 2.3)

Keterangan:

MSS= nilai rata-rata tingkat kepuasan untuk setiap atribut
SS = satisfaction score

n = jumlah jawaban kuesioner yang sah

k  =atribut ke-

4. Membuat Weight Score (WSk) tiap variabel. Bobot ini merupakan perkalian antara
WF dengan MSSx, dan

WSk = WSk X MSSk ................................................. (24)

5. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI).

Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh dengan menggunakan persamaan

sebagai berikut:

Zz=1wsk

CSI = N (111 L7 Y (2.5)
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Keterangan:
HS  =sekala maksimum yang digunakan (Oktaviani, 2006)
WSk = weight Score untuk setiap atribut

Tabel 2.1 Intepretasi Indeks Kepuasan Konsumen
Angka Index Interpretasi

X <34,99% Tidak puas
35% <X<50,99% Kurang Puas
51% <X<65,99% Cukup Puas
66% <X<80,99% Puas

81% <X<100%  Sangat Puas

Keterangan: X= Angka Indeks Kepuasan Konsumen

Sumber: (Fitriana, O, H., & D.S., 2014); (P., Utomo, & Wijaya, 2013);(Oktaviani &
Suryana, 2006)

2.1.7 Improvement Gap Analysis (IGA)

Improvement Gap Analysis merupakan metode yang memiliki kesamaan dengan metode
Importance Performance Analysis yaitu model analisis kuadran pada kualitas jasa.
Improvement Gap Analysis (IGA) memadukan antara Model Kano dengan Metode
Importance Performance Analysis. Adanya kekurangan pada kedua metode dan model
tersebut, Importance Gap Analysis mememadukannya dengan konsep yang berbeda
untuk menilai suatu kualitas jasa. Pada metode ini tidak diperlukan suatu perusahahaan
pesaing guna menilai suatu kualitas jasa yang ditawarkan. Selain itu metode tersebut
dapat menggambarkan bagaimana respon dari responden jika atribut penilaian yanag ada
dilakukan perbaikan atau improve (Tontin & Silveira, 2007); (Picolo, Machado, Tontini,
Dockhorn, & Gava, 2016).

Terdapat tiga bagian pada kuesioner yang digunakan untuk mendapatkan data yang
dibutuhkan (Tontini & Picolo, 2010); (Tontin & Silveira, 2007) yaitu:

1. Berisi tentang evaluasi kepuasan pelanggan
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Gambar 2.3 Contoh kuisioner IGA
Sumber: Tontini, et al (2010)

Pertanyaan disusun secara acak untuk mengurangi jawaban yang sama antara
pertanyaan fungsional dan disfungsional. Skala kepuasan berkisar dari amat sangat
tidak puas (-4) ke amat sangat puas (+4). Namun pada penelitian ini skala linkert yang
digunakan adalah sangat tidak puas (-3) sampai sangat puas (+3)

2. Menyatakan kepuasan pelanggan saat ini dengan atribut yang ada

Pada dasarnya, untuk setiap atribut, pelanggan menanggapi apa yang mereka
harapkan "kepuasan atau ketidakpuasan" dengan dua pertanyaan hipotetis: pertanyaan
fungsional Expected Statisfaction with Functional Question (ESFQ), di mana atribut
memiliki Kinerja tinggi; dan pertanyaan disfungsional Expected Statisfaction with
Disfunctional Question (ESDQ), di mana atribut memiliki kinerja rendah. Untuk
mengurangi kesamaan jawaban, pertanyaan fungsional dan disfungsional disusun secara
acak. Pada penelitian ini menggunakan sekala 7 poin untuk menafsirkan kualitas suatu

atribut penilaian.

Kepuasan rata-rata yang diharapkan dengan pertanyaan fungsional Average Expected
Statisfaction with Functional Question (AESFQ), ketidakpuasan yang diharapkan rata-

rata dengan pertanyaan disfungsional Average Expected Statisfaction with Disfunctional
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Question (AESDQ) dan Rata-rata kepuasan saat ini average current statisfaction (ACS)

untuk setiap atribut yang dihitung sesuai dengan persamaan di bawah ini:

AESFQ = Eﬂ% .................................................. (2.6)
AESDQ = Zﬂ% ................................................. 2.7)
ACS =ZE1ES e 2.8)

Keterangan:

n = jumlah jawaban kuesioner yang valid.

ESFQ = nilai atribut fungsional

ESDQ = nilai atribut disfungsional

AESFQ = nilai rata-rata atribut pada kuesioner fungsional

AESDQ = nilai rata-rata atribut kuesioner disfungsional

ACS = niali rata-rata kepuasan terhadap atribut pada saat ini

CS = current satisfaction

i = Atribut ke-i

Improvement Gap (1G) untuk setiap atribut (k) dapat dihitung sebagai berikut:

1G), = AESFQp — ACS)eeooveeoeeeeeeeeeecoeeeeereeeee (2.9)

Matriks IGA dipetakan dengan menggunakan nilai IGk dan AESDQk yang telah
distandarisasi sebagai sumbu X dan sumbu Y. Nilai standarisasi untuk IGk dan AESDQk

dihitung dengan persamaan berikut:

AESDQ, = 2E3RQAESDOK e (2.11)

OAESDQ
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Gambar 2.4 Kuadran Improvement Gap Analysis
Sumber: Tontini, et al (2010)

Keterangan:

Kuadran |

Atribut dengan nilai IG yang tinggi dan nilai ketidakpuasan yang tinggi pada pertanyaan
disfungsional (AESDQ) dan dianggap penting untuk ditingkatkan.

Kuadran 11

Atribut dengan nilai AESDQ yang tinggi dan nilai IG yang rendah. Penjelasannya bahwa
atribut tersebut tidak perlu ditingkatkan lebih lanjut, tetapi perusahaan harus berhati-hati
agar tidak menurunkan performansi dari atribut ini yang dapat menyebabkan
ketidakpuasan konsumen yang besar.

Kuadran 111

Atribut dengan nilai IG yang rendah dan nilai ketidakpuasan yang rendah terhadap
pertanyaan disfungsional (AESDQ) dan dianggap atribut neutral/netral. Penjelasannya
adalah bahwa ada atau tidaknya atribut tersebut tidak akan mempengaruhi kepuasan
ataupun ketidakpuasan konsumen.

Kuadran 1V

Atribut dengan nilai 1G yang tinggi dan nilai ketidakpuasan yang rendah pada pertanyaan
disfungsional (AESDQ) dianggap atribut excitement. Dengan penjelasan bahwa atribut
tersebut tidak akan mempengaruhi ketidakpuasan konsumen yang besar bila tidak ada

namun akan meningkatkan kepuasan konsumken yang besar bila ada.
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2.1.8 Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji validitas
Uji validitas digunakan untuk menguji atau mengatahui apakah instrumen (variabel
penelitian) yang digunakan valid atau tidak. Maksud dari valid adalah bahwa varibel
penelitian yang telah ditentukan dapat digunakan untuk melakukan penelitian sehingga
data yang didapatkan tepat.
Berdasarkan cara pengujiannya, terdapat dua macam validitas (Simamora, 2004) yaitu:
1. Validitas eksternal
Validitas instrumen dicapai apabila data yang dihasilkan dari instrumen tersebut
sesuai dengan data atau informasi lain mengenai variabel yang diteliti.
2. Validitas internal
Validitas dicapai apabila terdapat kesesuaian antara bagian-bagian kuesioner
dengan kuesioner secara keseluruhan.
Rumus menghitung nilai rmiwng , Secara manual menurut Galih Febianto, (2013) adalah

sebagai nberikut:

i NYXY-QXQY)
Ryy = TN SR RN NS E Gy oo (2.12)

Keterangan:

rxy =Kkorelasi validitas

N = jumlah subyek (responden)

> X = jumlah x (skor butir)

3 X2= jumlah x skor butir kuadarat

Y'Y =jumlah y (skor faktor)

YY2= jumlah skor faktor kuadrat

> XY= jumlah perkalian antara jumlah skor butir (x) dengan jumlah skor faktor (y)

Pada uji validitas, kuesioner dinyatakan valid apabila:
Mhitung > l'tabel Maka Ho diterima (data/atribut valid) butir kuesoner valid

Mhitung < label Maka Ho ditolak (data/atribut tidak valid) butir kuesioner tidak valid



20

b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi atas jawaban yang diberikan
oleh responden pada kuesioner. Uji reliabilitas digunakan untuk memperlihatakan
kemantapan dan kestabilan hasil pengukuran bila diukur dengan instrumen tersebut
dalam waktu berikutnya dalam kondisi yang tetap. (Toni Wijaya, 2011) yang dikutip
oleh (Galih Febianto, 2013). Besar koefisien yang paling baik pada uji reliabilitas
adalah 1 dan yang paling jelek adalah 0. Rumus menghitung nilai rnitwng , Secara manual

dalam jurnal (Handriati, Sunaryo, & Helia, 2015) adalah sebagai berikut:

Ti= (1= 2T (2.13)
Keterangan:
ri = Reliabilitas instrumen
k = Banyaknya butir pertanyaan
Y ob? = Jumlah varians butir
Y ot? = Varians total

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas menggunkan metode Cronbach Alpha yang

dibantu dengan menggunakan software SPSS.

2.2 Kajian Induktif

Kajian induktif berisi tentang review dari penelitian-penelitian terdahulu dengan tema
dan topik yang sesuai dengan penelitian ini. Dalam penelitian-penelitian tersebut dapat
dijadikan sebagai dasar dalam penelitian ini.

1. Penelitian yang dilakukan oleh (Siu & Cheung, 2001) menggunakan model retail
service quality yang salah satunya didasari oleh kekurangan pada servqual perihal
dimensi yang ada untuk diterapkan pada toko ritel. Tujuan dari penelitian tersebut
adalah untuk mengimplementasikan atribut/dimensi pada retail sevice quality pada
bisnis toko ritel (departemen store) Di Hongkong.Terdapat enam dimensi (personal
interaction, physical appearance, promises, policy, problem solving, dan convenience)

yang digunakan untuk mencari kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap niat beli
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dimasa mendatang. Dari keenam dimensi tersebut, physical appareance dan policy
merupakan dimensi yang memiliki pengaruh paling kuat.

. Penelitian sebelumnya dilakukan oleh (Gaur & Agrawal, 2006) dengan judul “Service
Quality Measurement In Retail Store Context: A Review Advances Mase Using
Servqual and RSQS”. Pada penelitian tersebut membahas secara rinci mengenai
keabsahan dimensi yang ada pada SERVQUAL dan RSQS dalam pengukuran kualitas
pelayanan pada industri ritel. Metode yang digunakan adalah penelitian empiris yaitu
poembandingan teori dan aplikasi model tersebut pada penelitian-penelitian
sebelumnya (metode kualitatif). Hasil dari penelitian tersebut adalah bahwa kedua
metode ataupun model tersebut valid dan dapat diandalakan untuk digunakan dalam
penilaian kualitas pelayanan di industri ritel namun perlu dilakukan modifikasi pada
dimensi dan atribut yang ada untuk disesuaikan dengan objek dan fokus penelitian.

. Penelitian yang dilakukan oleh (P.V. & Nair, 2010) yang membandingkan mengenai
kualitas pelayanan pada kedua ritel (Supermarket) Di Mumbai India dengan
menerapkan model Retail Service Quality Scale (RSQS). Penelitian tersebut bertujuan
untuk mengetahui perbedaan terhadap kualitas pelayanan kepada konsumen. Dari hasil
penelitian yang didapatkan, kemudian dapat dijadikan referensi bagi perusahaan/gerai
untuk meningkatkan customer value dan positioning dalam menghadapi kompetisi
bisnis dengan pesaing. Pada penelitian ini juga menguji sekala pada kualitas pelayanan
ritel dari Amerika Serikat untuk di terapkan Di India. Penelitian tersebut menyatakan
bahwa skala pada RSQS dapat digunakan untuk menilai kualitas pelayanan pada kedua
supermarket yang dijadikan objek penelitian. Hasil dari penelitian adalah bahwa
interaksi personal dan penampilan fisik gerai memiliki peran yang paling tinggi
terhadap kualitas pelayanan kepada konsumen.

. Penelitian yang dilakukan oleh (Amorim & Saghezchi, 2014) yang meneliti mengenai
perbedaan kualitas pelayanan pada dua ritel yang memiliki format berbeda yaitu
supermarket dan hypermarket Di Portugal. Penelitian ini menggunakan skala pada
retail service quality untuk menilai kualitas pelayanan kepada konsumen. Hasil dari
penelitian tersebut adalah bahwa konsumen memiliki persepsi yang berbeda pada ritel
dengan format yang bebeda (supermarket & hypermarket). Selain itu keputusan
manajerial mengenai kualitas pelayanan harus disesuaikan dengan format toko/gerai.
. Penelitian lain dilakukan oleh (Tontin & Silveira, 2007)dan (Tontini & Picolo, 2010)

mengenai metode improvement gap analysis (IGA). Pada penelitian tersebut
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mengemukakan model baru yang merupakan pengembangan dari metode importance

performance analysis (IPA) yang memiliki beberapa kekurangan. Dari studi literatur

yang dilakukan maka (Tontini & Picolo, 2010) dalam penelitiannya mengemukakan

beberapa kekurangan yang ada pada metode importance performance analysis (IPA)

dan mengajukan konsep dan metode sedderhana dari hasil penelitiannya tersebut yang

selanjutnya diberi nama improvement gap analysis IGA).

Tabel 2.2 Daftar Penelitian Sebelumnya

NO NAMA PENELITI TAHUN JUDUL TOOLS
Noel Y.M. Siu & ) )
) A Measure of Retail Servqual dan Retail
1 Jeff Tak-Hing 2016 ) ) ) )
Service Quality Service Quality
Cheung
A Comparative Study of
Ranjith PV & Service Quality of ) ) )
2 ] ] 2010 Retail Servive Quality
Rajesh Nair D’Mart and Apna
Bazaar
) An Investigation of
Marlene Amorim & ) )
_ Service Quality _ _ )
3  Fatemeh Bashashi 2014 Retail Servive Quality
. Assessments Across
Saghezchi _
Retail Formats
Identification of
o satisfaction attributes Model Kano &
Ge’rson Tontini & _ o
4 2007  using competitive Importance Performance

Ame’lia Silveira

analysis of the

improvement gap

Analysis (IPA)
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Instrument In Grocery

Specialty Stores

NO NAMA PENELITI TAHUN JUDUL TOOLS
Ge’rson Tontini &
_ ] Improvement Gap Improvement Gap
5 Jaime Dagostin 2010 ) )
_ Analysis Analysis (IGA)
Picolo
Measuring Retail Store
Service Quality: The
Christina S. ) _Q d ) ) _
_ Disparity Between The Retail Service Quality
6 Simmers & Nancy 2015 ) ) j
_ Retail Service Quality Scales (RSQS)
K. Keith
Scale (RSQS) And
Comment Cards
Retail Service Quality
and Behavioural
. Halil Nadiri & . Intentions: An Empirical Retail Service Quality
Mustafa Tumer Aplication of The Retail ~ Scales (RSQS)
Service Quality Scale in
Northern Cyprus
Determinants Of Retail
Nguyen Dang Duy . ; . . .
Service Quality - A Study  Retail Service Quality
8 Nhat & Le Nguyen 2007
H Of Supermarkets In Scales (RSQS)
au
Vietnam
Validating A Retail
Service Qualit Retail Service Qualit
Ishfaq Hussain Bhat 2016 Quality Quality

Scales (RSQS)



24

NO NAMA PENELITI TAHUN JUDUL TOOLS
Which Incremental
Gerson Tontini, Dr. Innovations Should We Improvement Gap
Eng, Jaime Offer? Comparing Analysis (IGA),
10 Dagostim Picolo, 2014 Importance- Imprtance Performance

M.Sc & Amélia
Silveira, Ph.D.

Performance Analysis
with Improvement Gap

Analysis.

Analysis (IPA) & Kano
Model




BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan konsumen/pelanggan dari Super Indo JI. Menuan No. 1-3

Kel. Brontokusuman, Kec. Margansan, Yogyakarta (Superindo Parangtritis).

3.2 Penentuan dimensi dan variabel penelitian

3.2.1 Dimensi Pengukuran Kualitas Jasa Ritel

Dimensi dan atribut yang digunakan dalam pengukuran kualitas pelayanan pada ritel

adalah menggunakan Retail Service Quality Scale (RSQS) yang diadaptasi dari
Dabholkar et al., (1996) dalam penelitian (Siu & Cheung, 2001).

Tabel 3.3 Atribut Penilaian Kualitas Pelayanan

Aspek Fisik
No Pernyataan
1 Perlengkapan dan penampilan toko yang modern
5 Penataan di_splay produk dan ral_< yang memberikan kemudahan untuk bergerak
dan mencari barang yang akan dibeli
3 Produk yang dijual beragam
4  Pencahayaan di dalam toko yang baik
5 Kondisi dalam toko yang bersih dan nyaman
6 Parkir yang luas dan nyaman
Reliabilitas
No Pernyataan
1 Program promosi dijalankan dengan baik (teratur)
2 Karyawan melakuakan pelayanan dengan benar
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Ketersediaan produk yang dijual (barang tidak kosong/habis)

Interaksi personal
Pernyataan

Karyawan percaya terhadap pelanggan dalam pengambilan barang
Kemampuan dan keterampilan karyawan dalam melayani pelanggan yang baik
Karyawan melayani pelanggan dengan sopan dan ramah

Karyawan memberikan respon yang cepat dalam melayani pelanggan
Karyawan selalu menanggapi komplain dari pelanggan

Karyawan dapat mengenali pelanggan tetap (regular customer)

Karyawan menunjukkan sikap perhatian kepada pelanggan

Pemecahan masalah
Pernyataan

Karyawan melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat

Karyawan melayani keluhan pelanggan dengan tulus
Menerima retur (pengembalian barang yang tidak sesuai dengan
semestinya/rusak) dari pelanggan

Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan pelanggan

Kebijakan
Pernyataan

Terjaminnya keamanan dalam bertransaksi

Menerima pembayaran via kartu kredit (kemudahan dalam melakukan transaksi)
Barang-barang yang dijual memiliki kualitas yang baik

Keakuratan dalam transaksi penjualan baik

Akses menuju lokasi toko mudah.

Harga yang ditawarkan lebih murah dengan toko pesaing

Tersedianya fasilitas pendukung (toilet dan mesin ATM)

Sumber: Diadaptasi dari Dabholkar et al., (1996) dalam penelitian (Siu & Cheung, 2001)

3.2.2 Variabel Penelitian

Variabel dalam penelitian ini merupakan dimensi kualitas jasa pada ritel yang

dikembangkan oleh Dabholkar, et al., (1996). Variabel tersebut kemudian disesuaikan

dengan objek penelitian.

1.

Variabel Independen

Variabel independen adalah variabel yang memiliki pengaruh dan hubungan dengan

variabel dependen. Pada penelitian ini variabel independen adalah dimensi pada retail

service quality (personal interaction, policy, physical appareance, problem solving,

dan reliabilitas)

. Variabel dependen
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Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel independen. Dalam
penelitian ini variabel dependen adalah ideks kepuasan konsumen.

3.3 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Obesrvasi
Observasi merupakan proses pengamatan langsung dilapangan untuk mengetahui

kondisi serta informasi yang berkaitan dengan obejek penelitian.

. Wawancara

Wawancara dilakukan dengan pihak manajemen maupun pelanggan untuk menggali
informasi yang dibutuhkan.

Kuesioner

Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan informasi yang didalamnya terdapat
beberapa pertanyaan yang akan disebar kepada responden yang akan diminta untuk
mengisi kuesioner tersebut.

Ghost Shoper (Mystery Shooper)

Digunakan untuk mendapatkan data mengenai toko. Mystery shopper diklasifikasikan
sebagai metode riset pemasaran observasional, meskipun komunikasi sering terlibat
(Jr. McDaniel & Gates, 2002).

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi

Menurut Ronald E. Walpole (1995), populasi adalah keseluruhan pengamatan yang

menjadi perhatian kita. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan atau konsumen

yang berbelanja di Super Indo JI. Menuan No. 1-3 Kel. Brontokusuman, Kec. Margansan,

Yogyakarta. Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui dan memiliki jumlah

yang besar

3.4.2 Sampel
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Sampel adalah bagian dari populasi yang dikenai penelitian. Banyak cara yang digunakan
untuk menentukan jumlah sampel yang akan diuji. Penentuan jumlah sampel bertujuan
untuk mengetahui berapa sampel yang harus diambil guna penelitian agar sesuai dengan
aturan atau pendekatan statistik. Kriteria sampel pada penelitian ini adalah konsumen
Super Indo JI. Menuan No. 1-3 Kel. Brontokusuman, Kec. Margansan, Yogyakarta
dengan minimal kunjungan sebelumnya adalah minimal sebanyak 1 kali, usia minimal
adalah 19 tahun.

Dalam penelitian ini, populasi memiliki jumlah yang besar serta tidak diketahui
berapa jumlahnya. Dikarenakan tidak diketahui besarnta proporsi sampel p, dan p (1-p)
juga tidak diketahui. Maka pengujian ini belum dapat dilakukan, akan tetapi nilai p selalu

diantara 0 sampai 1 dengan nilai p maksimum, maka:

F(p) =p—p*
(df(®)/(@df () =1-2p
Zﬁg maksimal jika (df (p))/(df (P)) = 0
0=1-2p
—-1=-2p
P=05

Rumus yang digunakan untuk menentukan besarnya jumlah sampel pada metode
Customer Satisfaction Index (CSI) adalah dengan menggunakan rumus (Sudjana, 1992)

dalam penelitian (Febianto, 2013):

(Z%)Zp(l -p)

n= £2

_ (1,645)% x 0,5(1 - 0,5)
- (0,1)?

n =67,65~68
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Keterangan:

n : besarnya sampel yang diperlukan

p : proporsi yang diduga

Za2  :nilai z (tabel normal) berhubungan dengan tingkat kepercayaan.
E : Kesalahan maksimum yang dapat diterima

Besarnya p(p-1) diganti dengan angka maksimumnya, Yyaitu, 0,25 karena p tidak
diketahui. Besarnya standar error yang digunakan yaitu 10% dan tingkat kepercayaan
sebesar 90%.

Pada metode Improvement Gap Analysis (IGA) jumlah sampel yang digunakan adalah
sebanyak 30 responden/sampel. Untuk penelitian eksperimen dan komparatif, diperlukan
sampel sebanyak 15-30 menurut Borg & Gall (2007:176) dalam penelitian (Alwi, 2015).
Menurut (Alwi, 2015), dalam menentukan ukuran sampel dikenal dengan istilah teorama
limit sentral dimana pada prakteknya telah dapat dipraktekkan ukutuk ukuran sampel

minimal sebanyak 30.

3.5 Analisis Data

3.5.1 Skala Linkert

Skala linkert digunakan untuk memberikan bobot pada setiap pilihan/jawaban pada
kuesioner yang diberikan kepada responden. Diperkenalkan prtama kali oleh Rensis
Linkert dengan beberapa kelebihan yaitu skala ini mudah dibuat dan dijalankan. Selain
itu responden juga cepat memahami dari skala linkert (Malhotra, 2009). Pada penelitian
ini terdapat beberapa skala linkert yang disesuaikan dengan jenis kuesioner. Berikut
adalah skala linkert yang digunakan dalam penelitian ini:

Tabel 3.4 Skala linkert untuk kuesioner functional & disfunctional question

Tingkat Kepuasan Skala
Sangat Tidak Puas -3
Tidak puas -2

Sedikit Tidak Puas -1
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Tingkat Kepuasan Skala
Netral 0
Sedikit Puas 1
Puas 2
Sangat Puas 3

Sumber: (Tontini & Picolo, 2010)

Tabel 3.5 Skala linkert untuk kepuasan dan tingkat kepentingan

Tingkat Kepentingan Skala Tingkat Kepuasan
Sangat Tidak Penting 1 Sangat Tidak Puas
Tidak Penting 2 Tidak Puas
Cukup Penting 3 Cukup Puas
Penting 4 Puas
Sangat Penting 5 Sangat Puas

3.5.2 Uji Validitas

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk menunujukkan sejauh mana alat ukur
tersebut sesuai. Pengujian ini dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu
kuesioner. Pada penelitian ini terdapat 4 (empat) kategori kuesioner sehingga uji validitas
dilakukan sebanyak 4 (empat) kali dengan masing masing kategori data tersebut diuji

kevalidan-nya.

Pengukuran ini dilakukan menggunakan software SPSS dengan maksud mengetahui
rhitung Menggunakan tingkat signifikansi sebesar 10% dengan derajat kebebasan (df) = n-
2. Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Hipotesis Penelitian
Ho : Data butir pertanyaan kuesioner valid
H. : Data butir pertanyaan kuesioner tidak valid
2. Daerah Kiritis
Fhitung > T'tabel Maka Ho diterima (data/atribut valid)
rhitung < T'tabel Maka Ho ditolak (data/atribut tidak valid)
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Untuk menentukan rhitung pada uji validitas bisa dengan menggunakan software
SPSS versi 23 for Windows

3.5.3 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan uji yang diperuntukan untuk mengukur tingkat konsistensi
dalam suatu kejadian pada data kuesioner. Tujuan dari uji reliabilitas ini adalah
mengetahui apakah hasil dari kuesioner tersebut stabil dalam mengukur suatu kejadian.
Dalam uji reliabilitas dilakukan dengan cara menggunakan analisis Cronbach Alpha
dengan tingkat signifikansi a sebesar 10% dengan derajat kebebasan (df) = n-2.
Kemudian akan dilakukan perbandingan antara raipha dan riapel. Jika raipha > rtanel maka data

tersebut reliabel. Namun jika rapna < rtabet maka data tersebut tidak reliabel.

Pada hasil uji statistik Cronbach Alpha dapat diketahui reliabilitas variabel, jika
Cronbach Alpha > 0.6 maka data reliabel. Untuk menentukan raipha dalam perhitungan uji
reliabilitas bisa dengan cara menggunakan software SPSS dengan cara: Klik Analyze >

Scale > Reliability Analysis.



3.6 Alur Penelitian

Studi Literatur

Identifikasi

A 4
A

Masalah

Studi lapangan

\ 4

Rumusan
Masalah

v

Tujuan
Peneltian

'

Batasan
Masalah

\ 4
Menentukan
Metode
Penelitian

\ 4

Pengumpulan
Data

Uji Validitas
Uji Reliabilitas

Data Valid
Data Reliabel

Pengolahan data:
Customer Satisfaction Index (CSI)
Improvement Gap Analysis (IGA)

Gambar 3.5 Alur penelitian

v

Analisis Data

'

Kesimpulan dan
Saran

Selesai >

Data Tidak Valid
Data Tidak reliabel

32



33

Tahapan dalam proses penelitian ini pertama adalah dengan melakukan studi
lapangan dan studi literatur dari berbagai sumber jurnal maupun buku yang
mendukung. Dari studi lapangan dan studi literatur yang dilakukan kemudian
mengidentifikasi permasalahan yang ada yang meliputi gejala masalah ataupun
fenomena yang muncul di lapangan. Dari identifikasi permasalahan kemudian
menentukan rumusan masalah yang di dasari dari identifikasi masalah serta

menentukan tujuan dari penelitian yang akan dilakukan.

Tahap selanjutnya adalah menentukan batasan masalah dengan tujuan untuk
memfokuskan penelitian yang akan dilakukan. Selanjutnya yaitu pengembangan dan
pemilihan metode serta model pendukung yang akan digunakan dalam penelitian.
Dari hasil pemilihann metode dan model yang akan digunakan dalam penelitian
kemudian masuk ke tahap pengumpulan data. Sebelum melakukan proses colecting
data, dilakukan penentuan variabel yang akan digunakan yang disesuaikan dengan

metode dan model yang telah ditentukan.

Data yang telah didapatkan kemudian diolah ke tahap selanjutnya yaitu uji
validitas dan uji reliabilitas. Pada tahapan ini jika hasil uji yang dilakukan tidak
memenuhi syarat (sata tidak valid/reliabel) maka proses akan kembali ke tahap
sebelumnya yaitu pengumpulan data. Jika hasil uji memenuhi syarat (data valid dan
reliabel) maka proses akan berlanjut ke tahap selanjutnya yaitu tahap pengolahan
data dengan menggunakan model Customer Satisfaction Index (CSI) dan
Improvement Gap Analysis (IGA).

Dari hasil pengolahan data yang dilakukan kemudian dilakukan analisis terhadap
hasil tersebut yang didasari oleh rumusan masalah, tujuan penelitian, dan metode
serta model yang digunakan dalam penelitian. Tahap selanjutnya setelah analisis data
adalah menyimpulkan dari hasil analisa yang dilakukan dan memberikan saran

kepada peneliti selanjutnya, objek penelitian ataupun keduanya.

Serangkaian penjabaran di atas merupakan tahapan ataupun alur peneltian dari
awal hingga akhir yang merupakan penjelasan dari gambar 3.5 mengenai alur

penelitian.



BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Objek Penelitian

4.1.1 Profil Perusahaan

PT Lion Super Indo merupakan salah satu ritel modern yang ada Di Indonesia dengan
konsep supermarket. Perusahaan yang berpusat di Menara Bidakara 2, JI. Jenderal Gatot
Subroto Kav. 71-73 Jakarta Selatan ini berdiri sejak tahun 1997. Kini, Super Indo telah
memiliki 141* gerai yang tersebar di 18 kota besar di Indonesia dan didukung lebih dari
7.000* karyawan terlatih. Super Indo menyediakan beragam produk kebutuhan pokok

sehari-hari serta produk yang masuk pada kategori ready to drink/eat product.

Super Indo dikembangkan melalui kemitraan antara Salim Group, Indonesia dan
Ahold Delhaize, Belanda. Ahold Delhaize adalah perusahaan ritel makanan dengan
jaringan internasional yang berpusat di Zandaam, Belanda. Dengan lebih dari 375.000
karyawan, Ahold Delhaize memiliki 6.500 gerai yang tersebar di 11 negara, 3 Benua
(Belgia, Amerika, Serbia, Rumania, Yunani, Luxemburg, Indonesia, Czech Republic,

Portugal, Belanda, dan Jerman).

SUPER

INDO

Gambar 4.6 Logo PT Lion Super Indo
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Sumber: www.superindo.co.id

6}) Ahold

<0 Delhaize

Gambar 4.7 Logo Ahold Delhaize
Sumber: www.superindo.co.id

e————\

Q\
S

—

SALIM GROUP Co.

Gambar 4.8 Logo Salim Grup
Sumber: id.wikipedia.org

Berikut adalah visi PT Lion Super Indo:

1. “Bernutrisi, Sehat, Aman dan Terjangkau”

Maknanya adalah sebagai berikut:

a.

Bernutrisi (Semua pelanggan kami harus dapat memilih dari berbagai macam
makanan segar dan lezat.)

Sehat (Orang akan merasa sehat ketika mereka telah menemukan keseimbangan
yang tepat)

Aman (Kami bertanggung jawab atas keamanan dari produk, rekan kerja, dan
pelanggan)

Terjangkau (Kita bertekad menawarkan pelanggan kita pilihan, apapun standar
hidup mereka).

Berkelanjutan (Kami menjadikan keberlanjutan sebagai inti dari aktivitas yang
dapat menjaga bisnis kami sehingga memberikan manfaat untuk generasi

mendatang dari karyawan, pelanggan dan komunitas).


http://www.superindo.co.id/
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2. Bersama, kita bercita-cita membuat kehidupan lebih baik bagi pelanggan Kkita,
karyawan Kita, dan masyarakat dengan cara yang berkelanjutan.

3. Bersama, kita menyediakan beragam produk dan layanannya yang bernutrisi, sehat
dan aman, setiap hari, dengan harga terjangkau bagi semua pelanggan.

4. Kita terhubung dengan seluruh rekan kerja di dalam grup. Kita belajar, kita
mengembangkan talenta dan kita berinovasi. Kita mendukung, kita menghargai, dan

Kita menginspirasi satu sama lain.

Seperti beberapa ritel modern lainnya, PT Lion Super Indo memiliki bebrapa produk
yang berlabel Super Indo (private brand). Produk tersebut hanya dapat ditemui di toko
Super Indo dengan nama/kategori produk sebagai berikut:

1. Indoculinaire
2. Produk 365

3. Produk Care
4. Bio Organik

4.2 Data Kuesioner

4.2.1. Rekapitulasi hasil kuesioner

Data yang didapatkan dari hasil kuesioner meliputi tingkat kepuasan pelanggan, tingkat
kepentingan, functional questions, dan disfunctional question. Untuk tingkat kepuasan
terbagi menjadi 2 (dua) data yaitu tingkat kepuasan untuk kuesioner improvement Gap
Analysis (CS) dan tingkat kepuasan untuk kuesioner Customer Satisfaction Index (CSI).
Setelah semua data direkap, kemudia langkah selanjutnya adalah melakukan uji validitas

dan reliabilitas, selanjutnya pengolahan data sesuai dengan metode yang digunakan.
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4.2.2. Ujiinstrumen

Dari data hasil kuesioner yang didapatkan kemudian dilakukan uji validitas untuk
mengetahui apakah data yang di dapatkan valid atau tidak. Pada penelitian ini uji validitas
dilakukan untuk 5 (lima) data yaitu meliputi:
1. Uji validitas dan reliabilitas tingkat kepuasan Customer Satisfaction Index (CSI)
a) Uji Validitas
i) Hipotesis penelitian
Ho : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner valid
H:: Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak valid
i) Daerah Kritis
Fhitung > T'tabel, Maka Ho diterima
Mhitung < Ftabel, Maka Ho ditolak
i) Tingkat signifikansi
Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 130 kuesioner. Dari kuesioner yang
disebar, terdapat 18 kuesioner yang tidak sah sehingga data yang dapat diolah
atau sesuai dengan kriteria yang ditentukan adalah sebanyak 112 kuesioner.
Penyebab dari kuesioner tidak sah adalah dikarenakan responden belum pernah
berkunjung sebelumnya, pengisian kuesioner yang tidak lengkap, serta usia
responden dibawah 19 tahun.
Dari 112 kuesioner yang sah tersebut kemudian diolah ke dengan drajat
kebebasan (df) = n-2, maka (df) = 110 dan tingkat signifikansi sebesar 10%
didapat nilai reanel Sebesar 0,1562.
iv) Uji statistik dan kesimpulan
Berdasarkan pada tabel R dengan jumlah data sebanyak 112 dan drajat
kebebasan (df) = n-2 = 110 serta signifikansi sebesar 10% maka diperoleh reapel
sebesar 0,1562. Berikut adalah hasil pengujian validitas terhadap 27 item
pertanyaan yang disajikan pada tabel 4.6 mengenai kesimpulan yang di dapat

dari hasil uji validasi yang telah dilakukan.

Tabel 4.6 Uji validitas kepuasan pelanggan (CSI)
No I' tabel I' hitung Kesimpulan
1 0,1562 0,477 valid
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No I' tabel I' hitung Kesimpulan
2 0,1562 0,364 valid
3 0,1562 0,340 valid
4 0,1562 0,404 valid
5 0,1562 0,425 valid
6 0,1562 0,357 valid
7 0,1562 0,276 valid
8 0,1562 0,518 valid
9 0,1562 0,355 valid
10  0,1562 0,347 valid
11 0,1562 0,539 valid
12 0,1562 0,571 valid
13 0,1562 0,391 valid
14 0,1562 0,496 valid
15  0,1562 0,585 valid
16 0,1562 0,628 valid
17 0,1562 0,328 valid
18  0,1562 0,596 valid
19  0,1562 0,289 valid

20 0,1562 0,578 valid

21  0,1562 0,499 valid

22 0,1562 0,314 valid

23  0,1562 0,468 valid

24 0,1562 0,410 valid

25 00,1562 0,267 valid

26  0,1562 0,199 valid

27  0,1562 0,218 valid

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai rnitung untuk semua atribut
pertanyaan memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan nilai ripe. Dengan
demikian maka dapat disimpulkan bahwa semua atribut pertanyaan pada
kuesioner adalah valid.
b) Uji Reliabilitas

i) Hipotesis penelitian
HO : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner reliabel
H1 : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak reliabel

i) Tingkat signifikansi
Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 130 kuesioner. Dari kuesioner yang
disebar, terdapat 18 kuesioner yang tidak sah sehingga data yang dapat diolah

atau sesuai dengan kriteria yang ditentukan adalah sebanyak 112 kuesioner.



39

Penyebab dari kuesioner tidak sah adalah dikarenakan responden belum pernah
berkunjung sebelumnya, pengisian kuesioner yang tidak lengkap, serta usia
responden dibawah 19 tahun.

Dengan drajat kebebasan (df) = n-2, maka (df) = 110 dan tingkat
signifikansi sebesar 10% didapat nilai reane sebesar 0,1562.

1) Uji Statistik dan kesimpulan
Setelah dilakukan uji reliabilitas terhadap data kuesioner yang didapatakan,
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (rapha) Sebesar 0,865. Dari nilai tersebut, nilai
Cronbach’s Alpha >0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item pertanyaan
reliabilitas yang baik.

2. Uji validitas dan reliabilitas tingkat kepentingan Customer Satisfaction Index (CSI)
a) Uji Validitas

1) Hipotesis penelitian
Ho : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner valid
H:: Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak valid

ii) Daerah kritis
Mhitung > Fabel, Maka Ho diterima
Mhitung < Ftabel, Maka Ho ditolak

iii) Tingkat signifikansi
Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 130 kuesioner. Dari kuesioner yang
disebar, terdapat 18 kuesioner yang tidak sah sehingga data yang dapat diolah
atau sesuai dengan kriteria yang ditentukan adalah sebanyak 112 kuesioner.
Penyebab dari kuesioner tidak sah adalah dikarenakan responden belum pernah
berkunjung sebelumnya, pengisian kuesioner yang tidak lengkap, serta usia
responden dibawah 19 tahun.

Dari 112 kuesioner yang sah tersebut kemudian diolah ke dengan drajat
kebebasan (df) = n-2, maka (df) = 110 dan tingkat signifikansi sebesar 10%
didapat nilai reaoe sebesar 0,1562.

iv) Uji statistik dan kesimpulan
Berdasarkan pada tabel R dengan jumlah data sebanyak 112 dan drajat
kebebasan (df) = n-2 = 110 serta signifikansi sebesar 10% maka diperoleh reapel

sebesar 0,1562. Berikut adalah hasil pengujian validitas terhadap 27 item
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pertanyaan yang disajikan pada tabel 4.7 mengenai kesimpulan yang di dapat
dari hasil uji validasi yang telah dilakukan.

Tabel 4.7 Uji validitas kepentingan pelanggan (CSlI)

No I' tabel I' hitung Kesimpulan
1 0,1562 0,490 valid
2 0,1562 0,489 valid
3 0,1562 0,395 valid
4 0,1562 0,512 valid
5 0,1562 0,445 valid
6 0,1562 0,524 valid
7 0,1562 0,277 valid
8 0,1562 0,549 valid
9 0,1562 0,533 valid

10 0,1562 0,477 valid

11 0,1562 0,375 valid

12 0,1562 0,388 valid

13 0,1562 0,435 valid

14 0,1562 0,430 valid

15 0,1562 0,470 valid

16 0,1562 0,468 valid

17 0,1562 0,499 valid

18 0,1562 0,361 valid

19 0,1562 0,387 valid

20 0,1562 0,412 valid

21 0,1562 0,572 valid

22 0,1562 0,554 valid

23 0,1562 0,445 valid

24 0,1562 0,640 valid

25 0,1562 0,401 valid

26 0,1562 0,242 valid

27 0,1562 0,631 valid

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai rniung Untuk semua atribut
pertanyaan memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan nilai rtpel. Dengan
demikian maka dapat disimpulkan bahwa semua atribut pertanyaan pada
kuesioner adalah valid.
b) Uji Reliabilitas
iv) Hipotesis penelitian

HO : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner reliabel
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H1 : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak reliabel
Tingkat signifikansi
Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 130 kuesioner. Dari kuesioner yang
disebar, terdapat 18 kuesioner yang tidak sah sehingga data yang dapat diolah
atau sesuai dengan kriteria yang ditentukan adalah sebanyak 112 kuesioner.
Penyebab dari kuesioner tidak sah adalah dikarenakan responden belum pernah
berkunjung sebelumnya, pengisian kuesioner yang tidak lengkap, serta usia
responden dibawah 19 tahun.

Dengan drajat kebebasan (df) = n-2, maka (df) = 110 dan tingkat
signifikansi sebesar 10% didapat nilai reanel sebesar 0,1562.

vi) Uji Statistik dan kesimpulan

Setelah dilakukan uji reliabilitas terhadap data kuesioner yang didapatakan,
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (rapna) sebesar 0,885. Dari nilai tersebut, nilai
Cronbach’s Alpha >0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item pertanyaan

reliabilitas yang baik.

3. Uji validitas dan reliabilitas untuk data disfunctional questions (ESDQ)
a) Uji Validitas

i)

Hipotesis penelitian

Pada bagian ini uji validitas menggunakan teknik product-moment yaitu
dengan membandingkan nilai setiap atribut dengan total nilai setiap atribut.
Ho : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner valid

H: : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak valid

Daerah kritis

Fhitung > tabel, Maka Ho diterima

Fhitung < tabel, Maka Ho ditolak

iii) Tingkat signifikansi

Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner dan yang sah atau sesuai
dengan kualifikasi responden yang dikehendaki. Dengan drajat kebebasan (df)
= n-2, maka (df) = 28 dan tingkat signifikansi sebesar 10% didapat nilai rtapel
sebesar 0,3061.

Iv) Uji statistik dan kesimpulan

Berdasarkan pada tabel R dengan jumlah data sebanyak 30 dan drajat

kebebasan (df) = n-2 = 28 serta signifikansi sebesar 10% maka diperoleh riapel



42

sebesar 0,3061. Berikut adalah hasil pengujian validitas terhadap 27 item

pertanyaan yang disajikan pada tabel 4.8 mengenai kesimpulan yang di dapat

dari hasil uji validasi yang telah dilakukan.

Tabel 4.8 Uji validitas disfunctional questions (ESDQ)

Atribut  Pearson Correlation ltabel Kesimpulan
F1 0,4780 0,3061 Valid
F2 0,4190 0,3061 Valid
F3 0,3710 0,3061 Valid
F4 0,5850 0,3061 Valid
F5 0,6140 0,3061 Valid
F6 0,4100 0,3061 Valid
R1 0,4650 0,3061 Valid
R2 0,4430 0,3061 Valid
R3 0,4910 0,3061 Valid
11 0,4330 0,3061 Valid
12 0,5690 0,3061 Valid
13 0,4750 0,3061 Valid
14 0,6090 0,3061 Valid

15 0,4530 0,3061 Valid
16 0,5100 0,3061 Valid
17 0,3850 0,3061 Valid
P1 0,4450 0,3061 Valid
P2 0,5660 0,3061 Valid
P3 0,3370 0,3061 Valid
P4 0,5040 0,3061 Valid
K1 0,4320 0,3061 Valid
K2 0,4960 0,3061 Valid
K3 0,7030 0,3061 Valid
K4 0,5390 0,3061 Valid
K5 0,6600 0,3061 Valid
K6 0,5360 0,3061 Valid
K7 0,3800 0,3061 Valid
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Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai rhiwung (nilai pearson
correlation) untuk semua atribut pertanyaan memiliki nilai lebih besar
dibandingkan dengan nilai riane. Dengan demikian maka dapat disimpulkan

bahwa semua atribut pertanyaan pada kuesioner adalah valid.

b) Uji Reliabilitas

i)

Hipotesis penelitian

HO : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner reliabel

H1 : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak reliabel

Tingkat signifikansi

Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner dan yang sah atau sesuai
dengan kualifikasi responden yang dikehendaki. Dengan drajat kebebasan (df)
=n-2, maka (df) = 28 dan tingkat signifikansi sebesar 10% didapat nilai rtabel
sebesar 0,3061.

iii) Uji Statistik dan kesimpulan

Setelah dilakukan uji reliabilitas terhadap data kuesioner yang didapatakan,
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (rapha) Sebesar 0,865. Dari nilai tersebut, nilai
Cronbach’s Alpha >0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item pertanyaan
reliabilitas yang baik.

4. Uji validitas untuk data functional questions (ESFQ)
a) Uji Validitas

i)

Hipotesis penelitian

Pada bagian ini uji validitas menggunakan teknik product-moment yaitu
dengan membandingkan nilai setiap atribut dengan total nilai setiap atribut.
Ho : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner valid

H: : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak valid

Daerah Kritis

Fhitung > Fabel, Maka Ho diterima

Mhitung < Ftabel, Maka Ho ditolak

iii) Tingkat signifikansi

Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner dan yang sah atau sesuai
dengan kualifikasi responden yang dikehendaki. Dengan drajat kebebasan (df)
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= n-2, maka (df) = 28 dan tingkat signifikansi sebesar 10% didapat nilai rtapel

sebesar 0,3061.

iv) Uji statistik dan kesimpulan

Berdasarkan pada tabel R dengan jumlah data sebanyak 30 dan drajat

kebebasan (df) = n-2 = 28 serta signifikansi sebesar 10% maka diperoleh rtapel

sebesar 0,3061. Berikut adalah hasil pengujian validitas terhadap 27 item

pertanyaan yang disajikan pada tabel 4.9 mengenai kesimpulan yang di dapat

dari hasil uji validasi yang telah dilakukan.

Tabel 4.9 Uji validitas functional questions (ESFQ)

Atribut Pearson Correlation  rwoer  Kesimpulan
F1 0,507 0,3061 Valid
F2 0,462 0,3061 Valid
F3 0,792 0,3061 Valid
F4 0,544 0,3061 Valid
F5 0,547 0,3061 Valid
F6 0,648 0,3061 Valid
R1 0,607 0,3061 Valid
R2 0,683 0,3061 Valid
R3 0,781 0,3061 Valid
11 0,629 0,3061 Valid
12 0,617 0,3061 Valid
13 0,652 0,3061 Valid
14 0,647 0,3061 Valid

15 0,574 0,3061 Valid
16 0,531 0,3061 Valid
17 0,341 0,3061 Valid
P1 0,359 0,3061 Valid
P2 0,607 0,3061 Valid
P3 0,323 0,3061 Valid
P4 0,789 0,3061 Valid
K1 0,416 0,3061 Valid
K2 0,313 0,3061 Valid
K3 0,795 0,3061 Valid
K4 0,768 0,3061 Valid
K5 0,706 0,3061 Valid
K6 0,474 0,3061 Valid
K7 0,417 0,3061 Valid

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai rmiwng (nilai pearson

correlation) untuk semua atribut pertanyaan memiliki nilai lebih besar
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dibandingkan dengan nilai rwpe. Dengan demikian maka dapat disimpulkan

bahwa semua atribut pertanyaan pada kuesioner adalah valid.

b) Uji Reliabilitas

i)

Hipotesis penelitian

HO : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner reliabel

H1 : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak reliabel

Tingkat signifikansi

Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner dan yang sah atau sesuai
dengan kualifikasi responden yang dikehendaki. Dengan drajat kebebasan (df)
=n-2, maka (df) = 112 dan tingkat signifikansi sebesar 10% didapat nilai rtabel
sebesar 0,3061.

iii) Uji Statistik dan kesimpulan

Setelah dilakukan uji reliabilitas terhadap data kuesioner yang didapatakan,
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (rapna) Sebesar 0,919. Dari nilai tersebut, nilai
Cronbach’s Alpha >0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item pertanyaan

reliabilitas yang baik.

5. Uji validitas current satisfaction (ACS)
a) Uji Validitas

i)

Hipotesis penelitian

Pada bagian ini uji validitas menggunakan teknik product-moment yaitu
dengan membandingkan nilai setiap atribut dengan total nilai setiap atribut.
Ho : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner valid

H:: Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak valid

Daerah kritis

Fhitung > Ftabel, Maka Ho diterima

Mhitung < Ftabel, Maka Ho ditolak

iii) Tingkat signifikansi

Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner dan yang sah atau sesuai
dengan kualifikasi responden yang dikehendaki. Dengan drajat kebebasan (df)
= n-2, maka (df) = 28 dan tingkat signifikansi sebesar 10% didapat nilai rtapel
sebesar 0,3061.

iv) Uji statistik dan kesimpulan
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Berdasarkan pada tabel R dengan jumlah data sebanyak 30 dan drajat
kebebasan (df) = n-2 = 28 serta signifikansi sebesar 10% maka diperoleh rtapel
sebesar 0,3061. Berikut adalah hasil pengujian validitas terhadap 27 item
pertanyaan yang disajikan pada tabel 4.10 mengenai kesimpulan yang di dapat

dari hasil uji validasi yang telah dilakukan.

Tabel 4.10 Uji validitas current satisfaction (CS)
Atribut  Pearson Correlation  rwmeer  Kesimpulan

F1 0,5660 0,3061 Valid
F2 0,4640 0,3061 Valid
F3 0,3160 0,3061 Valid
F4 0,6060 0,3061 Valid
F5 0,6170 0,3061 Valid
F6 0,4340 0,3061 Valid
R1 0,5640 0,3061 Valid
R2 0,7220 0,3061 Valid
R3 0,5410 0,3061 Valid
11 0,6400 0,3061 Valid
12 0,5020 0,3061 Valid
13 0,7950 0,3061 Valid
14 0,3540 0,3061 Valid
15 0,5190 0,3061 Valid
16 0,4000 0,3061 Valid
17 0,4390 0,3061 Valid
P1 0,5590 0,3061 Valid
P2 0,5310 0,3061 Valid
P3 0,3120 0,3061 Valid
P4 0,4520 0,3061 Valid
K1 0,6770 0,3061 Valid
K2 0,5230 0,3061 Valid
K3 0,6000 0,3061 Valid
K4 0,5600 0,3061 Valid

K5 0,5490 0,3061 Valid
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K6 0,4280 0,3061 Valid
K7 0,3360 0,3061 Valid

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai rhiwung (nilai pearson
correlation) untuk semua atribut pertanyaan memiliki nilai lebih besar
dibandingkan dengan nilai riape. Dengan demikian maka dapat disimpulkan
bahwa semua atribut pertanyaan pada kuesioner adalah valid.
b) Uji Reliabilitas

i) Hipotesis penelitian
HO : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner reliabel
H1 : Data pertanyaan/atribut penilaian pada kuesioner tidak reliabel

i) Tingkat signifikansi
Jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner dan yang sah atau sesuai
dengan kualifikasi responden yang dikehendaki. Dengan drajat kebebasan (df)
= n-2, maka (df) = 28 dan tingkat signifikansi sebesar 10% didapat nilai rtapel
sebesar 0,3061.

iii) Uji Statistik dan kesimpulan
Setelah dilakukan uji reliabilitas terhadap data kuesioner yang didapatakan,
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (rapha) Sebesar 0,740. Dari nilai tersebut, nilai
Cronbach’s Alpha >0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item pertanyaan

reliabilitas yang baik.

4.3 Pengolahan Data

4.3.1 Improvement Gap Analysis (IGA)

Setelah data mengenai kepuasan pelanggan (current satisfactio), disfunctional questions
(ESDQ), dan functional question (ESFQ), kemudian dilakukan penghitungan sesuai
dengan rumus yang ada (Tontini & Picolo, 2010). Berikut adalah data hasil penghitungan
Improvement Gap Analysis (IGA) seperti yang tersaji pada tabel 4.11 hasil perhitungan
Improvement Gap Analysis (IGA).
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Nilai Average Current Satisfaction (ACS) didapatkan dengan menggunakan

persamaan (2.8), nilai Average Expectation with Disfunctional Question (AESDQ)

dengan menggunakan persamaan (2.7), nilai Average Expectation with Functional

Question (AESFQ) dengan menggunakan persamaan (2.6), nilai Improvement Gap (I1G)

dengan menggunkan persamaan (2.9), nilai Improvement Gap yang terstandarisasi (I1Gk)

dengan menggunakan persamaan (2.10), dan nilai

Average Expectation with

Disfunctional Question yang terstandarisasi (AESDQx) menggunakan persamaan (2.11).

Tabel 4.11 merupakan data hasil pengolahan dengan menggunakan persamaan-

persamaan pada metode Improvement Gap Analysis (IGA)

Tabel 4.11 Hasil penghitungan Improvement Gap Analisis (IGA)

No Atribut Dimensi ACS AESDQ AESFQ IG IGk AESDQ«k
1 F1 2,03 -2,00 2,47 0,43 -0,60 -0,43
2 F2 1,63 -2,33 2,33 0,70 0,35 0,32
3 F3 Aspek 1,90 -2,37 2,50 0,60 -0,01 0,40
4 F4 Fisik 1,77 -2,23 2,37 0,60 -0,01 0,10
5 F5 1,60 -2,77 2,73 1,13 1,90 1,30
6 F6 1,83 -2,13 2,50 0,67 0,23 -0,13
7 R1 1,63 -1,83 2,20 0,57 -0,13 -0,80
8 R2 Reliabilitas 1,77 -2,57 2,33 0,57 -0,13 0,85
9 R3 1,87 -1,90 2,47 0,60 -0,01 -0,65

10 11 1,90 -2,30 2,13 0,23 -1,32 0,25

11 12 1,63 -2,43 2,17 0,53 -0,25 0,55

12 13 Interaksi 2,00 -2,83 2,50 0,50 -0,37 1,45

13 14 1,63 -2,37 2,60 0,97 1,30 0,40

Personal

14 15 1,57 -2,47 2,33 0,77 0,59 0,62

15 16 1,53 -0,60 1,67 0,13 -1,68 -3,58

16 17 1,83 -1,97 2,30 0,47 -0,49 -0,50

17 P1 1,63 -2,50 2,47 0,83 0,83 0,70

18 P2 Pemecahan 1,60 -2,17 2,40 0,80 0,71 -0,05

19 P3 Masalah 1,53 -1,60 1,77 0,23 -1,32 -1,33

20 P4 1,43 -2,43 2,27 0,83 0,83 0,55

21 K1 1,97 -2,57 2,23 0,27 -1,20 0,85

22 K2 1,67 -1,83 2,10 0,43 -0,60 -0,80

23 K3 2,20 -2,67 2,60 0,40 -0,72 1,07

24 K4 Kebijakan 2,03 -2,33 2,43 0,40 -0,72 0,32

25 K5 1,63 -2,07 2,43 0,80 0,71 -0,28

26 K6 1,10 -1,93 2,47 1,37 2,73 -0,58

27 K7 1,87 -1,93 2,30 0,43 -0,60 -0,58
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Dari hasil pengolahan data seperti yang tersaji pada tabel 4.11, kemudian nilai Average
Expectation with Disfunctional Question (AESDQx) yang terstadarisasi dan nilai
improvement Gap (IGk) yang telah terstandarisasi ditampilkan ke matriks IGA pada
gambar 4.6 matriks IGA. Nilai Improvement Gap yang terstandarisasi (IGk) merupakan
sumbu x dan nilai Average Expectation with Disfunctional Question yang terstandarisasi

(AESDQx) merupakan sumbu y.
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Gambar 4.9 Matriks Improvement Gap Analysis (IGA)

Pada diagram kartesius (gambar 4.6) diketahui atribut-atribut penilaian yang ada masuk
ke dalam kuadran mana. Berikut adalah penjabaran dari matriks IGA:
1. Kuadran I (critical attribute)
2 :Penataan display produk dan rak memudahkan untuk bergerak dan mencari
barang yang ingin dibeli
5 : Kondisi di dalam toko yang bersih dan nyaman
13 :Karyawan memberikan respon yang cepat dalam menanggapi keluhan
pelanggan
14 : Karyawan selalu menanggapi keluhan pelanggan
17 : Karyawan melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat
20 : Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan dari pelanggan
2. Kuadran Il (keep current performance)

3 :Produk yang dijual beragam (lengkap)
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11

12
21
23
24

: Pencahayaan di dalam toko yang baik

: Karyawan melakukan pelayanan dengan benar

: Karyawan percaya terhadap pelanggan dalam pengambilan barang

: Kemampuan dan ketrampilan karyawan dalam melayani keluhan pelanggan
baik

: Karyawan melayani pelanggan dengan sopan dan ramah

: Keamanan dalam bertransaksi terjamin

: Barang-barang yang dijual memiliki kualitas yang baik

: Keakuratan dalam bertransaksi

3. Kuadran Il (neutral attribute)

1
7
9
15
16
19

22

27

: Perlengkapan dan penampilan toko yang modern

: Program promosi dijalankan dengan baik

. Ketersediaan produk yang dijual (barang tidak kosong/habis)

: Karyawan dapat mengenali pelanggan tetap

: Karyawan menunjukkan sikap perhatian kepada pelanggan

: Menerima retur (pengembalian barang yang tidak sesuai dengan

semestinya/rusak)
: Menerima pembayaran belanja dengan kartu kredit (kemudahan dalam
bertransaksi

: Tersedianya fasilitas pendukung (toilet dan mesin ATM)

4. Kuadran IV (axcitement attribute)

6

18
25
26

: Tersedianya parkir yang luas dan nyaman
. Karyawan melayani keluhan pelanggan dengan tulus
: Akses menuju lokasi toko mudah

: Harga yang ditawarkan lebih murah dibandingkan toko pesaing

4.3.2 Customer Satisfaction Index (CSI)

50

Dari hasil kuesioner yang didapatkan kemudian dilakukan perekapan dan penghitungan

untuk mencari nilai indeks kepuasan pelanggan (customer satisfaction index). Data yang

didapatkan dari kuesioner terbagi menjadi 2 (dua) yaitu data tingkat kepentingan dan

tingkat kepuasan. Kedua data tersebut kemudian dicari nilai rata-rata tingkat kepentingan
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untuk setiap atribut (mean importance score/MIS), weight factor (WF), mean satisfaction
score (MSS), dan weight score (WSk).

Nilai mean importance score (MIS) didapatkan dengan menggunakan persamaan
(2.1), weight factor (WF) didapatkan dengan menggunakan persamaan (2.2), mean
satisfaction score (MSS) didapatkan dengan menggunakan persamaan (2.3), dan weight
score (WSk) didapatkan dengan menggunakan persamaan (2.4). Hasil penghitungan data
didapatkan hasil seperti yang disajikan pada tabel 4.2 mengenai penghitungan customer

satisfaction index (CSI).

Tabel 4.12 Penghitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
No Atribut MIS WF MSS WSk

1 F1 39 35 42 15
2 F2 4,2 3,8 3,9 15
3 F3 43 39 39 15
4 F4 4,3 3,9 4,2 16
5 F5 45 41 42 17
6 F6 43 39 43 17
7 R1 3,7 3,3 3,9 13
8 R2 42 38 38 14
9 R3 43 39 39 15
10 11 39 35 40 14
11 12 43 39 39 15
12 13 46 42 40 17
13 14 42 38 37 14
14 15 39 35 36 13
15 16 27 24 35 8,5
16 17 42 38 38 14
17 P1 4,3 3,9 3,6 14
18 P2 42 38 38 14
19 P3 34 31 34 11
20 P4 41 37 36 13
21 K1 44 40 41 17
22 K2 33 29 36 11
23 K3 46 41 44 18
24 K4 44 40 43 17
25 K5 40 36 44 16
26 K6 44 40 34 14

N
~
~

40 36 37 13
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Tabel di atas menunjukan nilai rata-rata tingkat kepuasan, tingkat kepentingan, bobot
atribut kepentingan, dan nilai bobot atribut kepuasan untuk setiap atribu. Dari data pada
tabel 4.12 kemudian dihitung nilai tingkat kepuasan pelanggan (CSI) dengan persamaan
(2.5) sebagai berikut:

Zi—lwsk
CS] =——x 1009
HS %
390,51
CSI = X 100%
CSI =78,1

Dari perhitungan di atas didapatkan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 78,1.
Nilai tersebut kemudian dicocokan dengan tabel indeks kepuasan pelanggan (tabel 2.1)
untuk menentukan kategori kepuasan pelanggan. Dengan nilai Customer Satisfaction
Index (CSI) sebesar 78,1 , maka tingkat kepuasan pelanggan masuk ke dalam kategori

puas.



BAB V

PEMBAHASAN

5.1 Analisis Uji Instrumen

Data yang didapatkan dari lapangan untuk kuesioner Customer Satisfaction Index (CSI)
adalah berjumlah 112 dengan total kuesioner yang disebar sebanyak 130 kuesioner.
Terdapat 18 kuesioner yang tidak sah dikarenakan usia responden yang tidak masuk
kriteria (dibawah 19 tahun), pengisian kuesioner yang tidak lengkap, serta pengisian

kuesioner yang tidak baik (nilai pada semua atribut sama semua) atau tidak lengkap.

Untuk data kuesioner Improvement Gap Analysis (IGA), data yang sah adalah
sebanyak 30 dengan jumlah kuesioner yang disebar sebanyak 30 kuesioner. Semua
kuesioner yang disebar kepada responden adalah sah dan sesuai dengan Kriteria
responden yang telah ditentukan yaitu lebih tua atau sama dengan usia 19 tahun.

5.1.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Dari data hasil kuesioner yang didapatkan kemudian dilakukan uji validitas dan
reliabilitas untuk mengetahui apakah data yang di dapatkan valid atau tidak serta reliabel
atau tidak. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk 5 (lima) data yaitu meliputi:
1. Uji validitas dan reliabilitas tingkat kepuasan
Uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan menunjukkan nilai rmitung Untuk setiap
atribut memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan rwaer (0,1562). Dengan

demikian dapat dikatakan bahwa semua atribut pertanyaan yang ada pada kuesioner
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mengenai tingkat kepuasan adalah valid sehingga dapat digunakan untuk melakukan
penelitian.

Untuk uji reliabilitas yang telah dilakukan diketahui nilai Cronbach’s Alpha (Faipha)
sebesar 0,865 (Cronbach’s Alpha >0,6) sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item
pertanyaan mengenai tingkat kepuasan memiliki reliabilitas yang baik.

. Uji validitas dan reliabilitas tingkat kepentingan

Uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan menunjukkan nilai rniwung untuk setiap
atribut memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan rwner (0,1562). Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa semua atribut pertanyaan yang ada pada kuesioner
mengenai tingkat kepentingan adalah valid sehingga dapat digunakan untuk

melakukan penelitian.

Untuk uji reliabilitas yang telah dilakukan diketahui nilai Cronbach’s Alpha
(ralpha) sebesar 0,885 (Cronbach’s Alpha >0,6) sehingga dapat disimpulkan bahwa 27
item pertanyaan mengenai tingkat kepuasan memiliki reliabilitas yang baik.

. Uji validitas dan reliabilitas disfunctional questions (ESDQ)

Uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan menunjukkan nilai pearson correlation
untuk setiap atribut memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan rape (0,3061).
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa semua atribut pertanyaan yang ada pada
kuesioner mengenai tingkat kepentingan adalah valid sehingga dapat digunakan untuk

melakukan penelitian.

Untuk uji reliabilitas yang telah dilakukan diketahui nilai Cronbach’s Alpha (raipha)
sebesar 0,865 (Cronbach’s Alpha >0,6) sehingga dapat disimpulkan bahwa 27 item
pertanyaan mengenai tingkat kepuasan memiliki reliabilitas yang baik.

. Uji validitas dan reliabilitas functional questions (ESFQ)

Uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan menunjukkan nilai pearson correlation
untuk setiap atribut memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan rtper (0,3061).
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa semua atribut pertanyaan yang ada pada
kuesioner mengenai tingkat kepentingan adalah valid sehingga dapat digunakan untuk

melakukan penelitian.
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Untuk uji reliabilitas yang telah dilakukan diketahui nilai Cronbach’s Alpha
(ralpha) sebesar 0,919 (Cronbach’s Alpha >0,6) sehingga dapat disimpulkan bahwa 27
item pertanyaan mengenai tingkat kepuasan memiliki reliabilitas yang baik.

5. Uji validitas dan reliabilitas current satisfaction (ACS)
Uji validitas dan reliabilitas yang dilakukan menunjukkan nilai pearson correlation
untuk setiap atribut memiliki nilai lebih besar dibandingkan dengan repel (0,3061).
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa semua atribut pertanyaan yang ada pada
kuesioner mengenai tingkat kepentingan adalah valid sehingga dapat digunakan untuk

melakukan penelitian.

Untuk uji reliabilitas yang telah dilakukan diketahui nilai Cronbach’s Alpha
(ralpha) sebesar 0,740 (Cronbach’s Alpha >0,6) sehingga dapat disimpulkan bahwa 27
item pertanyaan mengenai tingkat kepuasan memiliki reliabilitas yang baik.

5.2 Analisis Improvement Gap Analysis (IGA)

Pada Improvement Gap Analysis (IGA) hasil yang di dapat kemudian dijadikan referensi
untuk melakukan analisis dan menentukan rekomendasi perihal perbaikan kualitas jasa
pada ritel (Superindo Parangtritis). Output dari Improvement Gap Analysis (IGA) adalah
diagram kartesius yang terbagi menjadi 4 (empat) kuadran. Kuadran satu merupakan
atribut dengan nilai 1Gx dan AESDQx besar. Atribut yang berada di kuadran I(satu)
memiliki peluang yang besar untuk dilakukan perbaikan (critical atribute) atau atribut
yang harus mendapatkan perlakuan perbaikan.

Berdasarkan diagram kartesius (gambar 4.6), terdapat 6 (enam) atribut yang masuk
ke dalam kuadaran | (satu) yaitu atribut (F2), (F5), (14), (15), (P1), (P4). Dari hasil
wawancara kepada responden, penataan rak sudah baik (jarak antar rak dan ketinggian
rak). Penyebab atribut (F2) masuk ke dalam kuadran | adalah lebih kepada penataan
produk yang membuat pelanggan merasa bingung untuk mencari barang yang akan dibeli.
Contohnya ketika pelanggan akan membeli air mineral dan minuman kopi dengan nama
brand X, penataan produk keduanya tersebut berada pada rak yang berbeda dan cukup
berjauhan. Hal tersebut terjadi hanya pada produk yang masuk pada kategori ready to eat

dan ready to drink seperti minuman kemasan dan makanan snack.
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Penataan di area kasir meliputi pintu masuk dan keluar, kursi tunggu, dan tempat
untuk bertransaksi kurang luas. Sempitnya area pintu masuk dan keluar toko dikarenakan
oleh penataan troley ketika kuantitas troley yang tertata dalam kuantitas yang banyak. Hal
lain yang dirasakan oleh pelanggan adalah ketika ingin keluar dari area display produk
menuju kursi tunggu ataupun keluar toko dan tidak membawa belanjaan, jalur kusus

untuk keluar tidak tersedia.

Seperti halnya dengan atribut (F2), pada atribut (F5) masuk ke dalam kuadran satu
lebih dikarenakan kepada kondisi kebersihan di luar toko. Dengan kata lain bahwa
kebersihan dan kenyamanan di dalam toko telah baik namun untuk kebersihan di luar
toko (pintu masuk dan halaman/parkir) masih jauh dari ekspektasi pelanggan. Menurut
mereka kebersihan di dalam toko dan halaman toko memiliki hubungan yang tidak dapat
dipisahkan. Terdapat tiga hal yang perlu diperhatikan agar pelanggan merasa senang
untuk berkunjung vyaitu eksterior, interior dan layout (Dr. Ir. Bob Foster, 2008) . Ada
beberapa titik yang diperhatikan oleh pelanggan mengenai kebersihan yaitu di area parkir

motor dan dekat pintu masuk toko.

Untuk atribut (14), (15), (P1), dan (P4) masuk ke dalam kuadran I dikarenakan oleh
satu hal yaitu beberapa kali terjadi antrian di kasir pada kondisi tertentu (sore hari),
dimana kasir yang beroprasi hanya 2 (dua) dan respon dari karyawan untuk menambah
kasir yang beroprasi kurang cepat. Hal tersebut terjadi berulang kali sehingga memiliki
efek yang berantai bagi keempat atribut tersebut yang pada intinya adalah mengenai
kecepatan dalam melayani pelanggan. Dikarenakan pelayanan di kasir mengalami antrian
dan respon dari karyawan untuk menganggapi kondisi tersebut tidak cepat maka persepsi
pelanggan mengenai respon karyawan yang cepat, selalu menanggapi keluhan pelanggan,
dan selalu dapat menyelesaikan keluhan pelanggan tidak baik. Hal tersebut terjadi untuk
jam-jam tertentu seperti sore hari dan Hari Jumat (hari pertama promo mingguan di akhir

pekan).

Beberapa alasan yang membuat pelanggan tidak mau berbelanja di gerai yang sama
adalah berhubungan dengan kualitas barang dan kualitas pelayanan. Ketidakpuasan
terhadap kualitas barang mencapai 14% dan ketidakpuasan karena pelayanan mencapai

68% (Ma'ruf, 2006). Dalam penelitian, faktor paling penting untuk menentukan opini
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pelanggan adalah mengenai “waktu menunggu”. Sederhananya adalah ketika pelanggan
menunggu sebentar dalam proses pelayanan, maka akan mebuat opini pelanggan
mengenai kualitas pelayanan menjadi buruk (Kliment & Partnership, 2004). Ada
beberapa hal yang harus dihindari oleh perusahaan dan karyawan salah satunya adalah
membiarkan antrean panjang terjadi karena ada meja kasir yang tutup. (Ma'ruf, 2006)
mengajukan beberapa pertanyaan untuk mengukur apakah pimpinan dan karyawan
perusahaan ritel telah benar-benar melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan
sebaik-baiknya vyaitu salah satunya dengan menjawab pertanyaan “Apakah kita
menghargai waktu yang dimiliki oleh pelanggan? Apakah kita mau bersusah payah agar

mereka cepat terlayani?”.

Atribut-atribut yang masuk ke dalam kuadran I merupakan atribut yang penting untuk
dilakukan perbaikan atau ditingkatkan performansinya (critical attribute). Dalam
penelitian yang telah dilakukan di Superindo Parangtritis, terdapat 6 (enam) atribut yang
masuk ke dalam kuadran I. Ada beberapa cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan
ataupun memperbaiki performa mengenai 6 (enam) atribut tersebut yaitu:

1. Meningkatkan kebersihan di area halaman toko (area teras, parkir motor dan
mobil) dan area pintu masuk. Selain itu bisa dengan menambahkan beberapa
tempat sampah di area parkir.

2. Memperbaiki kebijakan dalam penataan display produk agar pelanggan lebih
merasa mudah untuk mencari barang yang akan dibeli khususnya untuk produk
yang masuk ke dalam kategori ready to eat dan ready to drink. Selain itu adalah
penataan layout pada area setelah pintu masuk yaitu penataan area area kasir yang
meliputi pembuatan jalur untuk pelanggan yang tidak membawa barang belanjaan
serta penataan troley.

3. Pada jam-jam ramai, perlu adanya perhatian khusus pada proses transaksi jual beli
(kasir) yaitu dengan menambah kasir yang beroprasi (membenahi SOP mengenai

jumlah kasir yang beroprasi).

Pada kuadran Il tedapat 9 (sembilan) atribut yaitu atribut (F3), (F4), (R2), (11), (11),
(12), (K1), (K3), dan (K4). Atribut yang masuk ke kuadran 2 (dua) merupakan atribut
yang memiliki performa baik menurut persepsi pelanggan ataupun mendekati ekspektasi

dari pelanggan. Yang perlu diperhatikan adalah untuk atribut yang masuk ke dalam
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kuadran 2 (dua) harus dipertahankan performansinya jangan sampai turun. Namun
apabila diperlukan, maka dapat dilakukan perbaikan terhadap atribut-atribut tersebut.

Meskipun atribut-atribut yang masuk ke dalam kuadran Il merupakan atribut dengan
performansi yang baik, namu ada satu atribut yang perlu dioptimalkan yaitu pencahayaan
di dalam toko yang baik (F4). Pencahayaan di luar toko (pintu masuk dan sepanjang teras
depan) menurut beberapa pelanggan masih belum optimal. Pencahayaan yang sangat baik
dan efektif akan membuat pelanggan atau calon pelanggan tertarik untuk datang.
Biasanya, mata seseorang akan tertarik pada sumber cahaya (Kliment & Partnership,
2004). Dengan adanya pencahayaan di luar toko yang sangat baik akan menarik minat
pelanggan atau calon pelanggan untuk datang ke toko. Untuk meningkatkan performa
atribut (F4) hal yang dapat dilakukan adalah dengan menambahkan penerangan di area

teras dan pintu masuk.

Pada kuadaran Il terdapat 8 (delapan) atribut yaitu atribut (F1), (R1), (R3), (16), (17),
(P3), (K2), dan (K7). Atribut-atribut yang masuk ke dalam kuadaran 3 (tiga) merupakan
atribut-atribut yang tidak penting dan jika diperlukan, dapat dilakukan perbaikan
performa atribut. Penjelasannya adalah bahwa ada atau tidaknya atribut tersebut tidak
akan mempengaruhi kepuasan ataupun ketidakpuasan konsumen. Dari hasil wawancara
yang dilakukan, beberapa atribut tersebut (F1, K2, dan K7) masuk ke dalam kategori yang
semestinya/seharusnya demikian. Menurut mereka ritel modern (supermarket) memiliki
perlengkapan dan penampilan yang modern, menerima pembayaran dengan
menggunakan kartu kredit/debet, dan tersedianya fasilitas pendukung (mesin ATM dan
toilet) merupakan beberapa hal yang harus dipenuhi oleh pihak ritel. Ada beberapa
masukan dari pelanggan menganai fasilitas pendukung di Superindo Parangtritis yaitu

adanya papan petunjuk menuju toilet dan tersedianya mushola.

Pada kuadaran IV terdapat 4 (empat) atribut yaitu atribut (F6), (P2), (K5), dan (K6).
Atribut yang masuk ke dalam kuadran empat dianggap atribut excitement. Penjelasannya
adalah atribut tersebut tidak akan mempengaruhi ketidakpuasan konsumen apabila tidak
ada namun bila ada akan meningkatkan kepuasan konsumen dengan cukup signifikan bila
ada. Tersedianya tempat parkir yang luas telah dipenuhi oleh Superindo Pareangtritis

namun untuk kenyamanan di tempat parkir masih belum terpenuhi. Pelayanan dari tukang
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parkir khususnya untuk parkiran motor menurut pelanggan masih belum bekerja
maksimal. Contohnya adalah ketika pelanggan hendak kembali dan mengambil motor,
tukang parkir tidak membantu untuk mengeluarkan motor tanpa diminta bantuan dari

pelanggan.

Berkaitan dengan atribut (F5), pelanggan khususnya pengguna motor merasa
kebersihan di area parkir perlu diperhatikan lagi serta akses dari tempat parkir menuju
pintu masuk, jalan yang dilalui terlalu sempit. Untuk akses menuju lokasi toko (K5),
pelanggan merasa kesusahan terutama pelanggan yang menuju toko melewati akses jalan
di samping barat toko dari arah barat dan utara.

Ada beberapa hal yang dapat dilakukan untuk meningkatkan performa atribut yang
masuk ke dalam kuadran IV yaitu:

1. Karyawan murah senyum kepada pelanggannya sehingga pelanggan merasa sangat
diperhatikan dan dispesialkan. Tentunya hal tersebut akan sangat mempengaruhi
emosional pelanggan secara positif dan merupakan investasi jangka panjang untuk
kedepannya.

2. Penataan area parkir dan akses jalan dari parkiran motor hingga pintu masuk agar lebih
bersih dan nyaman dipandang serta peningkatan kesadaran bagi tukang parkir untuk
lebih berinisiatif dalam membantu pelanggan.

3. Pengaturan kendaraan yang masuk dan keluar area toko bisa dilakukan dengan pintu
masuk berada di sebelah barat khusus untuk kendaraan roda dua. Namun untuk
menerapkan itu perlu dilakukan pergeseran pintu masuk untuk lebih ke utara sehingga
sedikit berjauhan dengan traffic light.

Improvement Gap Analysis (IGA) dapat mengetahui respon dari responden (pelanggan)
jika atribut pada penilaian kualitas pelayanan dilakukan perbaikan/improve secara
teoritis. Perlu adanya implementasi dan pembuktian mengenai hasil yang di dapatkan dari
Improvement Gap Analysis (IGA) apakah sesuai dengan respon responden (pelanggan).

5.3 Analisis Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan suatu metode yang digunakan untuk

mengetahui tingkat kepuasan suatu layanan secara menyeluruh dengan didasari oleh suatu
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nilai indeks untuk mengintepretasikan kategori kepuasan pelanggan (Fitriana, O, H., &
D.S., 2014). Kepuasan pelanggan mengenai kualitas pelayanan di Superindo Parangtritis
dapat diketahui dengan menghitung nilai customer Satisfaction Index (CSI). Dari total
kuesioner yang sah dan dilakukan penghitungan didapatkan nilai Customer Satisfaction
Indeks (CSI) sebesar 78,1. Dalam penelitian yang dilakukan Fitriana, et al., 2014, nilai
tersebut masuk kedalam masuk ke dalam kategori “puas” (66% <X< 80,99%). Dengan
kata lain pelanggan telah merasa puas dengan pelayanan yang ada di Superindo

Parangtritis.

Nilai indeks tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Superindo
Parangtritis telah baik. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan maka akan semakin tinggi pengaruh yang akan diberikan dalam proses
membangun kepuasan pelanggan (Mahfooz, 2014). Dengan kata lain kualitas pelayanan
berbanding lurus dengan tingkat kepuasan pelanggan (Ivanauskiené & Volungénaité,
2014).

Hal yang sangat menonjol dari kualitas pelayanan di Superindo Parangtritis adalah
mengenai kualitas produk yang ditawarkan khususnya untuk buah-buahan dan sayur-
sayuran. Pelanggan menganggap bahwa kualitas produk tersebut baik dan fresh. Selain
itu tersedianya parkir yang luas dan lokasi toko yang strategis meskipun untuk masuk ke
area supermarket masih perlu perbaikan namun hal tersebut tetap menambah nilai positif

bagi kualitas pelayanan di Superindo Parangtritis.

Dari hasil nilai indeks kepuasan pelanggan, perusahaan harus dapat mempertahankan
performasinya dan selalu melakuakan improvisasi agar tetap eksis dan dapat bersaing
dalam dunia bisnis ritel. Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang tahu bagaimana
cara beradaptasi terhadap pasar yang selalu berubah (Kotler, Ang, leong, & Tan, 2003)

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan Improvement Gap Analysis (IGA)
(diagram kartesius), nilai indeks kepuasan pelanggan dapat dinaikan dengan melalui
beberapa strategi dan kebijakan. Strategi dan kebijakan yang dapat dilakuakan dengan
sekala prioritas 1 (satu) hingga 3 (tiga). Prioritas kebijakan didasarkan pada diagram

kartesius dimana atribut yang masuk ke dalam kuadaran | merupakan prioritas pertama
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untuk dilakukan perbaikan, atribut yang masuk ke dalam kuadran IV merupakan prioritas
kedua untuk dilakukan perbaikan dan peningkatan performa. Untuk prioritas ketiga untuk
dilakukan perbaikan adalah didasarkan pada hasil wawancara yang dilakukan kepada
pelanggan.
a. Prioritas pertama
1) Meningkatkan kebersihan di area pintu masuk (teras) dan area parkir
2) Perbaikan penataan display produk yang dijual
3) Pembenahan kebijakan mengenai penambahan kasir yang beroprasi pada jam-jam
ramai.
b. Prioritas kedua
1) Menekankan kepada karyawan untuk murah senyum kepada palanggannya
2) Pengaturan akses keluar masuk kendaraan roda dua serta meningkatkan kesadaran
tukang parkir untuk lebih berinisiatif membantu pelanggan.
3) Penambahan tanda yang menunjukkan toilet
c. Prioritas ketiga
1) Menambah pencahayaan di area pintu masuk dan parkir

2) Penambahan fasilitas mushola



BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang didapatkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Nilai indeks kepuasan pelanggan di Superindo Parangtritis sebesar 78.1 dan masuk ke
dalam kategori puas.

Atribut yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan adalah atribut yang masuk kedalam
kategori critical attribut yaitu atribut penataan display produk dan rak memudahkan
untuk bergerak dan mencari barang yang akan dibeli (F2), kondisi di dalam toko yang
bersih dan nyaman (F5), karyawan memberikan respon yang cepat dalam menanggapi
keluhan pelanggan(l4), karyawan selalu menanggapi keluhan pelanggan(i5),
karyawan melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat(P1), dan karyawan

selalu dapat menyelesaikan keluhan pelanggan (P4).

6.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, ada beberapa saran untuk direkomendasikan kepada

Superindo Parangtritis guna meningkatkan indeks kepuasan pelanggan yaitu:

1. Berdasarkan nilai indeks kualitas pelayanan, perusahaan harus dapat mempertahankan

performa pelayanannya.

2. Berdasarkan analisa Improvement Gap Analysis (IGA) terdapat 3 rekomendasi

perbaikan yaitu:
a. Prioritas utama
- (Atribut 14, 15, P1, dan P4) memperbanyak jumlah kasir yang beroprasi untuk

jam-jam ramai.
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(Atribut F2) Perbaikan penataan display produk sesuai dengan kategori produk
yang disesuaikan dengan jenis dan kategori produk dalam setiap 1 rak,
membuat jalur keluar khusus untuk pelanggan yang tidak membawa barang
belanjaan, penataan area kasir agar terlihat lebih luas, dan penataan troley di

dekat pintu masuk

b. Prioritas kedua

C.

Karyawan lebih murah senyum kepada pelanggannya

Penataan area parkir dan akses jalan dari parkiran motor hingga pintu masuk
agar lebih bersih dan nyaman serta meningkatkan inisiatif tukang parkir dalam
membantu pelanggan.

Pengaturan akses keluar masuk khusus untuk kendaraan bermotor di sisi barat

toko.

Prioritas ketiga

Menambah titik penerangan di area teras dan pintu masuk

Penambahan fasilitas mushola dan tanda untuk menuju toilet
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A-1 Lampiran kuesioner Customer satisfaction Index (CSI)
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Bapak/Ibu/Saudarali
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Sehubungan dengan tugas akhir yang harus saya selesaikan guna
meraih gelar Sarjana Teknik Industri Universitas Islam Indonesia,
saya bermaksud mengadakan penelitan pada Super Indo
mengenai kualitas pelayanan terhadap palanggan. Untuk
menunjang penelitian tersebut saya bermaksud mencari data
dengan menyebar kuisioner. Dengan segala kerendahan hati
perkenankanlah saya memohon untuk kesediaan /bantuan
Bapak/Ibu/Saudara/i mengisi daftar pertanyaan pendapat yang
ada di dalam kuisioner terlampir.

Kuisioner ini bertujuan untuk mengumpulkan data mengenai
jawaban dan pendapat Bapak/lbu/Saudara/i mengenai kualitas
pelayanan Di Super Indo. Informasi yang didapatkan bersifat
rahasia dan kerahasiaan identitas responden terjamin
kerahasiaannya.

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi pertanyaan
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1 Perlengkapan & penampilan toko yang modern
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Karyawan percaya terhadap pelanggan dalam pengambilan

E
Sangat tidak penting
Tidak penting
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Sangat penting

Sangat tidak puas
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Sangat tidak penting
Tidak penting
Cukup penting
Penting

Sangat penting

Pencahayaan di

i dala

m t

Sangat tidak puas
Tidak puas
Cukup puas

Puas

Sangat Puas

oko yang baik

Sangat tidak penting

Sangat tidak puas

Tidak penting Tidak puas
Cukup penting Cukup puas
Penting Puas
Sangat penting Sangat Puas

Karyawan memberikan

respon yang cepat dalam

menanggapi keluhan pelanggan

Sangat tidak penting
Tidak penting
Cukup penting
Penting

Sangat penting

Sangat tidak puas
Tidak puas
Cukup puas

Puas

Sangat Puas

Kondisi di dalam toko yang bersih & nyaman

Sangat tidak penting

Sangat tidak puas

Tidak penting Tidak puas
Cukup penting Cukup puas
Penting Puas
Sangat penting Sangat Puas

Karyawan selalu menanggapi

keluhan pelanggan

Sangat tidak penting
Tidak penting
Cukup penting
Penting

Sangat penting

Karyawan melal
cepat

Sangat tidak puas
Tidak puas
Cukup puas

Puas

Sangat Puas

kukan pelayanan kepada pelanggan dengan

Sangat tidak penting

Sangat tidak puas

Tidak penting Tidak puas
Cukup penting Cukup puas
Penting Puas
Sangat penting Sangat Puas

Program promosi dijalal

nkan dengan baik (teratur)

Sangat tidak penting
Tidak penting
Cukup penting
Penting

Sangat penting

Al Karyawan mela

Sangat tidak puas
Tidak puas
Cukup puas

Puas

Sangat Puas

yani keluhan pelanggan dengan tulus

Sangat tidak penting

Sangat tidak puas

Tidak penting Tidak puas
Cukup penting Cukup puas
Penting Puas
Sangat penting Sangat Puas
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Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudarali
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Perlengkapan dan penampilan toko tidak modern
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lambat
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Karyawan percaya terhadap pelanggan dalam
pengambilan barang

13-2

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan melayani pelanggan dengan sopan dan ramah

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

K

& keter

pelangg'an baik

karyawan dalam melayani

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan pelanggan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan menunjukkan sikap perhatian kepada
pelanggan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Harga yang ditawarkan lebih murah dibanding toko
pesaing

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan dapat mengenali pelanggan tetap (regular
customer)

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

SHOPER




Harga yang ditawarkan lebih mahal dibanding toko pesaing
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Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

72

Keamanan dalam bertransaksi terjamin

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Produk yang dijual sangat beragam (lengkap)
Sangat Tidak Puas

Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas

Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Produk yang dijual tersedia (barang tidak kosong/tidak
habis)
Sangat Tidak Puas

Tidak Puas
Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

m Parkir luas dan nyaman

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

m Karyawan melakukan pelayanan dengan benar

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Pencahayaan di dalam toko baik

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Kondisi di dalam toko bersih dan nyaman

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

SHOPER
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Barang-barang yang dijual memiliki kualitas yang tidak baik

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Pencahayaan di dalam toko tidak baik

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Kondisi di dalam toko tidak bersih dan tidak nyaman

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan tidak pernah menanggapi keluhan/komplain dari
pelanggan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan tidak percaya terhadap pelanggan dalam

lan barang

ganéal Tidak
Tidak Puas
Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Puas

Karyawan melayani pelanggan dengan tidak sopan dan
tidak ramah

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Menerima retur (pengembalian barang yang tidak sesuai
dengan semestinya/rusak)

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

73

Karyawan melayani keluhan pelanggan dengan tulus

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan memberikan respon yang cepat dalam
menanggapi keluhan pelanggan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan selalu menanggapi keluhan/komplain dari
pelanggan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Keakuratan dalam bertransaksi baik

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Perlengkapan & penampilan toko yang modern

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Penataan display & rak di dalam toko memudahkan untuk
bergerak dan mencari barang yang akan dibeli

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Akses menuju lokasi toko mudah

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

SHOPER
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Karyawan melayani keluhan pelanggan dengan tidak tulus

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Kemampuan dan keterampilan karyawan dalam melayani
pelanggan tidak baik

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan memberikan respon yang lambat dalam
menanggapi keluhan pelanggan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Penataan display & rak di dalam toko menyulitkan untuk
bergerak dan mencari barang yang akan dibeli

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

K dalam bertr i tidak terjamin

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Program promosi dijalankan dengan tidak baik (tidak teratur)

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Menerima p an belanja dengan kartu kredit

Y
(kemudahan dalam bertransaksi)

74

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Tidak menerima retur (pengembalian barang yang tidak
sesuai dengan semestinya/rusak)

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Barang-barang yang dijual memiliki kualitas yang baik

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan melakukan pelayanan kepada pelanggan
dengan cepat

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Program promosi dijalankan dengan baik (teratur)

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Fasilitas pendukung (toilet & mesin ATM) tersedia

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

PRl Retail Service Quality Ass




1 Perlengkapan & penampilan toko yang modern

F
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting || Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral Netral
Sedikit Penting | Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting [ | Sangat Puas

Penataan display dan rak memudahkan untuk bergerak dan

52 mencari barang yang diinginkan
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral Netral
Sedikit Penting || Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting : Sangat Puas

|88 Produk yang dijual sangat beragam (lengkap)

Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting [ | Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral Netral
Sedikit Penting Sedikit Puas
Penting [ | Puas
Sangat Penting —‘{ Sangat Puas

Pencahayaan di dalam toko yang baik

Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting j Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting [ | Sedikit Puas
Penting . | Puas
Sangat Penting 'H | Sangat Puas

Kondisi di dalam toko yang bersih & nyaman

Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting [ Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting | Sedikit Tidak Puas
Netral | Netral
Sedikit Penting | Sedikit Puas
Penting —‘ Puas
Sangat Penting | Sangat Puas

75

Karyawan percaya terhadap pelanggan dalam pengambilan

barang
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting Sedikit Puas
Penting Puas
Sangat Penting Sangat Puas
K puan & keterampilan karyawan dalam melayani
palanggan baik
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral Netral
Sedikit Penting Sedikit Puas
Penting Puas
Sangat Penting Sangat Puas

Karyawan melayani pelanggan dengan sopan & ramah

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

Karyawan memberik:

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas
Sedikit Tidak Puas

Netral
Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

an respon yang cepat dalam

menanggapi keluhan pelanggan

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas
Sedikit Tidak Puas

Netral
Sedikit Puas
Puas

Sangat Puas

Karyawan selalu menanggapi keluhan pelanggan

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas
Sedikit Tidak Puas

Netral
Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas
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Karyawan melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan

i cepat
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting | Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting [ | Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting | Sangat Puas

Karyawan melayani keluhan pelanggan dengan tulus

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting
Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting

[ []

Penting
Sangat Penting

semestinya/rusak)

Sangat Tidak Puas

Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas

Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Menerima retur (pengem

balian

barang yang tidak sesuai dengan

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting
Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

EEEEEE

Sangat Tidak Puas

Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas

Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan pelanggan

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting

L[]

Penting
Sangat Penting

L]

Sangat Tidak Puas

Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas

Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

LY Ter ya fasilitas pendukung (toilet & mesin ATM)
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting Sedikit Puas
Penting | | Puas
Sangat Penting | Sangat Puas

76

Program promosi dijalankan dengan baik (teratur)

R1
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting [ | Sangat Puas
Karyawan melakukan pelayanan dengan benar
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting }__ Sangat Puas
Ketersediaan produk yang dijual (barang tidak kosong/habis)
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting | Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting e Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting || Sedikit Puas
Penting [ | Puas
Sangat Penting Ll Sangat Puas
Menerima pembayaran belanja dengan kartu kredit
(kemudahan dalam bertransaksi)
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting || Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting 3l Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting i Sedikit Puas
Penting Lyl Puas
Sangat Penting | Sangat Puas

Barang-barang

yang dijual memiliki kualitas yang baik

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

Sangat Tidak Puas

Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas

Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

HEREEN
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Tersedianya parkir yang luas & nyaman

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

[ L[]

Sangat Penting

Keamanan dalam bertral

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

nsaksi terjamin

Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting [ | Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting | Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting | Sedikit Puas
Penting | | Puas

Sangat Penting

Sangat Puas

LCIN Keakuratan dalam bertransaksi baik

Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting || Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting | Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting [ | Sedikit Puas
Penting || Puas
Sangat Penting F Sangat Puas

Akses menuju lokasi toko mudah

Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting || Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting il Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting | Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting TE Sangat Puas

77

Karyawan dapat mengenali pelanggan tetap (regular

customer)
Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Puas
Tidak Penting || Tidak Puas
Sedikit Tidak Penting | Sedikit Tidak Puas
Netral [ | Netral
Sedikit Penting | Sedikit Puas
Penting | Puas
Sangat Penting | Sangat Puas

17 Karyawan menunjukkan sikap perhatian kepada pelanggan

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

EEEEEE

Harga yang ditawarkan

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

lebih murah dibanding toko pesaing

Sangat Tidak Penting
Tidak Penting

Sedikit Tidak Penting
Netral

Sedikit Penting
Penting

Sangat Penting

HENEER

Sangat Tidak Puas
Tidak Puas

Sedikit Tidak Puas
Netral

Sedikit Puas

Puas

Sangat Puas

SHOPER
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A-3 Lampiran desain stiker untuk responden

78



B-1 Lampiran rekapitulasi kuesioner Customer Satisfaction Index (CSI) Tingkat Kepentingan
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80

Kebijakan

K2 | K3 | K4 | K5 | K6 | K7

Pemecahan Masalah

P4 | K1

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

16

15

14

13

12

11

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

Responden

C-25
C-26
C-27
C-28
C-29
C-30
C-31
C-32
C-33
C-34
C-35
C-36
C-37
C-38
C-39
C-40
C-41
C-42
C-43
C-44
C-45
C-46
C-47
C-48
C-49
C-50
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Kebijakan

K2 | K3 | K4 | K5 | K6 | K7

Pemecahan Masalah

P4 | K1

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

16

15

14

13

12

11

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

Responden

C-51
C-52
C-53
C-54
C-55
C-56
C-57
C-58
C-59
C-60
C-61
C-62
C-63
C-64
C-65
C-66
C-67
C-68
C-69
C-70
C-71
C-72
C-73
C-74
C-75
C-76
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Kebijakan

K2 | K3 | K4 | K5 | K6 | K7

Pemecahan Masalah

P4 | K1

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

16

15

14

13

12

11

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

3
3
5

Responden

C-17
C-78
C-719
C-80
C-81
C-82
C-83
C-84
C-85
C-86
Cc-87
C-88
C-89
C-90
C-91
C-92
C-93
C-94
C-95
C-96
C-97
C-98
C-99
C-100
C-101
C-102
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Aspek Fisik Reliabilitas Interaksi Personal Pemecahan Masalah Kebijakan
Responden Kode Atribut
F1 | F2 |F3 | F4 |F5 | F6 | R1 | R2 | R3 | I1 |12 | I3 | 14 |15 |16 [ 17 | P1| P2 | P3| P4|KL|K2|K3|K4|K5|K6]|K7
C-103 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
C-104 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5
C-105 4 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4
C-106 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 4 5
C-107 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5
C-108 4 3 3 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5
C-109 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 3 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 3 5
C-110 3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5
C-111 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 2 4 5 3 3 3 5 5 4 5 4 5 5
C-112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5
Total 437 | 470 | 480 | 476 | 506 | 483 | 410 | 471 | 480 ]| 436 | 480 | 514 | 470 | 438 | 298 | 473 | 477 | 468 | 383 | 456 | 497 | 364 | 511 | 496 | 443 | 493 | 444
Mean 39|42 |43 143454337 42431394346 |42 39|27 [42)143 |42 3441144 |33 |46 [44]140|44 |40
WF 35/138(139/39(141[39]33[38[39}135/39(42[38[35(24[3839/38[31[37] 4 [29[41| 4 36| 4 4
B-2 Lampiran rekapitulasi kuesioner Customer Satisfaction Index (CSI) Tingkat Kepuasan
Aspek Fisik I Reliabilitas I Interaksi Personal I Pemecahan Masalah I Kebijakan
Responden Kode Atribut
FIL | F2 | F3 | F4 | F5 | F6 | R1 | R2 | R3 | 12 | 12 [ 13 | 14 |15 | 16 | 17 | PL| P2 ]| P3| P4|KLlL|K2|K3| K4 | K5| K6 | K7
C-01 5 5 5 5 5 5 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 2 5 4 5 4 3
C-02 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 3 5 4 3
C-03 4 4 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 3 5 4 3
C-04 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 2 5 2 2 3 5 4 3 3 4 3 4 4 5 4 3
C-05 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5
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Kebijakan

K7

K6

K5

K4

K3

K2

K1

Pemecahan Masalah

P4

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

14

17

16

15

13

12

(i

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

Responden

C-06
C-07
C-08
C-09
C-10
C-11
C-12
C-13
C-14
C-15
C-16
C-17
C-18
C-19
C-20
C-21
C-22
C-23
C-24
C-25
C-26
c-27
C-28
C-29
C-30
C-31
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Kebijakan

K7

K6

K5

K4

K3

K2

K1

Pemecahan Masalah

P4

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

14

17

16

15

13

12

(i

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

Responden

C-32
C-33
C-34
C-35
C-36
C-37
C-38
C-39
C-40
C-41
C-42
C-43
C-44
C-45
C-46
C-47
C-48
C-49
C-50
C-51
C-52
C-53
C-54
C-55
C-56
C-57
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Kebijakan

K7

K6

K5

K4

K3

K2

K1

Pemecahan Masalah

P4

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

14

17

16

15

13

12

(i

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

Responden

C-58
C-59
C-60
C-61
C-62
C-63
C-64
C-65
C-66
C-67
C-68
C-69
C-70
C-711
C-72
C-73
C-74
C-75
C-76
C-77
C-78
C-79
C-80
C-81
C-82
C-83
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Kebijakan

K7

K6

K5

K4

K3

K2

K1

Pemecahan Masalah

P4

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

14

17

16

15

13

12

(i

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F6

F5

F4

F3

F2

F1

4
5
5
5
4
5
4
4
4

Responden

C-84
C-85
C-86
C-87
C-88
C-89
C-90
C-91
C-92
C-93
C-94
C-95
C-96
C-97
C-98
C-99
C-100
C-101
C-102
C-103
C-104
C-105
C-106
C-107
C-108




88

Aspek Fisik Reliabilitas Interaksi Personal Pemecahan Masalah Kebijakan
Responden Kode Atribut
F1 F2 | F3 | F4 | F5 | F6 R1 R2 | R3 11 12 13 14 15 16 17 PL | P2 | P3| P4} KL | K2 | K3 | K4 | K5 | K6 | K7
C-109 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
C-110 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 4
C-111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 2 5
C-112 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4
Total 465 | 439 | 442 | 469 | 466 | 483 | 436 | 420 | 441 | 448 | 434 | 447 | 414 | 401 | 395 | 422 | 405 | 422 | 384 | 406 | 462 | 403 | 495 | 478 | 495 | 380 | 415
Mean 42 | 39|39 |42 |42 |43)139 |38 |39|140|39 |40 |37 |36|35|38)36|38|34|36])41 |36 |44 |43 | 44| 34| 37
WFk 14,69 | 15 15 16 17 17 | 129 | 14 15 14 15 17 14 13 | 85 | 14 14 14 11 13 17 11 18 17 16 14 13
C-1 Lampiran rekapitulasi kuesioner Improvement Gap Analysis (IGA) Expectation with Dysfunctiuonal Question (ESDQ)
Aspek Fisik I Reliabilitas I Interaksi Personal I Pemecahan Masalah I Kebijakan
Responden Kode Atribut
F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 | K1 | K2 K3 | K4 K5 K6 K7
1-01 -2 -1 -1 -1 -2 -2 -2 -1 -1 0 -1 -2 -1 -1 0 -1 -2 -1 0] -1 -2 -1 -1 -1 0 0 -2
1-02 -2 -2 -2 -2 -3 0 -2 -2 -2 -2 -2 -3 -3 -3 1 -3 -2 -3 -2 -2 -2 -1 -3 -3 -2 0 -1
1-03 -2 -3 -3 -1 -2 -1 0 -3 -2 -2 -2 -3 -1 -3 -1 -2 -2 -2 -1 -2 -1 -1 -2 -1 -1 -3 -1
1-04 -2 -2 -3 -3 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -1 -2 -2 0] -2 -2 -2 -2 -2 -1 -3 -3
1-05 -1 -3 -2 0 -2 -3 -2 -3 -2 0 -2 -3 -3 -2 0 -3 -3 -1 -2 -2 -2 -1 -2 -3 0 -1 0
1-06 -1 -2 -2 -2 -3 -2 -1 -3 -1 -2 -3 -3 -2 -3 0 -1 -3 -3 0] -3 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1
1-07 -2 -3 -2 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -2 -3 -3 -3 -3 0 -2 -3 -3 -2 -2 -3 -2 -3 -3 -2 -2 -2
1-08 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -1 -3 -3 -2 -3 -3 -3 -3 -3
1-09 -3 -2 -2 -2 -3 -2 -2 -3 -2 -3 -1 -3 -2 -3 -2 -3 -3 -3 -1 -2 -3 -2 -3 -3 -2 -3 -2
1-10 -2 -2 -1 -3 -3 -2 -2 -3 -1 -3 -2 -3 -2 -2 -1 -2 -3 -2 -1 -3 -2 -2 -3 0 -3 -1 -3
1-11 -3 -3 -3 -3 -3 -2 -2 -3 -3 -3 -3 -3 -3 -2 0 -3 -3 -3 0 -3 -2 -2 -3 -3 -3 -3 -3
1-12 -2 -2 -3 -2 -2 -1 0 -3 -2 -3 -3 -2 -2 -2 2 -2 -2 -3 -2 -3 -3 -2 -3 -2 -2 0 -3
1-13 -3 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -3 -2 -3 -2 -3 -2 -3 -1 -2 -3 -2 0 -2 -3 -2 -3 -3 -2 -1 -1
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Kebijakan

K7

-58

K6

-58

K5

-3

-62

K4

-3

-70

K3

-80

K2

-55

K1

-3

=17

Pemecahan Masalah

P4

-73

P3

-3

-48

P2

-2

-65

P1

-75

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

-2

-59

16

-18

15
-3

-2

-2

-74

14
-2

-2

-2

-71

13
-3

-2

-85

12
-2

-2

-73

11
-2

-2

-69

Reliabilitas

R3

-2

-2

-57

R2

-2

-2

-2

77

R1

-2

-2

-55

Aspek Fisik

F6

-2

-64

F5

-3

-2

-83

F4

-2

-2

-67

F3

-2

-2

-71

F2

-70

-2

F1

-60

-2

Responden

1-14
1-15
1-16
1-17
1-18
1-19
1-20
1-21
1-22
1-23
1-24
1-25
1-26
1-27
1-28
1-29
1-30
Total
AESDQ

C-2 Lampiran rekapitulasi kuesioner Improvement Gap Analysis (IGA) Expectation with Functiuonal Question (ESFQ)
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Kebijakan

K7

K6

Pemecahan Masalah

P41 K1 | K2 |K3|K4| K5

P3

P2

P1

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

16

15

14

13

12

11

Reliabilitas

R3

R2

R1

Aspek Fisik

F3 [F4| F5 | F6

F2

F1

Responden

1-02
1-03
1-04
1-05
1-06
1-07
1-08
1-09
1-10
1-11
1-12
1-13
I-14
1-15
I-16
1-17
1-18
1-19
1-20
1-21
1-22
1-23
1-24
1-25
1-26
1-27
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Kebijakan

K7

69

K6

74

73

Pemecahan Masalah

P41 K1 | K2 |K3|K4| K5

68|67 | 63| 78| 73

P3

53

P2

72

P1

74

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

16

15

14

13

12

11

Reliabilitas

R3

74164 |65|75| 78 | 70 |50 | 69

R2

70

R1

Aspek Fisik

F3 [F4| F5 | F6

F2

F1

74 |70 75 | 71| 82 | 75| 66

2

Responden

I-28

1-29

1-30
Total
ASFQ

C-3 Lampiran rekapitulasi kuesioner Improvement Gap Analysis (IGA) Current Satisfaction (ACS)

Responden
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Kebijakan

K7

56,0

1,9

K6

33,0

11

K5

49,0

1,6

K4

61,0

2,0

K3

66,0

2,2

K2

50,0

1,7

K1

59,0

2,0

Pemecahan Masalah

P4

14

P3

15

P2

1,6

P1

49,0 | 48,0 | 46,0 | 43,0

1,6

Interaksi Personal

Kode Atribut

17

55,0

18

16

15

15

1,6

14

1,6

13

2,0

12

1,6

11

19

Reliabilitas

R3

1,9

R2

53,0 | 56,0 § 57,0 | 49,0 | 60,0 | 49,0 | 47,0 | 46,0

18

R1

1,6

Aspek Fisik

F6

55,0 § 49,0
1,8

F5

48,0

1,6

F4

53,0

1,8

F3

57,0

1,9

F2

49,0

1,6

F1

61,0

2,0

Responden

1-16
1-17
1-18
1-19
1-20
1-21
1-22
1-23
1-24
1-25
1-26
1-27
1-28
1-29
1-30
Total

ACS




D-1 Lampiran Uji Validitas dan Reliabilitas Tingkat Kepentingan (CSI) SPSS

Case Processing Summary

Reliability Statistics

93

N % Cronbach's
Cases Valid 112 100,0 Alpha Based on
Excluded? 0 0 Cronbach's Standardized
Total 112 1000 Alpha Iltems N of Items
a. Listwise deletion based on all variables in the 885 899 27
procedure.
Item-Total Statistics
Squared Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if Item

Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
VARO00001 108,4585 108,362 ,490 ,522 ,880
VARO00002 108,1638 109,210 ,489 ,583 ,880
VARO00003 108,0745 111,808 ,395 ,391 ,882
VAR00004 108,1102 110,540 ,512 ,503 ,880
VARO00005 107,8424 112,347 ,445 ,509 ,881
VAR00006 108,0477 109,910 524 ,406 ,879
VARO00007 108,6906 109,269 277 ,362 ,889
VARO00008 108,1549 109,870 ,549 ,565 ,879
VARO00009 108,0745 110,835 ,533 AT7 ,880
VARO00010 108,4674 108,314 ATT ,486 ,880
VARO00011 108,0745 112,330 ,375 ,315 ,882
VAR00012 107,7710 113,184 ,388 437 ,882
VARO00013 108,1638 111,606 ,435 ,430 ,881
VAR00014 108,4585 110,800 ,430 ,409 ,881
VAR00015 109,7263 108,443 ,470 ,465 ,880
VARO00016 108,1370 110,650 ,468 ,596 ,880
VARO00017 108,0924 111,318 ,499 ,481 ,880
VARO00018 108,2174 111,568 ,361 ,458 ,883
VARO00019 108,9495 106,922 ,387 ,484 ,884
VARO00020 108,3067 112,295 412 423 ,882
VAR00021 107,9138 109,464 572 ,592 ,878
VAR00022 109,1013 103,896 ,554 ,615 ,878
VAR00023 107,7977 111,529 ,445 ,440 ,881
VAR00024 107,9227 109,096 ,640 ,666 877
VARO00025 108,4040 109,444 401 ,506 ,882
VAR00026 107,9485 113,392 ,242 ,294 ,886
VAR00027 108,3858 104,058 ,631 ,603 ,876




D-2 Lampiran Uji Validitas dan Reliabilitas Tingkat Keuasan (CSI) SPSS

Case Processing Summary

Reliability Statistics

94

N % Cronbach's
Cases Valid 112 100,0 Alpha Based on
Excluded? 0 0 Cronbach's Standardized
Total 112 1000 Alpha Iltems N of Items
a. Listwise deletion based on all variables in the 869 871 27
procedure.
Item-Total Statistics
Squared Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Multiple Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
VAR00001 102,6964 84,430 ATT ATT ,859
VARO00002 102,9286 84,337 ,364 ,450 ,862
VAR00003 102,9018 85,819 ,340 ,366 ,863
VAR00004 102,6607 85,632 404 ,552 ,861
VARO00005 102,6786 84,166 425 454 ,861
VAR00006 102,5268 84,954 ,357 ,382 ,862
VARO00007 102,9554 86,133 ,276 429 ,865
VARO00008 103,0893 85,271 ,518 ,517 ,859
VAR00009 102,9018 84,954 ,355 476 ,863
VARO00010 102,8482 84,905 347 378 ,863
VARO00011 102,9643 83,368 ,539 ,541 ,858
VARO00012 102,8393 80,659 ,571 ,459 ,856
VARO00013 103,1429 85,259 ,391 ,572 ,862
VARO00014 103,2679 84,018 ,496 478 ,859
VARO00015 103,3125 81,874 ,585 ,600 ,856
VARO00016 103,0714 81,004 ,628 ,670 ,854
VARO00017 103,2321 85,351 ,328 ,494 ,863
VAR00018 103,0893 82,190 ,596 ,570 ,856
VARO00019 103,4018 85,756 ,289 ,345 ,865
VARO00020 103,2054 82,633 ,578 ,645 ,856
VAR00021 102,7143 83,215 ,499 ,597 ,858
VAR00022 103,2321 86,162 314 ,436 ,863
VAR00023 102,4107 83,830 ,468 574 ,859
VAR00024 102,5804 84,642 ,410 ,560 ,861
VARO00025 102,4286 86,211 ,267 ,501 ,865
VARO00026 103,4732 86,053 ,199 ,346 ,869
VAR00027 103,1250 86,020 ,218 ,311 ,868




E-1 Lampiran Uji Validitas dan Reliabilitas AESDQ SPSS

F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 Pl P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 | Total Nilai

Fl gi‘;‘r’;‘;’t‘l on 1| 058 | 068 | ,322 | 0000 | ,253 | ,237 | ,332 | ,350 | ,136 | -066 | 0000 | 135 | ,171 | 348 | ,195 | 327 | ,350 | -194 | 073 | 066 | ,360 | ,304 | ,135 | 430" | 238 | 401 478"

tsaiﬁlé 5)2 759 | 723 | 083 | 1,000 | 177 | ,208 | 073 | 058 | ,473 | 728 | 1,000 | 477 | 367 | 059 | 301 | 078 | ,058 | 304 | (701 | 728 | 051 | ,103 | 477 | 018 | 206 | ,028 ,008

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

F2 g?{;g?ion ,058 1| 105 | 042 | ,263 | 217 | 077 | 568" | 341 | 053 | ,284 | 469" | 421 022 | 244 | 019 | 286 | ,323 | 181 | -028 | -052 | 070 | 207 | 298 | 242 | 262 | -195 419"

tsaiﬁ’éé)z' 759 580 | 827 | 160 | ,249 | 687 | 001 | 066 | ,781 | 128 | ,009 | 021 | ,908 | ,194 | 921 | 125 | 081 | 338 | .81 | ,786 | 713 | 272 | 110 | ,198 | ,162 | ,301 021

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

Fs (Pzg‘:‘r';‘;’:ion 068 | ,105 1| ,104 | 074 | 037 | -169 | -021 | 244 | ,104 | 469" 123 | 088 | 143 | 066 | ,222 | -055 | 010 | ,178 | 418 | 158 | 223 | 376" | 385 | 211 | 467" | 117 371"

tsaiﬁ’éé)z' 723 | 580 585 | 698 | 848 | 373 | 913 | ,194 | 584 009 | 516 | 643 | 450 | 729 | 238 | 7772 | 959 | 346 | 022 | 404 | 236 | 041 | 036 | ,263 | ,009 | ,537 ,044

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

F4 Pearson 322 | 042 | 104 1| 480" | 167 | ,092 | 145 | 169 | 677" | ,354 | 137 | 321 228 | 217 - 431 | 414" | -092 | 311 | ,216 | 499" | 516" | 129 | 592 317 | 563" 585"
Correlation ,145

tsaiﬁ’éé)z' 083 | 827 | 585 007 | 378 | 630 | 445 | 372 | 000 | 055 | 470 [ ,083 | 226 | 250 | 445 | 489 | 023 | ,630 | ,094 | ,252 | 005 | ,003 | ,497 | ,001 | ,087 | ,001 ,001

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

FS ggi’;‘;‘ion 0,000 | 263 | ,074 | 480" 1| 287 | 216 | ,124 | ,034 | 359 | ,388 | ,599" | 465" | 249 [ 282 | 072 236 | 352 315 | 428" | 252 319 | 538" | 377" | 597 ,270 | 052 614"

tsaiﬁ’é o(|)2 1,000 | ,160 | ,698 | ,007 124 | 252 | 515 | 859 | 051 | 034 | ,000 [ ,010 [ 185 | ,130 | ,704 | 208 | 057 | ,090 | ,018 | ,179 | 086 | ,002 | ,040 | ,000 | ,149 | 786 ,000

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

F6 Pearson 253 | 217 | 037 | 167 | ,287 1| 306 | ,84 | -035 | -147 | 152 185 | ,310 | 008 | ,410° > | 579" | -074 | -094 | 316 | 251 | .426° | ,180 | 350 | ,181 | ,332 | -088 410"
Correlation ,043

tsaiﬁ’éé)z' A77 | 249 | 848 | 378 | 124 100 | 331 | 852 | ,438 421 | 328 | 095 | 968 | 025 | 822 | 001 | 698 | 620 | 08 | 181 | ,019 | 342 | 058 | 339 | ,073 | ,643 024

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

R1 ooy | 237 | 077 | 169 | 092 | 216 | 306 1| -061| 299 | -232 | 166 | 014 | 364" | 418 | 357 | 417 | 200 | 201 | 367 | 010 | ,305 | -059 | -040 | 201 | 050 | 239 | ,303 465"

tsaiﬁ’éé)z' 208 | 687 | 373 | 630 | 252 | ,100 749 | 109 216 | ,382 | 940 | 048 | 021 | 053 | 022 | 220 | ,287 | 046 | 960 | ,01 | ,756 | 834 | 286 | ,792 | 202 | ,103 ,010

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

R2 ooy | 332 | se8” | 021 | 145 | 124 | 184 | -o61 1| 441 | 355 | 232 | 266 | 337 | 080 | 268 | ,166 | 487" | 532" | -062 | 158 | -144 | 219 | 369" | 020 | ,245 | ,060 | -088 443

gﬁ’ég' 073 | 001 | 913 | 445 | 515 | 331 | 749 015 054 | 218 | ,155 | ,068 | 673 | 152 | ,380 | 006 | ,003 | 746 | 403 | 449 | 245 | 045 [ 917 | 91 | 755 | 762 014

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

R3 zif‘r';‘;’l‘l on 350 | 341 | 244 | 169 | ,034 | -035 | 299 | 441 1| 048 | 410 | 064 | 323 | 159 | 154 | ,336 | 143 | ,382° | 263 | -060 | -023 | 053 | 266 [ ,210 | 2123 | 268 | 281 4917

2ﬁ'é 5)2 058 | 066 | 194 | 372 | 859 | 852 | 109 | 015 803 024 | 737 | 082 | 401 | 415 | 069 | 451 | 037 | 61| 754 | 903 | ,783 | 156 | 265 | 518 | ,152 | 133 ,006

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

" EZ?{;‘;’:I on 136 | ,053 | 2104 | 677" | 359 | -147 | -232 | 355 | ,048 1 187 | 149 | 165 | 196 | 145 | oo | -037 | 456" | -120 | 272 | 205 | 449° | 482" | 082 | 538 129 | 346 433"




F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 12 13 15 16 17 Pl P2 P3 2 K1 K2 K3 K4 K6 K7 | Total Nilai

tsa'ﬁ’é(g)z' 473 | 781 | 584 | 000 | 051 | 438 | 216 | 054 | ,803 324 | 432 299 | 443 | 692 | 846 | 011 | 5290 | 146 | 114 | 013 | 007 | 668 496 | 061 017

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

12 Zi?r';c;'t‘ion 066 | 284 | 469" | 354 | 388 152 | 166 | 232 | 410" 1| 315 221 | -037 | 093 | 271 | 338 | 422 | 617" | 144 | 139 | 437" | 279 256 | 257 569"

tsa'ﬁ'éé)z’ 728 | 128 | 009 | 055 | 034 | 421 | 382 | 218 | 024 090 240 | 846 | 626 | 148 | 088 | 020 | 000 | 449 | 463 | 016 | 136 173 | 170 001

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

13 Pearson 0,000 | ,469" | 123 | ,137 | ,599" | ,185 | 014 | ,266 | ,064 315 1 291 | 305 | ,196 | 447 | 271 470 | ;347 | -024 | ,033 | 555" | 460 231 " 475"
Correlation ,366

tsa'ﬁ’éé)z' 1,000 | 009 | 516 | 470 | ,000 | 328 | ,940 | 185 | 737 ,090 119 | 01 | 299 | 013 | ,47 | 369 | 060 | 899 | 863 | 001 | 010 219 | 046 008

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

14 zg";‘r';‘;’:ion 135 | 421" | 088 | 321 | 4657 | 310 | 364" | 337 | 323 379" | 419" 143 | 207 | 222 | 386" | 482" | 231 | 319 | 248 | 223 | 479" | 446 039 | -018 1609

tsa'ﬁ’éé)z' 477 | 021 | 643 | 083 | 010 | 095 | 048 | 068 | 082 039 | 021 450 | 272 | 238 | 035 | 007 | 220 | 086 | 187 | 236 | 007 | 014 837 | 925 1000

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

15 ggi’;‘;‘ion A71 | 022 | 143 | 228 | ,249 | 008 | 418 | 080 | ,159 221 | 291 1| 380 | ,248 | 0,000 | ,381" | 291 | 078 | 080 | -273 | 144 | 72 447" | 053 453"

tSalﬁJé o(|)2 367 | 908 | 450 | 226 | 185 | 968 | 021 | 673 | .401 240 | 119 038 | 186 | 1,000 | 038 | 118 | 684 | 673 | 144 | 448 | 367 013 | 780 012

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

16 zz’;‘r’;‘;’t‘ion 348 | 244 | 066 | ,217 | 282 | 410" | 357 | 268 | ,154 -037 | 305 380" 1| 088 | .228 | 365 | -076 | 061 | 037 | 125 | 06 | 157 502" | 077 510"

Zl'ﬁ’éé)z' 059 | 194 | 729 | 250 | 130 | 025 | 053 | 152 | 415 846 | 101 038 642 | 227 | 047 | 6oL | 748 | 846 | 509 | 578 | 408 005 | 686 004

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

7 Ei?f’;‘;’l‘ion 195 | 019 | 222 | -145 | 072 | -043 | 417 | 166 | ,336 093 | 196 248 | 088 1| 279 | 135 | 250 | 245 | 231 | -015 | 346 | 322 075 | 095 385"

tSa'ﬁ’éé)z' 301 | 921 | 238 | 445 | 7704 | 822 | 022 | 380 | 069 626 | 299 186 | 642 135 | 476 | 182 | 192 | 219 | 939 | 061 | 082 694 | 619 035

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

P Ei‘;‘r’;‘;}on 327 | 286 | -055 | 131 | 236 | 579" | 200 | 487" | 143 271 | 447 0,000 | 228 | 279 1| 250 | -190 | 418 | 054 | 221 | 372" | 204 065 | -082 445"

tsa'ﬁ’éé)z' 078 | 125 | 772 | 489 | 208 | o001 | 120 | 006 | 451 148 | 013 1,000 | 227 | 4135 183 | 314 | 022 | 776 | 242 | 043 | 115 734 | 667 014

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

P2 Eg‘;‘r’;g:'ion 350 | 323 | o010 | 414 | 352 | -074 | 201 | 532" | 382" 338 | 271 381" | ,365" | 135 | 250 1| o068 | .81 | -048 | -013 | 310 | 210 -023 | 278 566"

tsa'ﬁ’éé)z' 058 | 081 | 959 | 023 | 057 | 698 | 287 | 003 | ,037 068 | 147 038 | 047 | 476 | 183 722 | 339 | 800 | 945 | 096 | 266 904 | 137 001

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

P3 Eifr';‘;’t‘ion -104 | 181 | .78 | -092 | 315 | -094 | 367 | -062 | 263 422" | 170 291 | -076 | 250 | -190 | 068 1| o068 | 402 | o000 | 177 | 210 129 | 125 337

tsi;ﬁétg)z- 304 | 338 | 346 | 630 | 000 | 620 | 046 | 746 | 161 020 | 369 118 | 691 | 182 | 314 | 722 721 | 028 | 1,000 | 350 | 266 496 | 512 069

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

P4 Pearson 073 | -028 | 418 | 311 | 428 | 316 | 010 | 158 | -060 617" | 347 078 | 061 | 245 | 418 | 181 | 068 1| as8 | 417 | 592" | 241 166 | 210 504"

Correlation




F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 | Total Nilai
f’aiﬁlé(g)z' 701 | 881 | 022 | 094 | 018 | ,089 | ,960 | ,403 | ,754 146 | 000 | 060 | 086 | 684 | 748 | (192 | ,022 | ,339 | 7721 /403 022 | 001 | ,299 | 005 | 381 [ ,265 ,005
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K1 Zi?r';‘;'t‘ion ,066 | -,052 ,158 ,216 ,252 ,251 ,305 | -144 | -023 295 144 | -024 ,248 ,080 ,037 | 231 054 | -048 | 402" | 158 1| 577" | 369" | 438 | 372" | 112 275 432"
tsaiﬁé(g)z» 728 | 786 | 404 | 252 | 179 | 81 | 201 | 449 | 903 | 114 | 449 | 899 | 187 | 673 | 846 | 219 | 776 | ,800 | ,028 | ,403 001 | 045 | 015 | ,043 | 555 | ,141 017
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K2 Eifr'esl‘;’t‘ion 360 | 070 | 223 | 499" | 319 | 426" | -059 | 219 | ,053 | 449" | 139 [ 033 | 223 | -273 | ,125 ,015; 221 | -013 | 000 | 417" | 577" 1| 593" | 207 | ;718" | 190 | 331 496™
tsaiﬁ’éé)z' 051 | 713 | ,236 | ,005 086 | ,019 | ,756 | 245 | 783 013 | 463 | 863 | 236 | .44 | 509 | 939 | 242 | ,945 | 1,000 | 022 | ,001 ,001 111 | 000 | 314 | 074 ,005
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K3 zz‘?‘r’;‘;’t‘ion 304 | 207 | 376" | 516" | 538" | 180 | -040 | 369" | ,266 | 482" | 437 | 555" | 479" | 144 | ,106 | ,346 | 372" | 310 477 | 592" | 369" | 593" 1| 502" | ;702" | 201 | ,102 ,703"
tsaiﬁ’e'(g)z' 103 | 272 | 041 | 003 | ,002 | ,342 | 834 | 045 | 156 | ,007 | ,016 | ,001 | ,007 | 448 | ,578 | 061 | ,043 | ,09 | ,350 | ,001 | ,045 | ,001 005 | 000 | 288 | ,593 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Ka gg?f’;‘;’t‘ion 135 | 298 | 385" | 129 | 377" | 350 | ,201 | ,020 | ,210 082 | 279 | 460" | 446" | 171 | 157 | 322 | 294 | 210 | 210 | 241 | ,438 297 | 502" 1| 273 | ,166 | -196 539"
tsaiﬁ’é c(|)2 477 | 110 | 036 | 497 | 040 | 058 | 286 | 917 | 265 | 668 | 136 | ,010 | 014 | ,367 | 408 | 082 | 115 | 266 | ,266 | ,199 | ,015 | ,111 | ,005 145 | 379 | 300 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K5 gi‘?‘r’;‘;’t‘ion 430" | 242 | 211 | 592" | 597" | 181 | ,050 | ,245 | 123 | 538" | ,326 | ,349 | 340 | 058 | 093 | 050 | .56 | ,237 | 215 | ,498" | 372" | ,718" | ,702" | 273 1| 270 | ,390° 660"
tsaiﬁ’éé)z' 018 | ,198 | 263 | 001 | 000 | 339 [ ,792 | 291 | 518 | ,002 | 079 | 059 | 066 | 761 | 624 | 794 | 410 | ,208 | 253 | ,005 | ,043 000 | ,000 | ,145 ,149 033 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K6 Ei?f’;‘;’l‘ion 238 | 262 | 467" | 317 | 270 | 332 | 239 | 060 | 268 | 2129 | 256 | ,231 | ,039 | 447" | 502" | 075 | 065 | -023 | 129 | ,66 | ,112 | ,190 | ,201 | ,166 | ,270 1| 233 536"
tsaiﬁ’éé)z' 206 | 162 | 009 | 087 | 249 | 073 | ,202 [ 755 | 152 496 | 173 | 219 | ,837 | 013 | 005 | 694 | ,734 904 | 496 | 381 | 555 | 314 | 288 | ,379 | ,149 215 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K7 Pearson 401" | -105 | ,117 | 563" | 052 | -088 | ,303 | -058 | 281 | ,346 | 257 | -018 | 053 | 077 | 095 | -082 | 278 | 125 | 210 | 275 | 331 | ,102 | -196 | ,390" | ,233 1 380"
Correlation ,366
gﬁ’éé)z' 028 | 301 | 537 | 001 | ,786 | 643 | 203 | 7762 | 133 | 061 | 2170 | 046 | 925 | ,780 | 686 | 619 | 667 137 | 512 | 265 | 241 | 074 | 593 | ,300 | ,033 | 215 ,039
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Lﬁ:" Eg‘;‘r’;‘;'l‘ion 478" | 419" | 371" | 585" | 614" | 410" | 465" | 443" | 491" | 433 | 569" | 475" | 609" | 453 | 510" | 385 | 445 | 566" | ,337 | 504" | 432" | 496" | ;703" | 539" | 660" | ,536" | ,380 1
tsaiﬁ’éé)z' 008 | 021 | ,044 | 001 | ,000 | ,024 | ,010 | ,014 | 006 | ,017 [ 001 | ,008 [ ,000 | ,012 | ,004 | 03 | ,014 | ,001 | ,069 | ,005 | ,017 | ,005 | ,000 | ,002 [ ,000 | ,002 | ,039
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 L‘?lt;'
Fl Ei‘;‘r’;‘;rt‘ion 1 ,304 311 | ,420° | ,433" | 5277 | 442 332 452 ,143 ,054 ,165 171 ,345 | -,066 284 | 367" | ,381 241 284 | 144 ,220 ,322 ,307 ,463 ,186 ,284 ,510"
Sig. (2-tailed) 1102 ,095 021 017 ,003 015 073 012 451 777 383 365 ,062 728 129 ,046 038 ,199 128 | 449 242 ,083 ,099 010 ,325 ,129 ,004
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F2 (F;?)?rreslc;rt]ion ,304 1| 537" 125 067 | ,638" 1123 315 | 524 ,155 1163 1143 ,185 184 ,100 088 ,138 244 085 | 479" | ,048 ,147 232 | 517" | 382 214 ,350 463"
Sig. (2-tailed) ,102 ,002 510 726 ,000 517 ,090 ,003 414 ,389 452 327 1332 598 | ,645 467 194 ,655 007 | ,802 440 217 ,003 ,037 ,255 ,058 ,010
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F3 zz‘:‘r’;‘;’t‘ion 311 | ,537 1 439" 256 | ,582" | 419" | 512" | ,729” | 592" | 565" | 516" | ,473" ,293 439" | 037 1220 260 136 | ,685" | ,396 281 | 724" | 660" | ,660" ,251 112 ,788"
Sig. (2-tailed) 1095 002 015 173 ,001 ,021 004 000 001 ,001 ,004 ,008 116 015 | ,845 242 166 474 000 | ,030 1133 ,000 ,000 000 181 557 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Fa Egi‘,’;‘;’;m 4200 | 125 | 439 1| 230 | 488" | 425" | 443" | 408" | 450" | 346 | 5517 | 264 | 273 | -017 | 385" | 217 | 261 | -185 | 278 | 122 | 165 | 588" | 419" | 500" | 082 | 281 544"
Sig. (2-tailed) ,021 510 ,015 221 ,006 ,019 014 ,005 013 ,061 ,002 ,158 ,145 929 | ,036 249 ,163 ,329 137 | 520 382 ,001 ,021 ,005 867 1133 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F5 zg";‘r';‘;’:ion ,433 067 ,256 ,230 1 ,347 ,360 291 248 226 ,207 ,453" ,329 ,233 ,346 ,156 ,333 ,403" ,092 375" | ,261 260 | 569" | ,468" 382" 272 ,156 ,550™
Sig. (2-tailed) 017 726 173 221 ,060 ,051 119 187 230 273 ,012 076 ,216 061 | 412 ,072 027 ,629 041 | ,164 1165 ,001 ,009 037 146 412 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F6 ggi‘r’;‘;’t‘ion 527" | 638" | 582" | 488" 347 1 213 298 | ;742" | ,402" | 363" | ,453 214 1159 149 | 253 179 211 111 | 465" | 207 127 | 536" | 506" | 662" 217 | 455 651"
Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,001 ,006 ,060 257 ,110 ,000 ,028 ,049 012 ,256 402 432 | 178 343 1262 561 010 | ,273 ,504 ,002 ,004 ,000 ,250 ,012 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
R1 Eg‘;‘r’;g:'ion 442 123 | 419° | 425 | 360 | 213 1| 403 | 569" | 281 | .09 | 111 | 318 | 483" | 336 | 287 | 210 | 362 | 518" | ,242 | 201 | 366" | ,386" | 389" | 284 | 460" | ,150 618"
Sig. (2-tailed) 015 517 ,021 ,019 ,051 ,257 ,027 ,001 1133 ,566 558 ,087 ,007 070 | 124 ,265 ,049 ,003 197 | ,286 ,047 ,035 ,033 128 ,011 428 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
R2 Eiﬁ‘r’;‘;’t‘ion 332 315 | 512" | 443 | 201 | 208 | 403" 1| 415 | 358 | 635" | 467" | 505" | 650" | 250 | .91 | 150 | 532 301 | 710 208 | 000 | 506" | 563" | 343 | 117 | 101 684"
Sig. (2-tailed) 073 ,090 ,004 014 119 ,110 027 ,023 ,052 ,000 ,009 ,004 ,000 183 | 312 428 ,002 ,105 ,000 | ,269 | 1,000 ,004 ,001 064 ,539 312 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
R3 Eg‘;‘r';g:'ion 452" | 5247 | ;729" | 498" | 248 | ;7427 | 569" | 415 1| 479" | 422" | 517" | 218 | 270 | 415 | 222 | 194 | 88 | 304 | 482" | 307 | 239 | 672" | 545" | 606" | 485" | 380" 785"
Sig. (2-tailed) 012 ,003 ,000 ,005 ,187 ,000 001 ,023 ,007 ,020 ,003 ,247 ,149 ,023 | ,239 ,305 ,320 ,102 ,007 | ,099 ,204 ,000 ,002 ,000 ,007 ,038 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
" Ei?rr;(;r:ion 143 155 | ,592" | 450" | ,226 | 402" 281 | 358 | 479" 1| 531" | 629" | 449" | 236 | ,263 | ,180 | -,096 197 | 044 | 462" | 161 | 248 | 545" | 409" | 509" | 118 | 373 610"
Sig. (2-tailed) 451 414 ,001 013 1230 ,028 1133 ,052 ,007 ,003 ,000 ,013 ,209 160 | 341 613 ,296 818 010 | ,394 ,187 ,002 ,025 004 ,534 ,042 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
2 zifr';‘;zon 054 | 163 | 565" | 346 | ,207 | 363 | 00 | 635" | 422" | 531" 1| 663" | 410" | 386 | 216 | 2116 | ,107 | 324 | 122 | 696" | ,180 | ,032 | 616" | 348 | 527" | 071 | 271 613"
Sig. (2-tailed) 777 1389 ,001 ,061 273 ,049 ,566 ,000 ,020 ,003 ,000 ,024 ,035 252 | 541 574 ,081 519 ,000 | 342 ,865 ,000 ,059 ,003 ,709 ,147 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 1 12 13 14 15 16 7 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 Ka K5 K6 K7 L‘flt;'
B Egi‘,’;‘;’t‘m 165 | 143 | 516" | 551" | 453" | 453 | 111 | 467" | 517" | 629" | 663" 1| 419 | 249 | 311 | 040 | 234 | 221 | -202 | 520" | 162 | 099 | 839" | 457 | 640" | 170 | 277 642"
Sig. (2-tailed) | 383 | 452 | 004 | 002 | 012 | 012 | 558 | 000 | ,003 | ,000 | 000 021 | 185 | 004 | 836 | ,213 | 241 | 284 | 003 | 392 | 601 | 000 | 011 | 000 | 370 | 138 1000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
14 gifr’;‘;’t‘ion 171 | 185 | 473" | 264 | 320 | 214 | 318 | 505" | 218 | ,449° | 410" | ,419° 1| 646" | 303 | 164 | 219 | 6307 | 165 | 486" | ,235 | 361" | 4727 | 4917 | 411" | 189 | 164 637"
Sig. (2-tailed) | 365 | 327 | 008 | 158 | 076 | 256 | 087 | 004 | 247 | 013 | 024 | 021 000 | 104 | 385 | 246 | 000 | 384 | ,006 | 210 | 050 | ,008 | 006 | 024 | 318 | ,385 1000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
15 gi?r’;‘;’t‘ion 345 | 184 | 293 | 273 | 233 | 159 | 483" | 650" | 270 | 236 | 386" | 249 | 646" 1| 125 | 453 | 211 | ;798" | 297 | 468" | 167 | 192 | 337 | 333 | ,333 | ,093 | 076 575"
Sig. (2-tailed) | 062 | 332 | 116 | 145 | 216 | 402 | 007 000 | 149 | 209 | 035 | ,185 | ,000 510 | 421 | 264 | 000 | 111 | 009 | 379 | 310 | 069 | 072 | 072 | 623 | ,689 001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
16 zg";‘r';‘;’:ion -,066 100 | ,439" | -017 ,346 ,149 ,336 250 | ,415 263 ,216 311 ,303 ,125 1 ,239 | -,075 ,233 ,301 | 522" | 325 ,000 | 464" | 490" 196 | 525" ,000 ,535™
Sig. (2-tailed) | 728 | 598 | 015 | 920 | 061 | 432 | 070 183 | 023 160 | ,252 | ,094 | <104 | 5510 204 | 693 | 216 | .05 | 003 | ,079 | 1,000 | 010 | 006 | 299 | 003 | 1,000 002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
17 ggi‘r’;‘;’t‘ion 284 | -088 | ,037 | 385 | 156 | 253 | ,287 | 191 | 222 | .80 | 216 | 040 | 164 | ,153 | 239 1| -241| 230 | 290 | 23 | 151 | 008 | 37 | 157 | 57 | 327 | 223 342
Sig. (2-tailed) | 120 | 645 | 845 | 036 | 412 | 178 | 124 | 312 | 239 | 341 | 5541 | 836 | .38 | 421 | 204 199 | 221 | 120 | 222 | 426 | 966 | 470 | 407 | 407 | o078 | 236 065
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P1 Pearson - - -
Cocration 367 138 | 220 | 217 | 333 | 179 | 210 150 | 194 | -,096 107 | 234 | 219 | 211 | 075 | 0 1| 25 | 003 | 111 | (o0 | -067 | 385 233 | 498" | -105 | -011 1256
Sig. (2-tailed) | 046 | 467 | 242 | 249 | o072 | 343 | 265 | 428 | 305 | 613 | 574 | 213 | 246 | ,264 | 693 | ,199 172 | 988 | 561 | 633 | ;724 | 035 | 216 | 005 | 579 | 952 172
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 gii‘r’;‘;’t‘ion 381" | 244 | 260 | 261 | 403 | 211 | 362" | 532" | ,88 | 197 | 324 | 221 | 6307 | ;798" | ,233 | ,230 | 256 1| .88 | 569" | 288 | 159 | 287 | 563" | ,302 | 290 | 230 615"
Sig. (2-tailed) | 038 | 194 | 166 | 163 | 027 | 262 | 049 | 002 | 320 | 296 | 081 | 241 | 000 | 000 | 216 | 221 | 172 466 | 001 | 123 | 403 | 124 | 001 104 | 120 | 221 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P3 Eg‘;‘r';g:'ion 241 | 085 | ,136 | -185 | ,002 | ,111 | 518" | 301 304 | 044 | 122 | -202 | ,65 | 297 | 301 | ,290 | -003 | ,138 1| ,226 | ,095 | 01 | ,013 | ,056 | 056 | 368" | ,078 331
Sig. (2-tailed) | 199 | 655 | 474 | 320 | 6290 | 561 | ,003 | 05 | 102 | 818 | 519 | 284 | 384 | 111 | 105 | 120 | 988 | 466 229 | 619 | 596 | 948 | 767 767 | 045 | 682 074
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 Eiﬁ‘r’;‘;’t‘ion 284 | 479" | 685" | 278 | 375" | 465" | 242 | 710" | 482" | 462 | 696" | 520" | 486" | 468" | 522" | 230 | 111 | 569" | 226 1| 216 | -043 | 575" | 714" | s177 | 351 | 203 786"
Sig. (2-tailed) | 128 | 007 | 000 | 137 | 041 | 010 | .97 | 000 | 007 | 010 | 000 | 003 | .006 | 009 | 0038 | 222 | 561 | 001 | 229 252 | 823 | 001 | 000 | ,003| ,057 | .16 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K1 Eg‘;‘r';g:'ion 144 | 048 | 396 122 261 | ,207 | 201 | ,208 | ,307 | 261 | ,180 | 162 | ,235 | 267 | 325 | ,2151 | -091 | ,288 | ,095 | ,216 1| 220 | 267 | 365 | 243 | 316 | 151 423"
Sig. (2-tailed) | 449 | 802 | 030 | 520 | 64 | 273 | 286 | 269 | 099 | 394 | 342 | 392 | 210 | 379 | 079 | 426 | 633 | 123 | 619 | ,252 244 | 154 | 047 | 196 | 089 | 426 1020
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K2 Eifr';‘;’t‘ion 220 | 147 | 281 | 65| 260 | 127 | 366" | 000 | 230 | 248 | 032 | 099 | 361 | .92 | ,000 | 008 | -067 | 159 | 101 | -043 | ,220 1| 230 | 106 | 232 | 124 | 008 304
Sig. (2-tailed) | 242 | 440 | 133 | 382 165 | 504 | 047 | 1,000 | ,204 | 187 | .85 | 601 | ,050 | 310 | 1,000 | ,966 | 724 | 403 | 596 | 823 | 244 222 | 576 | 218 | 513 | ,966 1103
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K3 Ei‘;‘r’;‘;zon 322 | 232 | 724 | 588" | 569 | 536" | 386" | 506" | 672" | 545" | 616 | 839" | 472 337 | 464" | 137 | 385 | 287 | 013 | 5757 | 267 | 230 1| 608" | 674" | 262 | 137 792"
Sig. (2-tailed) | 083 | 217 | 000 | 001 | 001 | 002 | ,035 004 | 000 | 002 | 000 | 000 | 008 | 069 | 010 | 470 | 035 124 | 948 | 001 | 154 | 222 000 | 000 | 161 | 470 1000
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F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 L‘Tlt;'
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K4 Ei?r';‘;rt‘ion 307 | 517" | 660" | ,419" | 468" | 506" | ,389" | ,563" | 545" | 409" | 348 | 457" | 491" | ,333 | 490" | ,157 | ,233 | 563" | ,056 | ,714" | ,365° | ,106 | ,608" 1| 367" | 480" | ,307 773"
Sig. (2-tailed) ,099 ,003 ,000 ,021 ,009 ,004 033 ,001 002 025 ,059 ,011 ,006 ,072 ,006 | ,407 216 ,001 767 000 | ,047 576 ,000 ,046 ,007 ,099 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K5 gi?r'eﬁg’t‘ion 463" | ,382° | 660" | ,500" | ,382" | ,662" ,284 ,343 | ,606” | ,509™ | 527" | 640" | 411" ,333 ,196 | ,157 | ,498" ,302 ,056 | 517" | 243 232 | 674" | 367 1 ,023 ,307 ,702"
Sig. (2-tailed) ,010 ,037 ,000 ,005 ,037 ,000 ,128 ,064 ,000 ,004 ,003 ,000 ,024 ,072 299 | ,407 ,005 ,104 767 ,003 | ,196 ,218 ,000 ,046 ,904 ,099 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K6 zgfr';‘;'t‘ion ,186 214 ,251 ,032 272 217 460 117 | ,485" 118 ,071 ,170 ,189 ,003 | 5257 | 327 | -,105 ,290 | 368" 351 | ,316 124 ,262 | ,480" 023 1 ,386 ,504™
Sig. (2-tailed) 1325 1255 ,181 867 ,146 ,250 011 539 007 534 ,709 ,370 ,318 ,623 ,003 | ,078 579 ,120 ,045 057 | ,089 513 ,161 ,007 904 ,035 ,005
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K gg?{';‘;'t‘ion ,284 ,350 112 ,281 156 | ,455 ,150 191 | ,380° | ,373 271 277 ,164 ,076 ,000 | ,223 | -011 ,230 ,078 293 | ,151 ,008 ,137 ,307 ,307 | ,386 1 413"
Sig. (2-tailed) ,129 ,058 557 ,133 412 ,012 ,428 ,312 ,038 ,042 147 ,138 ,385 ,689 | 1,000 | ,236 ,952 ,221 ,682 116 | ,426 ,966 470 ,099 ,099 ,035 ,023
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
L‘i’lf:i" zgfr';‘;'t‘ion 510" | 463" | 788" | 544 | 550" | 651" | 618" | 684" | 785" | 610" | 613" | 642" | 637" | 575" | 5357 | 342 | 256 | 615" | ,331 | 786" | 423 | 304 | ;792" | ;773" | ;702" | 504" | 413 1
Sig. (2-tailed) ,004 ,010 ,000 ,002 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,002 | ,065 172 ,000 ,074 ,000 | ,020 ,103 ,000 ,000 ,000 ,005 ,023
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
E-3 Lampiran Uji Validitas dan Reliabilitas CS (CSI) SPSS
TOTA
F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 LNILAI
F1 Pearson - . " : " . - -
Correlation 1| ,498 ,209 ,284 316 | ,453" | ,594 ,320 | ,483 574 165 ,355 | -,036 ,279 ,031 ,235 ,287 ,201 | -,189 ,311 269 | 448 ,084 ,249 ,165 | -,003 | ,540 ,566
gﬁ’éé)z' ,005 | ,268 ,128 ,089 ,012 ,001 ,085 ,007 ,001 ,384 ,054 ,851 ,136 872 212 ,125 ,288 ,318 ,094 ,150 ,013 ,660 ,185 ,385 ,087 ,002 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F2 Pearson - " . -
Correlation | 498 1| ,286 266 | 422 ,165 ,344 ,053 ,361 241 ,324 ,159 ,120 156 | -,054 ,222 ,355 | ,365" | -,005 ,232 223 ,351 ,074 197 | -,023 ,067 252 464
tsa'ﬁ’éé)z' ,005 ,126 ,155 ,020 ,383 ,063 ,781 ,050 ,200 ,080 ,400 ,526 ,410 779 ,238 ,054 ,048 ,979 ,218 ,237 ,057 ,699 297 ,905 ,726 ,178 ,010
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F3 Pearson .
Correlation ,209 ,286 1 ,289 ,220 169 | ,383 ,119 ,029 ,097 | -,080 224 | -,120 ,295 | -,159 ,262 ,313 ,226 ,302 ,073 ,196 ,200 ,216 133 | -,034 ,039 | -,058 ,316
zﬁ'éé)z' ,268 ,126 121 242 ,372 ,037 ,531 ,880 ,608 ,675 ,235 ,529 113 ,401 ,162 ,092 ,229 ,105 ,700 ,300 ,290 ,251 484 ,858 ,837 ,760 ,089
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30




101

F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 J’\ﬁl—ﬁl
F4 Pearson - - N - - o
Correlation ,284 ,266 ,289 1 , 756 ,237 ,266 ,674 ,282 411 ,342 ,625 ,147 ,180 ,144 ,210 ,435 111 -,008 ,297 ,305 ,294 ,120 ,304 ,368 -,040 ,002 ,606
tSaliﬁJéé)Z- 128 155 | 121 000 ,207 155 000 132 024 ,064 ,000 438 341 447 1264 ,016 560 ,965 111 101 114 526 ,103 ,045 ,832 ,993 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F5 Pearson " - - " o . r
Correlation ,316 422 ,220 | ,756 1 ,210 ,260 | ,642 ,225 ,346 ,395 ,599 ,083 ,312 ,311 ,334 ,345 173 ,132 ,290 ,361 ,223 ,142 ,261 ,235 ,003 ,009 ,617
tsalﬁec(i)z ,089 ,020 ,242 ,000 ,266 ,166 ,000 ,231 ,061 ,031 ,000 ,664 ,093 ,094 ,071 ,062 ,361 ,486 ,120 ,050 ,237 ,455 ,163 ,211 ,986 ,961 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
F6 Pearson . " .
Correlation ,453 ,165 ,169 ,237 ,210 1 ,192 224 ,301 ,269 ,046 ,198 ,005 | ,510 ,318 ,048 ,004 ,000 -,188 ,223 ,292 ,184 ,104 ,356 123 ,258 ,260 434
tsalﬁ]e(g)z ,012 ,383 372 ,207 ,266 ,310 ,234 ,106 ,150 ,811 ,295 978 ,004 ,087 ,800 ,982 | 1,000 ,319 ,235 ,118 ,331 ,585 ,054 ,519 ,168 ,165 ,017
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
R1 Pearson . - . - " " . . " " -
Correlation | 594 ,344 | 383 ,266 ,260 ,192 1 274 | ,669 ,486 ,053 ,287 -,042 ,045 ,041 ,115 ,420 ,365 -,005 | ,634 ,367 ,436 ,141 ,152 ,154 ,088 ,430 ,564
tsalﬁ]e(g)z ,001 ,063 ,037 ,155 ,166 ,310 ,143 ,000 ,006 ,780 124 ,826 ,811 ,830 ,544 ,021 ,048 979 ,000 ,046 ,016 459 423 418 ,643 ,018 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
R2 Pearson - - - - - - - " - - -
Correlation ,320 ,053 119 | 674 ,642 224 274 1 ,258 | ,537 ,563 ,851 322 | ,472 ,289 | ,503 ,361 ,281 ,153 173 ,450 ,142 ,301 | 541 ,482 ,154 ,002 722
tSalﬁJe(g)z ,085 ,781 ,531 ,000 ,000 234 ,143 ,168 ,002 ,001 ,000 ,082 ,008 121 ,005 ,050 ,133 ,420 ,360 ,013 ,455 ,107 ,002 ,007 417 ,991 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
R3 Pearson - - - - - -
Correlation | 483 ,361 ,029 ,282 ,225 ,301 | ,669 ,258 1 ,308 ,095 ,253 -,099 ,083 ,240 176 ,210 ,353 -071 | 707 ,375 ,526 ,193 ,095 ,208 ,051 ,366 ,541
tsalﬁeé)z ,007 ,050 ,880 ,132 ,231 ,106 ,000 ,168 ,098 ,618 178 ,602 ,663 ,201 ,352 ,266 ,056 ,709 ,000 ,041 ,003 ,308 ,616 ,269 ,788 ,047 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
11 Pearson - . - - - - - - - . -
Correlation | 574 ,241 ,097 411 ,346 ,269 | ,486 ,537 ,308 1| ,510 ,528 475 ,205 -,022 ,158 ,341 ,090 -,109 ,204 | 562 ,336 ,103 | ,592 ,206 ,186 441 ,640
gﬁ’eé)z ,001 ,200 ,608 ,024 061 ,150 ,006 ,002 ,098 ,004 ,003 ,008 277 ,907 ,406 ,065 ,635 ,567 ,278 ,001 ,069 ,588 ,001 274 ,326 ,015 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
12 Pearson - N - - - - - - -
Correlation ,165 ,324 1080 ,342 ,395 ,046 ,053 | ,563 ,095 | 510 1| ,551 ,764 ,007 -,042 174 177 ,220 ,147 -,007 514 ,052 ,242 | 651 ,207 -,015 ,059 ,502
gﬁ’eé)z ,384 ,080 ,675 ,064 031 ,811 ,780 001 ,618 ,004 ,002 ,000 972 ,825 ,357 ,349 ,243 ,440 ,969 ,004 ,784 ,198 ,000 272 ,936 757 ,005
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
13 Pearson - + . . - - - . o -
Correlation ,355 ,159 224 | 625 ,599 ,198 ,287 | ,851 253 | ,528 ,551 1 ,449 ,443 ,305 ,393 478 ,313 ,319 ,148 | ,488 ,263 | ,494 ,375 ,570 ,258 ,109 ,795
tsalﬁ'eé)z ,054 ,400 ,235 ,000 ,000 ,295 124 ,000 ,178 ,003 ,002 ,013 ,014 ,101 ,032 ,008 ,092 ,086 434 ,006 ,161 ,005 ,041 ,001 ,169 ,566 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 1 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 J,\ﬂ[:l
14 Pearson - - - . o o
Correlation | -036 | 120 | o5 | 147 | 083 | 005 | -042 | 322 | -099 | 475 764 449 1| ,063 | -118 | -115 | ,151 229 | 129 | -058 | 487 -089 | 244 | 497 129 | ,154 | 192 354
2%‘35)2' 851 | 526 | 529 | 438 | 664 | 978 | 826 | ,082 | ,602 | ,008 [ ,000 | ,013 779 | 533 | 546 | ,426 | 223 | ,49 | ,760 | 006 | ,639 [ ,194 | ,005 | ,498 | ,416 | ,309 ,055
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5 ZE?,r;c;Tion 279 | ,156 | ,295 | 180 | ,312 | 510" | ,045 | 472" | 083 | ,205 | ,007 | ,443 | ,053 1| ,300 | 446" | 216 | ,308 | ,243 | ,027 | 337 | -010 | ,343 | ,262 | ,288 | 420" | 135 519"
gﬁéé)z' 136 | 410 | 113 | 341 | ,093 | 004 | ,811 | ,008 | 663 | ,277 | 972 | ,014 | 779 108 | 014 | 253 | 098 | 2195 | ,887 | 069 | ,958 | ,063 | 162 | ,122 | ,021 | 477 ,003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
10 zf,?,r;zr:ion 031 | -054 | oo | 144 | 311 | 318 | 041 | 289 | 240 | -022 | -042 | 305 | -118 | 300 1| 340 | 127 313 | 182 | 279 | 2101 | ,247 | 357 | ,091 | ,298 | 541" | -035 ,400°
f’aiﬁ’e'(g)z' 872 | 779 | 401 | 447 | 094 | 087 | ,830 | 221 | ,201 | 97 | 825 | ,101 | 533 | ,108 066 | 504 | 092 | 336 | ,136 | ,596 | ,189 | ,053 | 634 [ ,110 | ,002 | ,854 028
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
i Zi?,’:l‘;’;on 235 | 222 | 262 | 210 | ,334 | ,048 | ,115 | ,503 76 | 158 | 174 | 393" | -115 | 446" | ,340 1| 108 | 262 | ,217 | ,320 | 210 | 322 | ,155 | ,360 | ,006 | ,249 | -,030 439"
f’aiﬁ’e'(g)z' 212 | 238 | (162 | 264 | ,071 | ,800 | ,544 | ,005 | 352 | ,406 | 357 | ,032 | ,546 | ,014 | ,066 569 162 | 249 | 084 | ,265 | ,083 | 414 | 051 | 976 | ,185 | ,873 015
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P Zi?,’:l‘;’;on ,287 | 355 | 313 | 435 | 345 | ,004 | ,420° | 361 | ,210 | 341 | 177 | 478" | 151 | 216 | ,127 | ,108 1| 541 067 | ,104 | 074 | 142 | 414" | 016 | 558" | 385" | -124 559"
tsaiﬁ’e'(g)z' 25 | 054 | ,092 | 016 | ,062 | 982 | ,021 | ,050 | ,266 | ,065 | ,349 | ,008 | ,426 | ,253 | ,504 | 569 002 | 725 | 584 | ,699 | 453 | ,023 | ,935 [ ,001 | ,036 | ,514 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P2 (P;i?,r;(::ion 201 | 365" | 226 | 2111 | 173 | 000 | ,365 | ,281 | ,353 | ,090 | ,220 | 3183 | ,229 | ,308 | 313 | 262 | 541" 1| ,254 | ,207 | 153 | 035 | 551" | 188 | ,341 | 481" | -022 531"
tsaiﬁ’éé)z' 288 | 048 | 229 | 560 | ,361 | 1,000 | ,048 | ,133 | 056 | ,635 | ,243 | ,092 | ,223 | ,098 | ,092 | ,162 | ,002 A75 | 272 | 418 | 855 | ,002 | ,319 | ,065 | ,007 | ,909 ,003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P (P;i?,r;(::ion -189 | -005 | ,302 | -008 | ,132 | -188 | -005 | ,153 | -071 | -109 | ,147 | ,319 129 | 243 | 182 | 217 | ,067 254 1| -042 | 349 | 169 | 736" | 074 | 315 | 177 | ,103 312
tsaiﬁ’é c(|)2 318 | 979 | ,105 | 965 | ,486 | ,319 | ,979 | ,420 709 | 567 | 440 | ,086 | ,49 | 195 | ,336 | ,249 [ ,725 | 175 827 | 059 | ,373 | ,000 | ,699 | ,090 [ ,350 | ,588 ,094
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
P4 E‘;‘,‘;‘,’;‘;’;on 311 232 | 073 1297 1290 ,223 | 634" 173 | ;707" | 204 | -007 ,148 | -,058 ,027 279 ,320 ,104 207 | -,042 1 360 | 508" ,055 082 | -032 ,093 | 404 452"
tsaiﬁ]éé)z' 094 | 218 | ;700 | 2111 | 120 | 235 | ,000 | ,360 | 000 | 278 | 969 | ,434 | ,760 | 887 | ,136 | 084 | 584 | 272 | 827 051 | 004 | 775 | 666 | ,868 | ,626 | ,027 012
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K Ei?r';‘;’;on 269 | 223 | 196 | 305 | 361 | 292 | 367" | 450" | 375" | 562" | 514" | 488" | 487" | ,337 | .01 | 210 | 074 | ,153 | ,349 | ,360 1| 541" | 382" | 630" | 234 | ,033 | 488" 677"
gﬁéé)z' 50 | 237 | ,300 | .01 | ,050 | 2118 | ,046 | ,013 | ,041 | ,001 [ ,004 | 006 | ,006 | ,069 | 596 | ,265 [ ,699 | ,418 | ,059 | ,051 002 | 037 | 000 | 213 | 863 | ,006 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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F1 F2 F3 F4 F5 F6 R1 R2 R3 11 12 13 14 15 16 17 P1 P2 P3 P4 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 J’\ﬂl—ﬁl
K2 Pearson N . - - - - -
Correlation ,448 ,351 ,200 ,294 ,223 ,184 ,436 ,142 ,526 ,336 ,052 ,263 -,089 -,010 247 ,322 ,142 ,035 ,169 ,508 541 1 ,248 ,273 ,170 ,018 479 ,5623
tsalﬁeé)z ,013 ,057 ,290 ,114 ,237 ,331 ,016 ,455 ,003 ,069 ,784 ,161 ,639 ,958 ,189 ,083 ,453 ,855 ,373 ,004 ,002 ,186 ,145 ,370 ,926 ,007 ,003
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K3 Pearson ” . - - . o - -
Correlation ,084 ,074 ,216 ,120 ,142 ,104 ,141 ,301 ,193 ,103 242 | 494 244 ,343 ,357 ,155 414 ,551 ,736 ,055 ,382 ,248 1 ,210 | ,710 ,509 ,023 ,600
tSali?éé)Z- ,660 699 | 251 526 455 ,585 459 ,107 ,308 ,588 ,198 ,005 194 ,063 ,053 414 ,023 ,002 ,000 775 ,037 ,186 ,265 ,000 ,004 ,904 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K4 Pearson P " - . - o -
Correlation ,249 ,197 ,133 ,304 ,261 ,356 152 | 541 ,095 | ,592 ,651 ,375 ,497 ,262 ,091 ,360 ,016 ,188 ,074 ,082 | ,630 273 ,210 1 ,097 ,278 ,160 ,560
tsaIﬁJe(g)z ,185 ,297 ,484 ,103 ,163 ,054 423 ,002 ,616 ,001 ,000 ,041 ,005 ,162 ,634 ,051 ,935 ,319 ,699 ,666 ,000 ,145 ,265 ,610 137 ,399 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K5 Pearson - . - - - o ‘ -
Correlation ,165 -,023 034 ,368 ,235 123 154 | ,482 ,208 ,206 ,207 | ,570 ,129 ,288 ,298 ,006 | ,558 ,341 ,315 -,032 ,234 ,170 | ,710 ,097 1 372 -,122 ,549
tsaIﬁJe(g)z ,385 ,905 ,858 ,045 211 ,519 ,418 ,007 ,269 274 272 ,001 ,498 122 ,110 ,976 ,001 ,065 ,090 ,868 213 ,370 ,000 ,610 ,043 ,520 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K6 Pearson + - N - - « .
Correlation -,003 ,067 ,039 -,040 ,003 ,258 ,088 ,154 ,051 ,186 -,015 ,258 ,154 ,420 ,541 ,249 ,385 ,481 177 ,093 ,033 ,018 | ,509 ,278 372 1 -,085 ,428
tSalﬁJe(g)Z ,987 726 ,837 ,832 ,986 ,168 ,643 417 ,788 ,326 ,936 ,169 ,416 ,021 ,002 ,185 ,036 ,007 ,350 ,626 ,863 ,926 ,004 ,137 ,043 ,656 ,018
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K7 Pearson - R . B . . . o
Correlation | 540 ,252 058 ,002 ,009 ,260 ,430 ,002 ,366 441 ,059 ,109 ,192 ,135 -,035 -,030 -,124 -,022 ,103 404 ,488 479 ,023 ,160 -,122 -,085 1 ,336
tSalﬁ;ecg)z ,002 178 ,760 ,993 961 ,165 ,018 991 ,047 ,015 757 ,566 ,309 AT7 ,854 ,873 ,514 ,909 ,588 ,027 ,006 ,007 ,904 ,399 ,520 ,656 ,069
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
TOTAL  Pearson . - - . - - o - - - - . " - . - - - .
NILAI Correlation | 566 464 ,316 | ,606 ,617 434 ,564 722 ,541 ,640 ,502 ,795 ,354 | 519 ,400 439 ,559 ,531 312 452 677 ,523 ,600 ,560 ,549 428 ,336 1
tSalﬁ;ecg)z ,001 ,010 ,089 ,000 ,000 ,017 ,001 ,000 ,002 ,000 ,005 ,000 ,055 ,003 ,028 ,015 ,001 ,003 ,094 ,012 ,000 ,003 ,000 001 ,002 ,018 ,069
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




