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ABSTRAK

Laboratorium menjadi sarana mahasiswa, dosen, civitas akademik, maupun masyarakat
umum untuk melakukan penelitian. Seiring dengan kebutuhan penggunaan laboratorium,
perbaikan kualitas menjadi penting agar dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Laboratorium Kalibrasi dan Laboratorium Pengujian, yang telah terstandarisasi 1SO/IEC
17025: 2017 merupakan Laboratorium penyedia jasa pengujian sampel dan kalibrasi alat.
Pelanggan laboratorium berasal dari kalangan internal Ull hingga berbagai universitas lain
yang ada di dalam kota maupun luar daerah. Permasalahan utama yang ada di kedua
laboratorium ini yaitu belum adanya kuesioner yang terperinci sehingga perlu adanya
perancangan ulang kuesioner dengan mengacu pada Sistem Penjaminan Mutu (SPM) UllI
sehingga bisa menjadi alat pengukuran kepuasan pelanggan yang nantinya akan dapat
digunakan pada Audit Mutu Internal (AMI) Ull. Dengan menggunakan metode SERVQUAL
dan IPA Matrix, peneliti ingin melihat bagaimana hasil uji coba dari rancangan kuesioner
yang dibuat. Indikator SERVQUAL yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan laboratorium
memudahkan peneliti untuk menyusun kuesioner. Kemudian dengan nilai gap yang telah
didapat, indikator pertanyaan akan divisualisasikan kedalam bentuk diagram kartesius IPA
Matrix. Akhirnya didapatkan nilai rata-rata kepuasan pelanggan secara keseluruhan yaitu
4.19 dan rata-rata nilai kepentingan secara keseluruhan yaitu 4.43 untuk Laboratorium
Pengujian. Lalu rata-rata kepuasan pelanggan Laboratorium Kalibrasi mendapat nilai 4.01
dengan rata-rata kepentingan keseluruhan 4.402 Kombinasi antara SERVQUAL dan IPA
Matrix berguna untuk membantu laboratorium dalam mencapai kepuasan pelanggan akan
pelayanan di laboratorium.

Kata Kunci: Importance Performance Analysis, Kepuasan Pelanggan, Laboratorium, Service
Quality
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat mengenyam pendidikan di perkuliahan, proses belajar mengajar tidak hanya terjadi di
dalam kelas, tapi juga di laboratorium. Laboratorium merupakan tempat mahasiswa untuk
melakukan eksperimen dan penyelidikan yang merupakan implementasi dari bisang ilmu
tertentu (Emha, 2006). Dosen dan civitas akademik pun dapat memanfaatkan fasilitas
laboratorium untuk membantu riset terkait pembelajaran maupun pengabdian masyarakat.
Seiring dengan kebutuhan penggunaan laboratorium yang berjalan terus-menerus, perbaikan
laboratorium harus terus ditingkatkan agar dapat memberikan pelayanan memuaskan bagi
penggunanya yaitu mahasiswa dan juga civitas akademik. Hal ini diperlukan agar dapat
meningkatkan kinerja dan kualitas laboratorium, pengguna juga akan lebih produktif dalam
melakukan proses belajar maupun riset di laboratorium.

Laboratorium Terpadu Universitas Islam Indonesia merupakan laboratorium yang
terdiri atas Laboratorium Pengajaran, Laboratorium Kalibrasi, Laboratorium Pengujian. Pada
penelitian kali ini, peneliti memfokuskan penelitian terkait pelayanan yang ada pada Lab
Kalibrasi dan Lab Pengujian (instrumentasi), yang telah terstandarisasi ISO/IEC 17025:
2017, mulai dari pra pengujian/kalibrasi hingga pasca pengujian/kalibrasi. Banyak dari
pengguna (pelanggan) laboratorium tersebut yang berasal dari kalangan internal Ul seperti
dosen, karyawan, dan mahasiswa, hingga berbagai universitas lain yang ada di dalam kota
maupun luar daerah. Laboratorium ini pun memiliki fasilitas penunjang penelitian yang
cukup baik karena sudah terstandarisasi untuk mendukung proses pengujian. Untuk
mendukung kualitas pelayanan, Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi
memberikan kuesioner kepuasan kepada tiap pelanggan setelah mereka selesai menggunakan
layanan pengujian/kalibrasi. Namun, kuesioner kepuasan pelanggan yang sudah ada di
Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi belum memiliki mengacu kepada
definisi kepuasan pelanggan menurut Sistem Penjaminan Mutu (SPM) Ull dengan No.



Dokumen: PM-UII-19. Kuesioner yang dimiliki saat ini masih tergolong pertanyaan yang
umum dan belum terperinci. Beberapa pertanyaan yang digunakan sebagai alat survey
kepuasan pelanggan antara lain: 1) Puaskah Anda terhadap kualitas pengujian/kalibrasi di
Laboratorium Terpadu Ull; 2) Apakah hasil pengujian/kalibrasi yang Anda terima sudah
sesuai dengan waktu pengujian/kalibrasi yang disepakati; 3) apakah petugas kami telah
memberikan pelayanan dan informasi pengujian/kalibrasi dengan baik.
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Gambar 1.1 Contoh Kuesioner Laboratorium Terdahulu

Upaya yang peneliti lakukan untuk membantu mempertahankan kualitas pendidikan
di laboratorium tidak terlepas dari adanya proses evaluasi yang harus dilakukan terkait
kualitas pelayanan yang diberikan kepada penggunanya. Dengan tujuan untuk menjaga mutu
laboratorium, peneliti ingin memperbaiki kuesioner yang mencakup indikator penting mulai
dari awal (pra) pengujian/kalibrasi, proses pengujian/kalibrasi, hingga pasca
pengujian/kalibrasi sehingga data tersebut dapat digunakan sebagai bahan audit mutu internal
(AMI) Ull yang dilaksanakan tiap tahun dan data surveilan (reakreditasi) 1ISO 17025. Bahan
perancangan kuesioner yang baru nantinya akan mengacu pada SPM Laboratorium Terpadu
Ull dengan No. Dokumen: PM-UII-19. Hal ini dirasa penting karena kualitas pelayanan juga
perlu ditingkatkan pada dunia industri pendidikan (Dodge Kelsey & Bond, 2001).



Ada beberapa perbedaan terkait kondisi di Lab Pengujian saat ini jika dibandingkan
dengan kondisi sebelum pandemi. Kondisi laboratorium mengalami tiga fase, yaitu fase
pertama ialah masa sebelum pandemi, fase kedua ialah masa peralihan antara kondisi normal
ke kondisi pandemi, dan fase terakhir ialah masa selama pandemi. Perbedaan dari ke-tiga
fase tersebut ada pada proses pengisian kuisioner dari lab. Pada fase pertama yaitu sebelum
pandemi covid, pengisian dilakukan secara manual atau dengan menggunakan kuesioner
(selebaran) yang diberikan kepada pengguna saat setelah melakukan pengujian. Fase kedua
yaitu saat peralihan di awal pandemi, kuesioner diisi menggunakan google form sembari lab
mempersiapkan pengoperasian SIMLAB. Kemudian yang terakhir yaitu fase saat pandemi,
kuesioner diisi menggunakan SIMLAB sehingga memudahkan pengambilan data secara
daring dan juga memudahkan prosedur pelayanan pengujian.

Berbeda dengan Lab Pengujian, Lab Kalibrasi sendiri baru membuka layanan
kalibrasi saat masa pandemi (fase ketiga) yaitu mulai akhir tahun 2020. Sehingga pengguna
Lab Kalibrasi baru sebatas kalangan internal Universitas Islam Indonesia (civitas akademik)
saja. Selain itu, jalur pelayanan dan pemberitahuan informasi kalibrasi masih satu arah yaitu
pada admin saja karena belum dikembangkan layanan berbasis sistem informasi seperti
SIMLAB. Untuk tahap pengujian yang dilakukan oleh laboratorium tersebut, para laboran
tetap melakukan pengujian secara luring seperti saat sebelum pandemi. Lalu untuk kuesioner
kepuasan pelayanan yang akan peneliti gunakan untuk penelitian tugas akhir difokuskan pada
masa pandemi sehingga nantinya dapat diintegrasikan secara daring menggunakan SIMLAB
untuk Lab Pengujian dan Lab Kalibrasi jika mendukung.

Melihat kemajuan dari pelayanan Lab Pengujian yang sudah terintegrasi SIMLAB
dan Lab Kalibrasi yang sudah memulai untuk melakukan kalibrasi ini tidak terlepas dari
adanya keluhan-keluhan terhadap pelayanan pengujian dan kalibrasi di laboratorium. Selain
itu, kuesioner yang diberikan kepada pelanggan belum sepenuhnya mencakup indikator-
indikator yang terperinci, sehingga kebutuhan pelanggan belum bisa dideteksi secara
mendalam. Maka dari itu perlu adanya penelitian dan evaluasi terkait dengan Kinerja
pelayanan yang sudah diberikan kepada pelanggan laboratorium.

Dalam menilai ataupun mengevaluasi kualitas kepuasan pelayanan, ada banyak
metode yang dapat digunakan seperti metode KANO pada penelitian yang dilakukan oleh
Usfa Rosyikna dkk yang menganalisis terkait perbaikan yang perlu dilakukan pada



Laboratorium Uji Kualitas Lingkungan di Gresik (Rosyikna et al., 2020), Fuzzy
SERVQUAL yang digunakan pada penelitian Frieyadie terkait penilaian pelayanan customer
service pada PT. Telkom (Frieyadie & Alramuri, 2017), lalu ada Customer Satisfaction Index
dan Potential Gain in Customer Value (PGCV) yang digunakan pada penelitian Vera Devani
yang membabhas terkait analisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan service dan
perawatan kendaraan Yamaha (Devani & Rizko, 2016).

Namun untuk mengatasi masalah tersebut, peneliti ingin menganalisis terkait
kepuasan pelayanan Lab Pengujian dan Lab Kalibrasi menggunakan metode Service Quality
(SERVQUAL) untuk menilai kesenjangan antara tingkat kepentingan pelanggan akan suatu
pelayanan dengan persepsi mereka tentang layanan yang sebenarnya dirasakan (Tjiptono,
2012), karena metode SERVQUAL dapat digunakan di berbagai pengaturan/sektor layanan
dan menyediakan kerangka dasar yang dapat disesuaikan agar sesuai dengan atribut spesifik
dari organisasi tertentu. Dengan kata lain, indikator SERVQUAL dapat disesuaikan dengan
kebutuhan laboratorium dan tidak terpaku pada dimensi RATER saja. Selain itu, metode ini
dinilai paling tepat untuk menyelesaikan masalah dibandingkan dengan metode lain yaitu
karena keunggulan dari metode ini yang mudah digunakan dan mudah dipahami oleh awam
(manajemen laboratorium) sehingga cocok digunakan pada penyelesaian masalah yang ada
pada Laboratorium Terpadu UII.

Lalu peneliti juga menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) Matrix
berguna untuk menggambarkan hubungan (korelasi) antara apa yang dirasakan oleh
pengguna dan prioritas yang berguna untuk meningkatkan kualitas akan suatu pelayanan
dalam visualisasi kuadran (Barnes, 2000), karena walaupun IPA Matrix merupakan alat yang
sederhana namun tetap sejalan dengan analisis kesenjangan pada SERVQUAL. Selain itu,
IPA termasuk adalah alat evaluasi yang kuat bagi praktisi dan akademisi untuk mengetahui
atribut yang berjalan dengan baik dan atribut yang perlu ditingkatkan, yang memerlukan

tindakan segera (Wong et al., 2011).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa masalah utama yang
ada di Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi ialah walaupun sudah ada



kuesioner kepuasan pelayanan namun, kuesioner tersebut belum mengacu pada Sistem

Penjaminan Mutu (SPM) pada No. Dokumen PM-UII-19. Maka dari itu, rumusan masalah

pada penelitian kali ini difokuskan pada desain ulang kuesioner untuk menilai kepuasan

pelanggan dengan beberapa indikator atau atribut yang masih belum terlihat di penilaian

sebelumnya. Berikut ini merupakan rumusan masalah dari penelitian ini.

1.

Bagaimana desain ulang kuesioner terkait layanan yang mengacu kepada SPM Ull
dengan No. Dokumen: PM-UII-19 pada Laboratorium Pengujian dan Laboratorium
Kalibrasi?

Bagaimana tingkat kualitas pelayanan yang didapat dari Laboratorium Pengujian dan
Laboratorium Kalibrasi?

Atribut apa saja yang perlu ditingkatkan dan diperbaiki pada kualitas pelayanan di

Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah sebelumnya, adapun tujuan dari adanya penelitian ini ialah

sebagai berikut.

1.

Mendesain ulang kuesioner layanan Laboratorium Pengujian dan Laboratorium
Kalibrasi yang mengacu kepada SPM Ul dengan No. Dokumen: PM-UII-19.
Menganalisis nilai kualitas kepuasan pelayanan yang diberikan oleh Laboratorium
Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi di Laboratorium Terpadu Ull menggunakan
metode SERVQUAL.

Menganalisis nilai kepentingan tiap atribut pelayanan serta rekomendasi peningkatan
kualitas layanan di Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi menggunakan
metode IPA Matrix.

1.4 Manfaat Penelitian

Berikut ini merupakan manfaat dari penelitian kali ini.

1.

Memberikan hasil perancangan ulang kuesioner kepuasan pelanggan Laboratorium
Pengujian dan Kalibrasi yang tiap indikatornya mengacu pada Sistem Penjaminan Mutu
(SPM) UlI dengan No. Dokumen PM-UII-19 yang dapat digunakan sebagai alat survey

kepuasan pelanggan di masa yang akan datang oleh masing-masing laboratorium.



Memberikan evaluasi hasil perhitungan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan
menghasilkan nilai gap yang membantu memahami tingkat ketercapaian kepuasan
pelanggan pada setiap indikator berdasarkan metode SERVQUAL.

Membantu laboratorium dalam memberikan saran atau rekomendasi pada indikator-
indikator yang dianggap penting untuk dilakukan perbaikan dari hasil visualisasi tingkat
kepentingan dan kepuasan berdasarkan metode Importance-Performance Analysis (IPA)

Matrix.

1.5 Batasan Penelitian

Penelitian ini difokuskan pada pemecahan masalah yang sudah dirumuskan sebelumnya

dengan batasan penelitian sebagai berikut.

1.

Tempat penelitian yang akan dilakukan pada penelitian kali ini, bertempat di
Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi, Laboratorium Terpadu
Universitas Islam Indonesia.

Metode yang digunakan untuk menunjang penelitian ialah metode SERVQUAL dan
Importance Performance Analysis (IPA Matrix).

Responden yang menjadi subjek pada penelitian Laboratorium Pengujian diambil dari
database laboratorium terkait pengguna laboratorium pada bulan Oktober 2020 hingga
Oktober 2021 khusus pelanggan yang pernah menggunakan SIMLAB.

Responden yang menjadi subjek pada penelitian Laboratorium Kalibrasi diambil dari
database laboratorium terkait pengguna laboratorium pada bulan November 2020
hingga Oktober 2021.

Pengambilan data dilakukan secara daring menggunakan google form dikarenakan

keterbatasan menjangkau responden yang luas.

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk dapat membuat sebuah penelitian tugas akhir lebih terstruktur serta guna menghindari

berbagai kesalahan penyusunan, maka penulis membuat sistematika penulisan sebagai
berikut.



BAB |

BAB |1

BAB Il

BAB IV

BAB V

BAB VI

PENDAHULUAN
Pada bab ini memuat latar belakang terkait masalah yang diangkat, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan permasalahan, serta

sistematika penulisan penelitian tugas akhir.

KAJIAN LITERATUR

Pada bab ini memuat penjelasan mengenai kualitas pelayanan khususnya
bidang jasa, laboratorium, metode SERVQUAL, metode Importance
Performance Analysis (IPA) serta hal-hal yang berkaitan dengan topik

penelitian.

METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini memuat objek yang akan diteliti, waktu dan tempat penelitian
berlangsung, jenis data yang akan digunakan, teknik pengumpulan data, alur

penelitian serta teknik analisis yang akan digunakan.

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini memuat informasi mengenai data yang telah diperoleh serta
penjelasan mengenai bagaimana data tersebut diolah beserta analisisnya.
Penyajian data dapat berupa deskriptif maupun visualisasi diagram yang dapat

membantu memahami data.

PEMBAHASAN
Bab ini membahas analisis hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan

sebelumnya sesuai dengan tujuan dari diadakannnya penelitian ini.

PENUTUP
Bab ini memuat kesimpulan dari hasil pengolahan data yang telah didapat
serta saran atau rekomendasi terkait penelitian yang telah dilakukan oleh

peneliti.
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BAB I1

KAJIAN LITERATUR

2.1 Kajian Induktif

Kajian Induktif ialah kajian yang cara bernalarnya terhadap suatu kejadian untuk memastikan
konsep, hukum, ataupun teori, yang ditarik dari pernyataan khusus kemudian mengarah ke
umum. Hal ini menyatakan bahwa induktif merupakan metode generalisasi. Setelah melalui
aktivitas pemeriksaan terlebih dahulu, kemudian kajian ini dapat menarik suatu suatu
kesimpulan berdasarkan hasil pemeriksanaan tersebut. Beberapa kajian dibawah ini
merupakan hasil dari pemeriksaan peneliti terhadap kajian literatur terdahulu.

2.1.1 Customer Satisfaction
Setelah melakukan beberapa riset terkait jurnal maupun artikel yang dapat menunjang
penelitian, peneliti mendapatkan beragam literatur yang berisi pembahasan terhadap analisis
kepuasan pelanggan. Berdasarkan laman ScienceDirect, dengan mencari kata kunci
“customer satisfaction”, dari tahun 1998, peneliti mendapatkan sekitar 1,049 artikel terkait
atau dapat dikatakan telah ada penelitian mengenai analisis kepuasan pelanggan mulai tahun
tersebut. Seperti yang dilakukan oleh Kurt Matzler & Hans H. Hinterhuber (1998) yang
menggunakan model KANO yang dikombinasikan dengan Quality Function Deployment
(QFD) untuk membuat projek pengembangan produk agar lebih berhasil dengan
mempertimbangkan kepuasan pelanggan pada perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengesplorasi kebutuhan yang ada dan keinginan pelanggan yang tidak dinyatakan untuk
menyelesaikannya menjadi beberapa kategori yang memiliki dampak berbeda pada kepuasan
pelanggan. Hasilnya, dengan menerapkan model kepuasan pelanggan KANO yang
diintegrasikan kedalam penerapan QFD dapat meghasilkan pengembangan produk yang
lebih sistemastis.

Selain itu ada juga John Tribe & Tim Snaith (1998) yang meneliti tentang kepuasan
pelanggan saat berlibur di Varadero, Cuba dengan menggunakan metode SERVQUAL dan
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HOLSAT atau Holiday Satisfaction. Tujuan penelitiannya ialah untuk mengeksplorasi dari
keterbatasan metode yang ada dan menyararankan cara untuk meningkatkan validitas studi
masa depan dengan memanfaatkan metode baru untuk mengukur kepuasan ‘liburan’ para
turis di Resor Pantai Varadero. Hasilnya, dengan menggunakan HOLSAT, penelitian ini
mampu mengungkap konsekuensi yang sangat berpotensi bagi pariwisata di Kuba pada
kebijakan ekonominya, maupun bidang-bidang lain seperti kualitas pelayanan, harga,
kehidupan malam, dan lain-lain.

Kemudian peneliti juga mencari sumber-sumber lain dengan kata kunci pencarian yang
sama pada laman berbeda, yaitu Google Scholar, didapatkan beberapa artikel ataupun jurnal
seperti pada penelitian yang dilakukan oleh Mirza Abdi K & Reni Febriani (2020) dengan
menggunakan metode analisis kuantitatif yang menargetkan PT Fast Food Indonesia Tbk
KFC Store Merdeka Bandung, para peneliti ingin mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dari perusahaan tersebut.
Selanjutnya, menurut hasil survey dan analisis yang dilakukan peneliti, didapatkan hasil
bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai masing-masing perbandingan yaitu antara kualitas produk dengan
kepuasan pelanggan mendapatkan pengaruh sebesar 14.6%, dan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan memberikan pengaruh sebesar 41.1%.

2.1.2 Customer Satisfation, Laboratory

Setelah mengetahui beberapa penelitian mengenai customer satisfaction secara meluas,
peneliti ingin mengerucutkan lagi terkait pencarian di laman ScienceDirect dengan kata
kunci “customer satisfaction, laboratory” dan mendapatkan sekitar 26,569 artikel ataupun
jurnal terkait kata kunci tersebut. Dapat dilihat dari penelitian Nicole R, dkk (2017) yang
melakukan survey kepada 105 orang mahasiswa kedokteran tahun kedua dan tahun ketiga
untuk mengevaluasi kepuasan penggunaan laboratorium radiologi serta kurikulum modul
yang digunakan (BAR Lab Module) menggunakan skala Likert. Penelitian ini menggunakan
dua metode, yaitu metode kuantitatif dan metode kualitatif. Lalu setelah dilakukan
perbandingan hasil respon antara mahasiswa sebelum adanya kurikulum BAR lab module
dan mahasiswa setelah diimplementasikan BAR lab modul, para peneliti mendapati BAR
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Lab menunjukkan bahwa ruang pendidikan baru yang memungkinkan integrasi teknologi ke
dalam pendidikan radiologi sehingga dapat diterima dengan baik oleh mahasiswa kedokteran
serta menghasilkan dampak yang positif .

Rodas Getachew A, dkk (2017) juga melakukan penelitian kepuasan pelanggan yang
berfokus pada kepuasan pasien di klinik laboratorium rumah sakit di Ethiopia. Penelitian
tersebut dilakukan dengan mengumpulkan kuisioner kepuasan pasien dengan skala Likert
untuk menilai seberapa puas pasien akan pelayanan di laboratorium tersebut. Hasilnya
didapati bahwa tingkat kepuasan pasien secara keseluruhan terhadap pelayanan laboratorium
klinik pada penelitian ini adalah 59.7% dengan tingkat respon 210 (100%). Hasil skala likert
kepuasan pasien terhadap layanan laboratorium menunjukkan bahwa nilai rata-rata peringkat
berkisar dari 3.05 (x 1.12) sampai 4.12 (+ 1.08) dari kemungkinan 5. Di antara berbagai
indikator, pasien sangat puas dengan kebersihan fasilitas (82%), pemeliharaan privasi dan
kerahasiaan (83.2%), dan biaya pelayanan laboratorium (86.5%), sementara mereka tidak
puas dengan lokasi laboratorium (56%), aksesibilitas dan ketersediaan jamban (58.4%), dan
kebersihan dan kenyamanan jamban (63.8%).

Terdapat juga penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
mahasiswa dan loyalitas mahasiswa pada perguruan tinggi di Riau dengan menyebarkan
kuisioner berisi indikator-indikator kualitas dan kepuasan kepada 1,000 mahasiswa dari 13
perguruan tinggi di Riau yang dilakukan oleh Teddy Chandra, dkk (2018). Dari peneltian ini,
didapatkan hasil yang telah diolah menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dan
Analysis of Variance (ANOVA) dengan SPSS 21 dan AMOS 21, yang mana skor kualitas
pelayanan perguruan tinggi di Provinsi Riau sebesar 5.26 yang tergolong normal. Hal
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perguruan tinggi di Provinsi Riau masih
belum terlalu tinggi. Dalam penelitian ini tidak ditemukan adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas mahasiswa. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan
perguruan tinggi di Provinsi Riau tidak akan banyak berpengaruh terhadap loyalitas
mahasiswa. Karena nilai determinasi (R?) sebesar 0.350 (Kepuasan Mahasiswa) dan 0.854
(Loyalitas Mahasiswa), perlu dilakukan penelitian lanjutan untuk menguji konsistensi hasil
dan meningkatkan determinasi dengan menambah variabel baru.

Lalu, dengan kata kunci pencarian yang sama pada laman berbeda, yaitu Google
Scholar, peneliti memperoleh jurnal yang ditulis oleh Rosita Manawari & Liharman Saragih
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(2019) mengenai analisa kualitas pelayanan laboratorium dengan pengambilan data melalui
survey kuisioner indikator RATER (Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty, dan
Responsiveness) ke 50 orang mahasiswa untuk mengetahui sejauh mana hubungan dengan
kepuasan mahasiswa di Laboratorium Pusat Komputer USI Pematangsiantar, dan untuk
mengetahui faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Hasilnya,
dilihat dari hasil pengolahan indikator RATER didapatkan bahwa variabel reliabilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap siswa. Variabel tangible dan assurance
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan siswa. Sedangkan variabel
empati dan daya tanggap berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan belajar

mahasiswa di Puskom USI.

2.1.3 Customer Satisfaction, SERVQUAL

Selanjutnya, peneliti ingin melihat berapa banyak penelitian yang didapatkan dengan
mencari kata kunci “customer satisfaction, SERVQUAL”. Ada sebanyak 673 penelitian di
laman ScienceDirect terkait pencarian kata tersebut, salah satunya ada pada penelitian yang
dilakukan oleh Jwad Abbas (2020) yang mengembangkan model SERVQUAL yang ada
menjadi model yang lebih rinci yang disebut HEISQUAL. Tujuan penelitian ini ialah untuk
mengidentifikasi indikator kualitas layanan (SQ) dari perspektif mahasiswa dan
mengusulkan instrumen yang lebih komprehensif untuk mengukur SQ secara eksklusif di
Perguruan Tinggi. Instrumen yang diusulkan menjadi sasaran tes pengembangan skala yang
berbeda di mana hasil sepenuhnya sesuai dengan nilai tolok ukur dan tujuh tema SQ yang
diusulkan, yaitu profil guru, kurikulum, infrastruktur dan fasilitas, staf manajemen dan
pendukung, kualitas pekerjaan, keselamatan dan keamanan, dan siswa pengembangan
keterampilan. Dari penelitian ini membuahkan hasil bahwa dengan mengikuti teknik metode
campuran untuk mengidentifikasi dimensi SERVQUAL di perguruan tinggi dari perspektif
siswa, peneliti dapat mengusulkan skala baru yang secara khusus mengukur SQ di perguruan

tinggi dengan mempertimbangkan elemen operasional dan teknis yaitu HEISQUAL.
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2.1.4 Customer Satisfaction, Laboratory, dan SERVQUAL

Lalu, peneliti melanjutkan pencarian terkait artikel ataupun jurnal yang berhubungan dengan
kombinasi kata kunci sebelumnya yakni “customer satisfaction, laboratory, dan
SERVQUAL” dan didapati hanya sekitar 69 artikel terkait di laman ScienceDirect.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Marcelo Benetti, dkk (2017) mengenai persepsi
pelanggan laboratorium kendali teknologi material konstruksi sipil terhadap kualitas layanan
yang diberikan oleh lab tersebut, khususnya yang berkaitan dengan layanan pengujian
kompresi beton. SERVQUAL digunakan dalam penelitian ini untuk menangkap harapan dan
persepsi pelanggan melalui survey kuisioner. Hasil analisis dari kelima dimensi menyatakan
bahwa reliability memberikan pengaruh terbesar di antara dimensi-dimensi lain. dengan
varians yang dijelaskan sebesar 38.747%. Hasil untuk dimensi assurance memberikan
varians sebesar 14.159%. Tangibles, memberikan varians yang dijelaskan sebesar 13.214%.
Hasil dimensi responsiveness memberikan varian sebesar 8.490%. Yang terakhir, hasil untuk
dimensi empathy memberikan varians yang dijelaskan sebesar 5.807% dan menyangkut
kemampuan staf untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan untuk mengutamakan
kepentingan terbaik pelanggan.

Selain itu, Patrick Cerna & Seifu Neda (2016) dengan menggunakan metode Modified
SERVQUAL method meneliti terkait kualitas layanan laboratorium Universitas Haraya
berdasarkan harapan pengguna dan persepsi. Hasil studi menunjukkan kualitas layanan tidak
memenuhi harapan pengguna. Rata-rata gap CNCS sebesar -1.56; CCI sebesar -1.92; CAES
sebesar -1.99; CVM sebesar -2.00; 10T sebesar -2.21; and CHMS sebesar 2.44. Meskipun
sebagian besar pernyataan kualitas layanan memiliki kesenjangan bernilai negatif, peneliti
dapat mengidentifikasi lima (5) pernyataan kualitas layanan dengan yang terbesar sebagai
berikut: (1) Asisten Teknis segera melayani pengguna - Responsiveness , (2) Lingkungan
fisik laboratorium bersih, rapi dan tidak rapi - Tangibility, (3) Fasilitas menarik secara visual
(seperti komputer, fasilitas medis, peralatan teknik, audio visual) - Tangibility, (4) Fasilitas
Darurat tersedia (P3K ataupun pemadam kebakaran) - Tangibility, dan (5) Kesiapan untuk

menjawab pertanyaan pengguna — Responsiveness.
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2.1.5 Customer Satisfaction, Laboratory, SERVQUAL, dan IPA Matrix

Peneliti melanjutkan pencarian terkait artikel ataupun jurnal yang berhubungan dengan
kombinasi kata kunci sebelumnya yakni “customer satisfaction, laboratory, SERVQUAL
dan, IPA Matrix” ada penelitian yang menyebutkan mengenai kepuasan pelanggan bahwa
hasil penelitiannya menunjukkan adanya kesenjangan yang signifikan antara kinerja dan
kepentingan pada kelima dimensi kualitas layanan (p<0.05). Analisa gap menunjukkan pada
dimensi reliability sebesar 2.36 dan assurance sebesar 2.24, memiliki gap kualitas tertinggi
dan responsiveness memiliki gap terendah sebesar 1.97. Ditemukan pula bahwa reliability
dan assurance berada di Kuadran 1, emphaty ada di Kuadran 2, serta tangibles dan
responsiveness ada di Kuadran 4 pada IPA Matrix. Hal ini dikemukakan pada penelitian yang
dilakukan oleh Rafat Mohebifar, dkk (2016) dengan meneliti kualitas pelayanan dari persepsi

pasien rumah sakit.

2.1.6 Customer Satisfaction, Laboratory, SERVQUAL, IPA Matrix, dan Indonesia
Yang terakhir, peneliti ingin mengetahui apakah di Indonesia sudah ada penelitian
terkait kepuasan pelanggan laboratorium dengan memasukkan kata kunci ‘“customer
satisfaction, laboratory, SERVQUAL, IPA Matrix, dan Indonesia” pada pencarian di lama
ScienceDirect tidak ditemukan adanya jurnal terkait, sehingga peneliti mencari melalui
laman google scholar dan ditemukan penelitian pada jurnal yang membahas mengenai
Laboratorium Pengujian Makanan yang meneliti menggunakan kuesioner yang indikatornya
berdasarkan dimensi service quality. Penelitian ini menghasilkan nilai gap paling tinggi
sebsar -1.269 pada variable 6 yaitu ‘“ketepatan waktu dalam pembuatan sertifikat hasil
pengujian” yang termasuk pula pada kuadran I diagram [PA Matrix sehingga perlu adanya
perbaikan pada variable tersebut. Penelitian ini dilakukan oleh Meike Elsye, dkk (2019).

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
No Penulis, Tahun Judul Konten

How to make product o KANO Model: untuk

(Matzler & : !
1 Hinterhuber development projects more  mengeksplorasi  kebutuhan
1998) ’ successful by Integrating ~ pelanggan yang dinyatakan

Kano’s model of customer ~ dan keinginan yang tidak
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No Penulis, Tahun Judul Konten
satisfaction into quality dinyatakan  dan  untuk
function deployment menyelesaikannya ke dalam
kategori  berbeda  yang
memiliki dampak berbeda
pada kepuasan pelanggan.
o Objek: Ski Industry
o 1500 responden
o HOLSAT (Holiday
Satisfaction): untuk
From SERVQUAL to mengukur kepuasan
) (Tribe & Snaith, HOLSAT: holiday ‘liburan’ para turis di Resor
1998) satisfaction in Varadero, Pantai Varadero
Cuba o Objek: Turis Resor
Pantai VVaradero
o 102 responden
o Metode Analisis
Kuantitatif Multivariat:
tuk k h
Pengaruh Kualitas Produk un u_ menguiur penga_ru
. kualitas produk dan kualitas
. dan Kualitas Pelayanan
(Khairusy & pelayanan terhadap
3 - Terhadap Kepuasan
Febriani, 2020) kepuasan pelanggan
Pelanggan (Survey pada .
o Objek: Pelanggan
pelanggan KFC Store
KFC Store Merdeka
Merdeka Bandung)
Bandung
o 89 responden
o Metode  Kuantitatif
dan Metode Kualitatif: untuk
mengetahui tingkat kepuasan
penggunaan  laboratorium
iologi kurikul
Medical Student Satisfaction radiologi  serta fm uium
. . modul yang digunakan
(Restauri etal., and Performance Using an
4 2017) Innovative Radiolo (BAR Lab Module)
N Objek: ~ mahasiswa

Education Laboratory

kedokteran tahun kedua dan
tahun ketiga BAR LAB
University of Colorado
School of Medicine

o 105 responden
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Penulis, Tahun Judul Konten

o Analisis bivariat Chi
Square Test: untuk menilai
kepuasan pasien terhadap

.. . elayanan laboratorium
(Abera et al clinical laboratory services Elini{(
B at Tikur Anbessa

2017) - : .. Objek: Pasien RS
I H I, A
Specialized Hospital, Addis Tikur Anbessa specialized

Ababa, Ethiopia hospital, Addis  Ababa,

Patient satisfaction with

Ethiopia
o 210 responden
o Structural Equation

Modeling (SEM) dan
Analysis of  Variance
(ANOVA): untuk melihat

: . engaruh apakah kepuasan
The effect of service quality oo P pu

. : mahasiswa dapat
(Chandraetal., on student satisfaction and e P
ditingkatkan dengan
2018) student loyalty: An . )
. meningkatkan kualitas
empirical study
pelayanan.

o Objek: ~ Mahasiswa
dari 13 universitas dan
perguruan tinggi di Riau

o 1000 responden

o Analisis multivariat :
. . analisa kualitas pelayanan
Analisa Kualitas Pelayanan pelay
terhadap kepuasan
: Terhadap Kepuasan .
(Girsang & . mahasiswa
. Mahasiswa Menggunakan .
Saragih, 2018) . o Objek: pengguna lab
Laboratorium Komputer . .
L . komputer Universitas
Universitas Simalungun .
Simalungun
o 50 responden
o Advanced
HEISQUAL: A modern SERVQUAL: HEISQUAL
approach to measure i i
(Abbas, 2020) pproach to meas (higher _ education
service quality in higher institutions service quality):
education institutions mendesain Kkuesioner untuk

mengevaluasi kepuasan
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No Penulis, Tahun Judul Konten
mahasiswa terkait kualitas
layanan pergguruan tinggi

o Objek:  mahasiswa
perguruan tinggi

o 17 responden (FGD)
dan 26 responden (interview)
. SERVQUAL dan
IPA Matrix: mengevaluasi
kualitas layanan di rumah
sakit pendidikan dengan

Evaluating Service Quality

(Mohebifar et from Patients’ Perceptions:

o al., 2016) Application of Importapce— menggunakan matriks
performance Analysis e . .
analisis kepentingan-kinerja
Method .

o Objek:

360 reponden
o SERVQUAL, IPA
Matrix: mempelajari tingkat
kepuasan pelanggan menurut
A Study of Customer pandangan pelanggan dan
(Beatrix et al Satisfaction in menemukan hal-hal apa saja
10 " Administration Procedure at yang perlu dievaluasi untuk

2019) Food Testing Laboratory by  peningkatan kualitas.

SERVQUAL Method o Objek: pelanggan
Laboratorium Pengujian
Makanan
o 64 responden

Berdasarkan pencarian artikel maupun jurnal yang telah dilakukan, peneliti
mendapatkan kesimpulan bahwa masih sedikit penelitian yang dilakukan mengenai kepuasan
pelanggan terkait pelayanan yang disediakan laboratorium pada lingkungan universitas.
Dapat dilihat pada kajian induktif yang telah diobservasi dimana kualitas pelayanan lebih
banyak dilakukan di lingkup yang lebih besar seperti universitas, antar universitas,
laboratorium rumah sakit, maupun pengembangan metode yang ada tergantung dengan objek
penelitiannya. Maka dari itu, penelitian ini penting untuk dilakukan agar peneliti dapat

mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan yang disediakan oleh Laboratorium Pengujian
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dan Laboratorium Kalibrasi di Laboratorium Terpadu Universitas Islam Indonesia dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan IPA Matrix.

2.2 Kajian Deduktif

Kajian Deduktif ialah kajian yang cara bernalarnya untuk mengimplementasikan suatu
konsep yang umun lalu dikaitkan ke aspek yang lebih khusus. Dengan kata lain, deduktif
ialah menarik kesimpulan dari situasi umum sehingga memperoleh hal yang khusus.
Beberapa kajian dibawah ini merupakan hasil dari pemeriksaan peneliti terhadap kajian
deduktif.

2.2.1 Jasa
Jasa adalah setiap aktifitas atau manfaat yang diberikan kepada pihak lain yang tidak
berwujud dan tidak memerlukan kepemilikan (Handriati et al., 2015). Berdasarkan
pengertian jasa, Tjiptono (2006) mengungkapkan bahwa terdapat lima karakteristik jasa,
antara lain.
1.  Tidak Berwujud
Layanan berbeda dengan produk. Jika barang itu adalah benda, alat, atau benda, maka
pelayanan adalah perbuatan, pengalaman, proses, prestasi atau usaha.
2.  Tidak Dapat Dipisahkan (Non-Separable)
Secara umum, barang diproduksi, dijual, dan dikonsumsi. Jasa biasanya dijual terlebih
dahulu kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.
3. Variabilitas/Heterogenitas (Dapat Berubah)
Layanan ini sifatnya bervariasi karena merupakan hasil yang tidak standar. Artinya,
ada banyak variasi dalam bentuk, kualitas, dan jenis tergantung pada siapa, kapan, dan
di mana layanan tersebut diberikan.
4.  Perishable (Tidak Permanen)
Layanan tidak permanen dan tidak dapat disimpan.
5. Tidak Dapat Dimiliki
Konsumen memiliki hak penuh untuk menggunakan dan menerima manfaat ketika

membeli suatu produk.
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2.2.2 Laboratorium

Laboratorium adalah tempat dimana siswa melakukan pengajaran, pelatihan, pendidikan, dan
penelitian untuk mengembangkan teori yang telah diperoleh di kelas. Dosen dalam kelompok
belajar juga dapat menggunakan laboratorium untuk kegiatan penelitian selain tugas belajar
mengajar dan pengabdian kepada masyarakat. Kelompok belajar ini tidak hanya pengajar
tetapi juga siswa. Para siswa dalam kelompok belajar bisa mendapatkan ataupun
mengembangkan keterampilan analisis ilmiah, bekerja dan berpikir dengan memanfaatkan
sarana dan prasarana di laboratorium (Nugraha et al., 2020).

2.2.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan merupakan bentuk perasaan (kekecewaan maupun kesenangan) yang timbul ketika
seseorang membandingkan kesan terhadap kinerja suatu produk dengan harapannya (Budhi
& Sumiari, 2017). Kepuasan pelanggan adalah tanggapan positif atau negatif dari pelanggan
terhadap ketidaksesuaian antara kinerja aktual yang diamati setelah digunakan oleh
pelanggan dan kepentingan yang diharapkan dari pelanggan (Rangkuti, 2002). Kepuasan
pelanggan selalu dikaitkan dengan citra produk/jasa yang diberikan, karena kedua hal ini
berbanding lurus. Semakin puas layanan yang dirasakan pelanggan, maka akan berdampak
baik bagi lembaga/organisasi tersebut. Semakin buruk layanan yang dirasakan pelanggan,
maka citra lembaga/organisasi akan semakin buruk pula.

2.2.4 Service Quality (SERVQUAL)

Service quality, atau dalam Bahasa Indonesia disebut dengan kualitas layanan, menurut
Lovelock Wyckof yang dikutip oleh Tjiptono (2012) adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas manfaat tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
Kualitas layanan dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu layanan yang diharapkan (tingkat
kepentingan) dan layanan yang dirasakan (tingkat kepuasan). Kualitas pelayanan dianggap
baik dan memuaskan jika pelayanan yang diterima atau dirasakan memenuhi harapan.

Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas
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pelayanannya buruk. Dalam definisi lain yang dikutip oleh Tjiptono (2012) disebutkan
bahwa menurut Garvin, kualitas memiliki lima aspek, dan salah satunya adalah “kualitas
dilihat oleh setiap orang yang menilainya.” Oleh karena itu, produk yang paling sesuai
dengan selera pelanggan adalah yang berkualitas terbaik (Pribadi, 2020). Dalam penelitian
lain juga disebutkan oleh Khodayari dan Khodayari (2011) yang menyelidiki persepsi dan
harapan universitas Islam di Azad, Iran, dan menemukan kesenjangan persepsi antara
harapan mahasiswa dan skor kualitas layanan.

Dari beberapa definisi yang disebutkan, dapat kita simpulkan bahwa kualitas pelayanan
dilihat dari seberapa besar selisih (gap) antara nilai kepuasan dengan nilai harapan (tingkat
kepentingan). Jika kinerja yang dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan, pelanggan tidak
akan puas. Jika hasil yang dirasakan memenuhi harapan, pelanggan akan puas. Ketika
pelayanan yang dirasakan melebihi harapan, pelanggan merasa puas dan percaya diri, dan
menceritakan pengalaman yang mereka rasakan kepada orang lain. Hal tersebut dapat
dijadikan suatu strategi yang berguna untuk membantu memasarkan layanan yang ada pada
suatu lembaga/organisasi.

Untuk menghitung besaran selisih antara kepuasan dan harapan, maka digunakan

rumus sebagai berikut.

Servqual (S) = Skor P —Skor E .............ccoooiiiiiininnn, 2.1
Keterangan:
S - Nilai selisih (gap) yang didapat
Skorp - Persepsi (tingkat kepuasan) pelanggan yang dirasakan

SkorE - Ekspektasi (tingkat kepentingan) pelanggan akan pelayanan yang didapat

Beberapa faktor yang perlu dipertimbangkan sebagai ukuran yang digunakan dalam
analisis, atau kesenjangan, antara lain (Dharmawan, 2014):
1.  Tingkat gap atau kesenjangan negatif berarti bahwa jasa yang ditawarkan tidak sesuai
dengan harapan pelanggan, oleh karena itu diperlukan perbaikan kualitas yang lebih
baik.
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2. Tingkat gap atau kesenjangan nol berarti bahwa layanan yang ditawarkan memenuhi
harapan pelanggan.
3. Tingkat gap atau kesenjangan positif berarti pelayanan yang diberikan melebihi

harapan pelanggan.

2.2.5 Importance Performance Analysis (IPA Matrix)

Importance Performance Analysis (IPA Matrix) menggabungkan ukuran kepuasan (kinerja)
dengan tingkat kepentingan (harapan), yang direpresentasikan dalam grafik dua dimensi,
yaitu grafik/diagram kepentingan dan kepuasan, dimana sumbu x mewakili tingkat Kinerja
dan sumbu y mewakili tingkat harapan. Menyambung dari metode SERVQUAL, untuk
penempatan kriteria pada tiap kuadran, digunakan gap atau selisih nilai dari tingkat kepuasan
dengan tingkat kepentingan. Metode IPA Matrix akan menampilkan scatter plot dari analisis

Kinerja yang penting dengan kriteria yang terdistribusi pada 4 kuadran (Santoso, 2001).

Sangat Penting
A, Concentrate Here B. Keep Up The Good Work

=
Y
g
£
=
=
[¥E)
o
l
=
z
= C. Low Priority D. Possible Overkill
S
-

Kurang Penting

Rendah PERSEPSIKINERIA AKTUAL Tinggi

Gambar 2.1 Importance Performance Analysis Matrix

Menurut Gambar 2.1, tiap kuadran dapat kita klasifikasikan dengan ciri sebagai
berikut.
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1. Prioritas Utama (Concentrate Here)
Ada unsur-unsur dalam kuadran ini yang dianggap penting atau diharapkan
pelanggan, namun Kkinerja perusahaan dinilai kurang memuaskan, sehingga
perusahaan harus fokus mengalokasikan sumber daya untuk meningkatkan
produktivitas yang terdapat pada kuadran ini.

2. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work)
Kuadran ini melihat faktor-faktor yang dianggap penting untuk menunjang
kepuasan pelanggan dengan kata lain tingkat kepentingan dan kepuasan yang ada
pada kuadran ini dinilai sama-sama tinggi, sehingga lembaga/organisasi memiliki
tanggung jawab untuk mempertahankan Kinerja ini.

3. Prioritas Rendah (Low Priority)
Terdapat faktor-faktor dalam kuadran ini yang memiliki tingkat kepuasan atau
persepsi yang rendah, sehingga perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau
memperhatikan faktor-faktor tersebut. Indikator pada kuadran ini perlu dikaji ulang
karena pengaruhnya terhadap kebermanfaatan kepada pelanggan sangat kecil

4. Berlebihan (Possibly Overkill)
Ada faktor-faktor dalam kuadran ini yang menurut pelanggan tidak terlalu penting
atau tidak diharapkan memungkinkan perusahaan untuk lebih baik mengalokasikan
sumber daya yang berhubungan dengan faktor-faktor ini ke tingkat prioritas lain
yang lebih tinggi. Peningkatan kinerja pada kuadran ini hanya menyebabkan

adanya pemborosan sumber daya.

2.2.6 Uji Kecukupan Data
Uji kecukupan data digunakan untuk mengetahui apakah data yang diperoleh cukup untuk
mewakili populasi. Dibawah ini merupakan rumus uji kecukupan data yang dihitung dengan

menggunakan rumus Slovin sebagai berikut (Sugiyono, 2012).

Keterangan:
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» . Jumlah minimal sampel yang harus diambil

n
N - Jumlah populasi
e . Nilaierror

2.2.7 Uji Validitas Data

Validitas adalah derajat ketepatan suatu alat ukur penelitian terhadap apa yang sedang diukur
atau makna yang sebenarnya yang diukur. Dikatakan valid jika data dan variabel yang diteliti
dapat diukur secara memadai. Uji validitas dihitung dengan menghitung korelasi antara
setiap indikator kuesioner dengan skor total. Rumus yang digunakan adalah Pearson Product

Moment sebagai berikut.

YXY)-(XXYY)
Rnitung = = - = s (2.8)
J[(n(ZXZ)—(ZX) IHEY?)-E1)7]
Keterangan:
n - Jumlah Responden
X - Nomer Item
% . Skor Total

Rhitung Tingkat Validitas

Berikut ini merupakan langkah-langkah perhitungan nilai rhiwung (Handriati et al., 2015).
1. Menentukan hipotesa
Ho = Kuesioner dinyatakan valid
H: = Kuesioner dinyatakan tidak valid
2. Mencari nilai rtapel
a. Menghitung nilai derajat kebebasan (df) =n -2,
b. Menentukan tingkat signifikansi yaitu 5% atau 0.05 (two tailed)
c. Mengidentifikasi nilai rwpel pada tabel distribusi nilai r

3. Mengitung nilai rhitung
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4.  Menentukan kriteria pengujian
Kriteria pengujian:
Jika nilai riwng > rtabel maka indikator pernyataan tersebut dinyatakan valid

Jika nilai riwng < rtaber maka indikator pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid

2.2.8 Uji Reliabilitas Data

Keandalan/reliabilitas mengacu pada konsistensi/keakuratan data dalam kerangka waktu
tertentu. Instrumen yang andal dapat digunakan untuk beberapa pengukuran yang
menghasilkan data yang konsisten. Instrumen yang digunakan memenuhi kepercayaan jika
nilai cronbach alpha > 0.6 (Khairusy & Febriani, 2020). Rumus yang digunakan adalah
Alpha Kronbach sebagai berikut.

. _ k. Top’
ri= (=)0 o ) (2.9)
Keterangan:
ri - Reliabilitas Instrumen
K . Banyaknya Butir Pertanyaan

z 2 - Jumlah Varians Butir
Op

0.2 . Varians Total
t

Tabel 2.2 Pedoman Tingkat Hubungan dan Interval Koefisien

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0.000 - 0.199 Sangat Rendah
0.020 - 0.399 Rendah
0.040 — 0.599 Sedang
0.060 —0.799 Kuat
0.080 — 1.000 Sangat Kuat

Sumber: (Sugiyono, 2012)
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BAB Il1

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Subjek Penelitian
Penelitian dilakukan di Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi di Laboratorium

Terpadu Universitas Islam Indonesia

3.2 Objek Penelitian

Yang menjadi subjek pada penelitian kali ini ialah pengguna ataupun pelanggan yang pernah
ataupun sering melakukan pengujian/kalibrasi di Laboratorium Pengujian pada kurun waktu
Oktober 2020 hingga Oktober 2021 dan Laboratorium Kalibrasi pada kurun waktu
November 2020 hingga Oktober 2021. Pada Laboratorium Pengujian, ada sekitar 778 data
pelanggan yang kemudian akan dilakukan uji kecukupan data untuk mendapat sample
responden yang digunakan untuk penelitian. Sedangkan untuk Laboratorium Kalibrasi

menggunakan semua populasi yang ada yaitu sekitar 15 responden.

3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

Berikut ini merupakan sumber data yang dibutuhkan dan teknik pengumpulan data yang

digunakan pada penelitian Kkali ini.

1.  Data Primer
Data primer adalah data yang didapatkan langsung dari sumbernya dan belum diolah.
Data primer disebut juga data mentah. pada penelitian kali ini, data primer didapatkan
melalui pengisian kuesioner lewat google form. Hasil kuesioner tersebut yang nantinya
akan dijadikan bahan dasar untuk melihat tingkat kepuasan pengguna terkait pelayanan
di laboratorium.

2.  Data Sekunder
Data sekunder ialah data atau informasi yang diperoleh secara tidak langsung.

Medianya dapat berupa penelitian terdahulu, jurnal-jurnal, ataupun buku dengan topik
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yang serupa dengan penelitian. Data sekunder digunakan sebagai dasar pendukung

penelitian yang akan dilakukan.

3.4 Alur Penelitian

Alur pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti ialah sebagai berikut.

Mulai

Studi Pendahuluan

| Ohbservasi Lapangan |

| Identifikasi & Perumusan Masalah |

| Penentuan Tujuan Penulisan |

A 4

Studi Literatur

‘ Kepuasan Pelanggan ‘

‘ Service Quality ‘

Importance FPerformance
Analysis

Y

Pengumpulan & Pengolahan Data

‘ Desain Kuesioner ‘

‘ Penyebaran Kuesioner ‘

Y

Pengujian Validitas dan
Reliabilitas

A

Tidak

Data Valid & Reliable?

Pengolahan Data SERVQUAL

h 4

Pengolahan Data IPA Matrix

Y

Analisis Hasil dan Pembahasan

¥

Kesimpulan

Saran

Selesai

Gambar 3.1 Alur Penelitian
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Berikut ini merupakan penjelasan dari alur penelitian pada Gambar 3.1.

1.

Tahap Studi Pendahuluan

Tahap ini dilakukan saat memulai proses penelitian. Pada tahap studi pendahuluan,

peneliti melakukan beberapa tahap diantaranya.

a. Observasi Lapangan
Pada tahap ini, peneliti mengunjungi Laboratorium Pengujian dan Laboratorium
Kalibrasi untuk melihat alat-alat uji dan juga proses pengujian/kalibrasi yang
sedang berlangsung. Selain itu peneliti juga bertemu dengan admin laboratorium
guna berdiskusi terkait kegiatan yang ada di laboratorium serta mencari
permasalahan apa yang sering terjadi di laboratorium tersebut.

b. Identifikasi dan Perumusan Masalah
Pada tahap ini, peneliti mengidentifikasi permasalahan yang ada di Laboratorium
Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi yang selanjutnya akan digunakan untuk
membuat rumusan serta batasan masalah yang akan dianalisis.

c. Penentuan Tujuan Penulisan
Setelah mengidentifikasi masalah yang terjadi di laboratorium, maka dilakukan
tahap penentuan tujuan penelitian, hal ini dimaksudkan untuk merumuskan
pertanyaan yang lebih mendalam lalu selajutnya akan dijawab di pembahasan
penelitian.

Tahap Studi Literatur

Studi literatur merupakan tahap yang dimana metode-metode dikaji lebih lanjut

sehingga dapat digunakan untuk melakukan pengolahan data dan ditujukkan untuk

dapat menganalisis permasalahan yang ada di Laboratorium Pengujian dan

Laboratorium Kalibrasi. Studi literatur pada penelitian ini terbatas pada Kepuasan

Pelanggan, Service Quality, dan Importance Performance Analysis.

Tahap Perancangan dan Penyebaran Kuesioner

Tahap ini dilakukan selama masa pandemi mulai dari bulan September hingga

November 2021. Untuk teknik pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran

kuesioner dikarenakan kurangnya mobilitas penulis untuk menjangkau pelanggan yang

berada di luar daerah.
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a.  Desain Kuesioner

Perancangan ulang kuesioner pada Laboratorium Pengujian dan Laboratorium
Kalibrasi mengacu pada Sistem Penjaminan Mutu (SPM) UlIl dengan No. Dokumen
PM-UII-19. Kuesioner didesain dengan mengadaptasi dari berbagai jurnal dan juga
penggabungan kuesioner terdahulu dari laboratorium. Setelah kuesioner selesai
dirancang, kemudian dilakukan validasi kepada pihak laboratorium.

b.  Penyebaran Kuesioner

Penyebaran kuesioner dilakukan selama bulan November 2021 kepada 778 pelanggan
Laboratorium Pengujian dan 15 pelanggan Laboratorium Kalibrasi dengan
menggunakan google form yang disebarkan melalui whatsapp, instagram, line, dan
email. Akan tetapi sebelum disebar kepada seluruh pelanggan laboratorium, kuesioner
tersebut diuji terlebih dahulu kepada 10 orang pelanggan lalu kemudian dapat disebar
ke seluruh populasi pelanggan laboratorium yang ada.

c.  Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Sebelum dilakukan pengolahan, data mentah harus diuji validitas dan reliabilitasnya.
Data yang digunakan untuk dilakukan sebagai bahan uji yaitu data 10 orang pelanggan
secara acak. Uji validitas berguna untuk mengukur apakah kuesioner tersebut valid atau
tidak, sedangkan uji reliabilitas berguna untuk mengukur konsistensi kuesioner,
sehingga kuesioner tersebut dapat dipercaya untuk mengukur variable yang diteliti.
Jika data telah valid dan reliable maka dapat dilanjutkan ke tahap pengolahan data,
namun jika belum valid maka perlu dilakukan pengisian kuesioner ulang.

d. SERVQUAL

Pada tahap ini dilakukan implementasi dari metode yang digunakan mulai dari
perhitungan nilai gap atau nilai selisih antara nilai rata-rata kepuasan dengan rata-rata
nilai kepentingan dari data kuesioner pada pengolahan data SERVQUAL per indikator.
e.  Importance-Performance Analysis (IPA) Matrix

Kemudian dari nilai kepentingan dan kepuasan per indikator yang didapat pada metode
sebelumnya akan digambarkan ke dalam diagram IPA Matrix dimana sumbu
x mewakili nilai kepuasan dan sumbu y mewakili nilai kepentingan. Sehingga dapat
dilihat pengelompokan kuadran dari masing-masing indikator untuk dianalisis mana

indikator yang membutuhkan prioritas perbaikan.
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Tahap Analisis dan Pembahasan

Dari keseluruhan penelitian yang telah dilakukan beserta analisisnya berdasarkan
rumusan permasalahan yang sebelumnya telah diidentifikasi.

Kesimpulan dan Saran

Informasi yang didapat selanjutnya dirangkum untuk menjawab rumusan masalah
sehingga dapat diberikan saran terhadap peluang perbaikan yang dapat diberikan

berdasarkan hasil olah data dan analisis yang dilakukan sebelumnya.
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BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Deskripsi Perusahaan

Laboratorium Terpadu Universitas Islam Indonesia merupakan bagian dari implementasi
catur dharma yaitu pendidikan pengajaran dan penelitian. Laboratorium ini terdiri atas
Laboratorium Instrumentasi (Pengujian), Laboratorium Kimia Dasar, dan Laboratorium
Fisika Dasar, sedangkan Laboratorium Kalibrasi berada di bawah naungan Laboratorium
Fisika Dasar. Laboratorium Terpadu Universitas Islam Indonesia sudah tersertifikasi
ISO/IEC 17025:2017 oleh Komite Akreditasi Nasional (KAN) sehingga proses pengujian

dapat terjamin mutunya.

4.1.1 Visi dan Misi Laboratorium Terpadu

Berikut ini merupakan visi dan misi dari Laboratorium Terpadu Universitas Islam Indonesia.

A.  Visi Laboratorium Terpadu

“Menjadikan Laboratoirum Terpadu sebagai laboratorium acuan yang handal di persaingan

global.”

B. Misi Laboratorium Terpadu
“Merencanakan dan melakukan analisis terhadap data industri, riset dan pendidikan yang

dapat berkompetisi secara global untuk kelestarian lingkungan dan kesehatan umat manusia.”

4.1.2 Motto Laboratorium Terpadu
Laboratorium Terpadu berkomitmen memberikan pelayanan pengujian yang akurat, tepat
waktu dan ber-integritas bagi mahasiswa, dosen, industri, instansi maupun masyarakat

umum.
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Berikut ini merupakan struktur organisasi dari Laboratorium Terpadu Universitas Islam

Indonesia.

Kepala Laboratorium Terpadu

Unit Mutu IS0 17025:2017
1. Koordinator Manajemen
Laboratorium Terpadu

2. Koordinator Teknis
Laboratorium Terpadu

Kepala Laboratorium
Fisika Dasar

Laboran

Kepala Laboratorium
Kimia Dasar

Laboran

Admin

Kepala Laboratorium
Instrumentasi

Laboran

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Laboratorium Terpadu

Laboratorium Terpadu Universitas Islam Indonesia dikepalai oleh seorang Kepala

Laboratorium Terpadu membawahi Koordinator Manajemen, Koordinator Teknis, Kepala

Laboratorium Fisika Dasar,

Kepala Laboratorium Kimia Dasar dan Laboratorium

Instrumentasi. Kemudian dibawah naungan kepala laboratorium masing-masing unit terdapat

laboran dan admin.
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4.1.4 Alur Pelayanan Laboratorium
Alur pelayanan laboratorium yang akan diteliti pada penelitian kali ini berfokus pada alur

laboratorium pengujian dan laboratorium kalibrasi.

A. Alur Pelayanan Laboratorium Pengujian

Berikut ini merupakan alur pelayanan Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.1 Alur Pelayanan Laboratorium Pengujian
No.  Alur Pelayanan Pelayanan

a. Laboratorium Terpadu UIll membuka pelayanan
penerimaan sampel untuk pengguna jasa internal UlI
dan pengguna jasa eksternal (informasi ada di website
lab terpadu https://labterpadu.uii.ac.id/ dan media sosial

1 Pra Pengujian )

b. Customer wajib mengisi formulir secara online melalui
http://simlab-uii.id/ (customer menghubungi admin
untuk mendapatkan panduan pengisian SIMLAB
melalui whatsapp)

c. Customer mendaftar SIMLAB

d. Pendaftaran sampel dilakukan menggunakan website
SIMLAB pada menu “Order Pengujian”

e. Pada menu “Order Pengujian” juga tertera perkiraan
biaya pengujian.

f. Pesanan pengujian akan dikaji terlebih dahulu oleh
admin, lalu jika customer setuju untuk melakukan

2 Proses Pengujian kontrak maka status “Order Pengujian” akan menjadi
Diproses

g. Penyerahan sampel ke Laboratorium Terpadu WAJIB
melalui jasa pengiriman (paket) ke Laboratorium
terpadu atau diantar langsung dan diserahkan di pos
satpam.

h. Kemajuan layanan dapat dimonitor melalui menu
“Kemajuan Layanan”

i. Setelah sampel selesai diuji maka sertifikat akan
diterbitkan

J- Namun agar sertifikat dapat diunduh, customer harus
melakukan pelunasan dan mengisi survei kepuasan

3 Pasca Pengujian pelanggan terlebih dahulu

k. Verifikasi pembayaran dilakukan dengan menghubungi
admin laboratorium

I. Jika terdapat kesalahan pada sertifikat, customer dapat
mengajukan revisi melalui admin laboratorium



https://labterpadu.uii.ac.id/
http://simlab-uii.id/
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4.1.1 Alur Pelayanan Laboratorium Kalibrasi

Berikut ini merupakan alur pelayanan Laboratorium Kalibrasi.

Tabel 4.2 Alur Pelayanan Laboratorium Kalibrasi

No. Alur Pelayanan Pelayanan
a. Laboratorium Terpadu UIll membuka pelayanan
kalibrasi untuk pengguna jasa internal Ull dan pengguna

1 Pra Kalibrasi jasa eksternal.
b. Admin menginformasikan alur kalibrasi di laboratorium
dan tarif kalibrasi

c. Customer wajib mengisi formulir secara online melalui
google form (customer menghubungi admin untuk
mendapatkan panduan pengisian google form melalui

2 Proses Kalibrasi

whatsapp)
d. Perkembangan proses kalibrasi diinformasikan lewat
admin
e. Setelah proses kalibrasi selesai maka sertifikat akan
diterbitkan
f. Namun agar sertifikat dapat diterima, customer harus
3 Pasca Kalibrasi melakukan pelunasan dan mengisi survei kepuasan

pelanggan terlebih dahulu
g. Jika terdapat kesalahan pada sertifikat, customer dapat
mengajukan revisi melalui admin laboratorium

4.2 Desain Ulang Kuesioner

Sebelum melakukan pengumpulan data, peneliti merancang ulang kuesioner terdahulu dari
tiap laboratorium. Setelah itu, pengumpulan data dilakukan dengan mengisi kuesioner
tersebut dan dilakukan pengolahan data dengan menggunakan rumus yang telah dijelaskan
sebelumnya pada bab dua. Namun sebelum dilakukan pengolahan data menggunakan
metode-metode yang dijadikan tools, data mentah perlu dilakukan uji kecukupan data, uji

validitas dan uji reliabilitas.
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4.2.1 Perancangan Kuesioner

Sebagai alat survey, peneliti menggunakan kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan
data. Kuesioner dirancang untuk mengetahui bagaimana penilaian responden terkait
kepuasan layanan pelanggan di Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi.

1.  Kuesioner Kepuasan Pelayanan Laboratorium Pengujian

Kuesioner kepuasan pelayanan terdahulu dari Laboratorium Pengujian mencakup tiga (3)
indikator saja, sehingga masih belum bisa mendeteksi keluhan pelanggan secara terperinci.

Berikut merupakan kuesioner kepuasan pelayanan terdahulu dari Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.3 Kuesioner Laboratorium Pengujian Terdahulu

Jawaban
No. Pertanyaan va/Tidak
1 Puaskan Anda terhadap kualitas pengujian di Laboratorium Terpadu
ull?
5 Apakah hasil pengujian yang Anda terima sudah sesuai dengan waktu
pengujian yang disepakati?
3 Apakah petugas kami telah memberikan pelayanan dan informasi

pengujian dengan baik?

Maka dari itu, peneliti merancang ulang kuesioner yang dibagi menjadi tiga bagian
yaitu pra pengujian, proses pengujian, dan pasca pengujian. Berikut ini merupakan rancangan

atau desain kuesioner kepuasan layanan di Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.4 Rancangan Kuesioner Kepuasan Pelayanan Laboratorium Pengujian
Alur

Kode Pernyataan
Pelayanan
PRA1 Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.id/)
Website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) menyediakan
PRA2 informasi yang lengkap dan terkini mengenai alur pendaftaran
Pra SIMLAB
Pengujian Layanan  FAQ  pada  website  lab  terpadu

PRA3 (https://labterpadu.uii.ac.id/)  yang membantu menjawab
pertanyaan pelanggan
Kemudahan mengakses informasi melalui media sosial

PRA4 laboratorium seperti instagram dan facebook.
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Alur
Pelayanan

Kode

Pernyataan

Proses
Pengujian

Pasca
Pengujian

PRAS

PRAG6

PRA7Y

PRAS8

PRO1

PRO2

PRO3

PRO4

PRO5

PROG6

PAS1

PAS2

PAS3

PAS4

PAS5

Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium melalui
media sosial laboratorium seperti instagram dan facebook.

Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium melalui
whatsapp

Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab
pertanyaan yang diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x 24
jam) Pada jam pelayanan senin sampai jumat

Alur kegiatan pengujian di laboratorium mudah dipahami
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)

Kemudahan pelanggan mengakses aplikasi SIMLAB
(https://simlab-uii.id/)

Tampilan antar muka (interface) SIMLAB vyang ramah
pengguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, istilah
pada website mudah dipahami, simbol yang mudah dipahami

SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi
lengkap dan terkini terkait lama waktu pengujian dan kemajuan
layanan

SIMLAB  (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi
lengkap dan terkini mengenai transparansi biaya atau detail
tagihan

Kesesuaian antara tarif yg ditagih dengan tarif yang berlaku
(tarif di SIMLAB (https://simlab-uii.id/) sama dengan di
website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/)

Admin memberikan informasi kepada pelanggan mengenai
masalah yang terjadi selama pengujian (misal sample zat cair
yang menguap saat pengiriman atau kerusakan alat)

Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg dikerjakan
(kemungkinan terjadi selisih biaya yang diinformasikan di pra
pengujian dengan layanan yang diterima sampai saat pasca
pengujian akibat adanya sampel/alat yang rusak)

Kemudahan pembayaran (nontunai)

Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu pengujian
yang telah disepakati (Rata-rata proses pengujian di lab terpadu
adalah 25 hari kerja; sabtu, minggu dan hari libur nasional tidak
termasuk)

Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata
standar deviasi ataupun hasil uji beragam)

Penggantian  sertifikat hasil analisis pengujian jika
terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan
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Alur

Pelayanan Kode Pernyataan

Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait pelayanan
admin laboratorium (Bagi pelanggan yang melakukan
pengujian mulai dari sebelum adanya SIMLAB, penyampaian
langsung ke admin atau lewat google form; Bagi pelanggan
yang melakukan pengujian sudah menggunakan SIMLAB,
penyampaian langsung ke admin atau lewat SIMLAB)

PAS6

Keterangan:

PRA : PraPengujian
PRO : Proses Pengujian

PAS . Pasca Pengujian

Berikut ini merupakan sususan skala yang digunakan pada kuesioner kepuasan layanan

di Laboratorium Pengujian dengan menggunakan skala Likert.

1 : Sangat Tidak Penting/Sangat Tidak Puas
2 . Kurang Penting/Kurang Puas

3 : Cukup Penting/Cukup Puas

4 : Penting/Puas

5 : Sangat Penting/Sangat Puas

Perancangan kuesioner yang dibuat telah disesuaikan dengan indikator-indikator yang
terdapat pada PM UlI 19 yang dirincikan pada indikator pada Instrumen Akreditasi Program
Studi (IAPS) sebagai berikut.
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Tabel 4.5 Penyesuaian Indikator Desain Ulang Kuesioner Lab Pengujian terhadap Indikator

IAPS

Kode RATER NO APS INDIKATOR

PRAL Reliability 18 K5 Kemudahan akses dalam pencarian referensi di
perpustakaan pusat

PRA2 Reliability 57 K2 ICéch]St;an; website Universitas sangat informatif dan

PRA3 Reliability 57 K3 ICéch]St;an; website Universitas sangat informatif dan

PRA4 Reliability 18 K5 Kemudahan akses dalam pencarian referensi di
perpustakaan pusat

Responsiv Kemudahan Menghubungi Dosen Pembimbing
PRAS eness 1 K2 Akademik (DPA)
Responsiv Kemudahan Menghubungi Dosen Pembimbing
PRAB eness 2 K2 Akademik (DPA)
PRA7 Responsiv 44 K3 Keluhan mahasiswa direspon dan diselesaikan
eness dengan cepat

PRAS8 Reliability 45 K3  Prosedur layanan mahasiswa yang jelas.

PRO1 Reliability 57 K2 I(é(r)lgtlf;; website Universitas sangat informatif dan

PRO2 Reliability 57 K2 I(é(r)lgtlf;; website Universitas sangat informatif dan

PRO3 Reliability 57 K2 I(é(r)lgtlf;; website Universitas sangat informatif dan

PRO4 Reliability 57 K2 E?]Stlf;p: website Universitas sangat informatif dan

PRO5 Assurance 66 K2 K_esesualan pelaksa_naan Key-in RAS dengan jadwal
di kalender akademik

PRO6 Assurance 11 K6 Kejelasan hasil pembelajaran (produk/luaran)

PAS] Assurance 66 K2 K_esesualan pelaksa_naan Key-in RAS dengan jadwal
di kalender akademik

PAS2 Reliability 64 K5 Kemudahan akses Anjungan Tunai Mandiri (ATM)

PAS3 Assurance 4 K2 Kejelasan jadual/waktu bimbingan yang disediakan
oleh DPA

PAS4 Assurance 11 K6  Kejelasan hasil pembelajaran (produk/luaran)

PAS5 Assurance 12 K7  Kejelasan hasil pembelajaran (produk/luaran)

PAS6 Reliability 9 K6 Prosedur umpan balik hasil evaluasi belajar oleh

dosen pengampu mata kuliah

Dari Tabel 4.5 dapat diketahui bahwa belum terdapat indikator yang dapat menilai

kepuasan pelanggan pada laboratorium ISO dari Badan Penjaminan Mutu. Maka dari itu,

beberapa indikator mungkin terdapat perbedaan istilah atau diksi namun memiliki makna

yang sama.
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2. Kuesioner Kepuasan Pelayanan Laboratorium Kalibrasi
Kuesioner kepuasan pelayanan terdahulu dari Laboratorium Kalibrasi mencakup tiga (3)
indikator saja, sehingga masih belum bisa mendeteksi keluhan pelanggan secara terperinci.

Berikut merupakan kuesioner kepuasan pelayanan terdahulu dari Laboratorium Kalibrasi.

Tabel 4.6 Kuesioner Laboratorium Kalibrasi Terdahulu

Jawaban
No. Pertanyaan va/Tidak

1 Puaskan Anda terhadap kualitas kalibrasi di Laboratorium Terpadu UlI?
Apakah hasil kalibrasi yang Anda terima sudah sesuai dengan waktu
kalibrasi yang disepakati?

Apakah petugas kami telah memberikan pelayanan dan informasi
kalibrasi dengan baik?

Maka dari itu, peneliti merancang ulang kuesioner yang dibagi menjadi tiga bagian
yaitu pra kalibrasi, proses kalibrasi, dan pasca kalibrasi. Berikut ini merupakan rancangan

atau desain kuesioner kepuasan layanan di Laboratorium Kalibrasi.

Tabel 4.7 Rancangan Kuesioner Kepuasan Pelayanan Laboratorium Kalibrasi

Alur Kode Pernyataan
Pelayanan
PRA1 Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.id/)
Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium melalui
PRA2
Pra Kalibrasi whatsapp
Alur kegiatan kalibrasi di laboratorium mudah dipahami
PRA3 g . .. . .
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)
Admin menginformasikan transparansi biaya di awal (pra
PRA4 . .
kalibrasi)
Proses kalibrasi mulai dari pendaftaran hingga penerbitan
PRO1 sertifikasi yang jelas (Perkembangan proses diinfokan oleh
5 admin)
roses - L . .
Kalibrasi Sertifikat Kalibrasi yang diterima sesuai dengan waktu

kalibrasi yang telah disepakati (Rata-rata proses kalibrasi di lab
terpadu adalah 15 hari kerja dari dimulainya pengujian
kalibrasi; sabtu, minggu dan hari libur nasional tidak termasuk)

PRO2
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Alur

Kode Pernyataan
Pelayanan
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg dikerjakan
(kemungkinan terjadi selisih biaya yang diinformasikan di pra
PAS1 . : 2 .
kalibrasi dengan layanan yang diterima sampai saat pasca
kalibrasi akibat adanya alat yang rusak)
Pasca : :
Kalibrasi Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait pelayanan
PAS2 admin laboratorium (Penyampaian langsung ke admin atau
lewat form berbentuk selebaran)
Penggantian sertifikat hasil kalibrasi jika terjadi kesalahan
PAS3 A
dalam penulisan identitas pelanggan
Keterangan:

PRA : PraPengujian

PRO : Proses Pengujian

PAS . Pasca Pengujian

Berikut ini merupakan sususan skala yang digunakan pada kuesioner kepuasan layanan

di Laboratorium Pengujian dengan menggunakan skala Likert.

1 : Sangat Tidak Penting/Sangat Tidak Puas

2 . Kurang Penting/Kurang Puas

3 : Cukup Penting/Cukup Puas

4 : Penting/Puas

5 : Sangat Penting/Sangat Puas

Perancangan kuesioner yang dibuat telah disesuaikan dengan indikator-indikator yang

terdapat pada PM UlI 19 yang dirincikan pada indikator pada Instrumen Akreditasi Program
Studi (IAPS) sebagai berikut.
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Tabel 4.8 Penyesuaian Indikator Desain Ulang Kuesioner Lab Kalibrasi terhadap Indikator
IAPS
Kode RATER NO APS INDIKATOR
PRAL Reliability 18 K5 Kemudahan akses dalam pencarian referensi di
perpustakaan pusat
Responsiv 1 K2 Kemudahan Menghubungi Dosen Pembimbing
eness Akademik (DPA)
PRA3 Reliability 45 K3  Prosedur layanan mahasiswa yang jelas.
PRA4 Reliability 45 K3  Prosedur layanan mahasiswa yang jelas.
PRO1 Reliability 45 K3  Prosedur layanan mahasiswa yang jelas.
PRO? Assurance 4 K2 Kejelasan jadual/waktu bimbingan yang disediakan
oleh DPA
Kesesuaian pelaksanaan Key-in RAS dengan
jadwal di kalender akademik
PAS2 Reliability 9 K6 Prosedur umpan balik ha_s,ll evaluasi belajar oleh
dosen pengampu mata kuliah
PAS3 Assurance 12 K7  Kejelasan hasil pembelajaran (produk/luaran)

PRA2

PAS1 Assurance 66 K2

Dari Tabel 4.8 dapat diketahui bahwa belum terdapat indikator yang dapat menilai
kepuasan pelanggan pada laboratorium 1SO dari Badan Penjaminan Mutu. Maka dari itu,
beberapa indikator mungkin terdapat perbedaan istilah atau diksi namun memiliki makna
yang sama. Kemudian setelah rancangan kuesioner kepuasan layanan di Laboratorium
Pengujian dan Kalibrasi selesai dibuat dan pihak laboratorium menyetujui rancangan
tersebut, maka dilakukan penyebaran kuesioner menggunakan google form dengan media

penyebaran melalui whatsapp, email, instagram dan line.

4.2.2 Penyebaran Kuesioner
Kemudian, setelah rancangan kuesioner kepuasan layanan di Laboratorium Pengujian selesai
dibuat dan pihak laboratorium menyetujui rancangan tersebut, maka dilakukan penyebaran
kuesioner menggunakan google form dengan media penyebaran melalui whatsapp, line,
instagram, maupun email. Untuk kuesioner kepuasan layanan di Laboratorium Kalibrasi
dilakukan penyebaran kuesioner dengan media penyebaran melalui whatsapp.

Pengambilan data kuesioner kepuasan pelayanan laboratorium dilakukan selama bulan
November 2021. Data yang dikumpulkan mencakup nama, institusi, jenis alat, dan kuesioner

kepuasan sendiri. Berikut ini merupakan demografi dari hasil pengisian kuesioner tersebut.
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1.  Demografi Kuesioner Laboratorium Pengujian
Berikut ini merupakan demografi dari hasil pengisian kuesioner Laboratorium Pengujian
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Gambar 4.2 Diagram Frekuensi Pengujian Responden

Berdasarkan Gambar 4.2, dapat diketahui bahwa frekuensi pengujian paling banyak
yaitu antara 1 — 3 kali pengujian sebesar 81% (161 responden), disusul dengan frekuensi
dengan rentang 4 — 6 kali sebesar 123% (25 responden), frekuensi dengan rentang >12 kali
sebesar 4% (8 responden), frekuensi dengan rentang 7 — 9 kali sebesar 3% (6 responden), dan

frekuensi dengan rentang 10 — 12 kali sebesar 0% (O responden).
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Gambar 4.3 Persebaran Responden Internal

Berdasarkan Gambar 4.3, dapat diketahui bahwa responden paling banyak berasal dari

prodi yang berbeda.

Univ Yogyakarta

Univ Jawa Tengah

Univ Sumatera

Univ Kalimantan
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Gambar 4.4 Persebaran Responden Eksternal

Prodi Kimia S1 sebanyak 22 responden (51%), kalangan dosen sebanyak 7 responden (16%),
Prodi Teknik Kimia sebanyak 6 responden (14%), dan sisanya sebanyak 8 responden dari
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Berdasarkan Gambar 4.4, dapat diketahui bahwa responden paling banyak berasal dari
Universitas di Yogyakarta sebanyak 64 responden (41%), Universitas di Jawa Tengah
sebanyak 32 responden (20%), Universitas di Sumatera sebanyak 27 responden (17%), dan
sisanya sebanyak 7 kelompok instansi. Selanjutnya, menurut hasil pengisian kuesioner yang

telah disebar, didapatkan data sebagai berikut.
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Gambar 4.5 Tingkat Kepentingan Responden Pada Alur Pra Pengujian

Berdasarkan Gambar 4.5, dapat diketahui bahwa tingkat kepentingan responden pada
alur Pra Pengujian skala 1 mendapatkan masing-masing nilai 1% tiap indikator, pada skala 2
mendapat nilai paling besar di kode PRA5 dengan nilai 4%, pada skala 3 mendapat nilai
paling besar di kode PRA4 dengan nilai 24%, pada skala 4 mendapat nilai paling besar di
kode PRA3 dengan nilai 40%, dan pada skala 5 mendapat nilai paling besar di kode PRA6
dengan nilai 62%. Untuk grafik tingkat kepentingan lainnya, dapat dilihat pada lampiran.
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Gambar 4.6 Tingkat Kepuasan Responden Pada Alur Pra Pengujian

Berdasarkan Gambar 4.6, dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan responden pada alur
Pra Pengujian skala 1 mendapatkan nilai paling besar 1% di kode PRA5, PRAG, PRA7,
PRABS, pada skala 2 mendapat nilai paling besar di kode PRA4, PRA5, PRAT7 dengan nilai
5%, pada skala 3 mendapat nilai paling besar di kode PRA4, PRA5 dengan nilai 30%, pada
skala 4 mendapat nilai paling besar di kode PRA3 dengan nilai 43%, dan pada skala 5
mendapat nilai paling besar di kode PRAG dengan nilai 49%. Untuk grafik tingkat kepuasan

lainnya, dapat dilihat pada lampiran.

2.  Demografi Kuesioner Laboratorium Kalibrasi
Berikut ini merupakan demografi dari hasil pengisian kuesioner Laboratorium Kalibrasi.
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Ull/Kimia/Lab Kimia Pengajaran I 3% 2
Ull/Teknik Kimia/Lab. DTK 2 n e 3% 2
Ull/Farmasi/Lab Kimia Farmasi e 3%; 2
Ull/Kimia/Lab Kimia Terapan e 3%; 2
UII/FK/Lab. Biokimia I 3% 2
Ull/Kimia/Lab Riset Kimia e 3% 2
Ull/Farmasi/Lab.Teknologi Farmasi GG 3% ; 2
UII/FTSP/Lab Kualitas Lingkungan G 3%; 2
Ull/Lab Terpadu/Lab Pengujian I 4%; 1
UlI/FK/Lab Parasitologi  nEGc————— 1%;; 1
UlI/FK/Lab Fisio Farmako neee 4%; 1
UII/FK/Lab Riset G 41%; 1
Ull/Lab Terpadu/Lab Kimia Dasar G 4%; 1
Ull/Farmasi/Lab Farmasi GG 4%; 1
Ull/Teknik Kimia/Lab Penelitian e 4%; 1
Ull/Farmasi/Lab Mikrobiologi G 4%; 1

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Frekuensi Kalibrasi

Gambar 4.7 Diagram Institusi Asal Responden

Berdasarkan Gambar 4.7, dapat diketahui bahwa semua responden berasal dari
Universitas Islam Indonesia dengan 15 nama laboratorium yang berbeda dimana beberapa
diantaranya ada yang melakukan kalibrasi dengan satu (1) alat dan ada yang menggunakan
dua (2) alat.

Timbangan 63%; 15

Spektrofotometer 38%; 9

Gambar 4.8 Diagram Alat Kalibrasi
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Berdasarkan Gambar 4.8, dapat diketahui bahwa alat kalibrasi yang paling sering
digunakan untuk kalibrasi ialah dengan menggunakan timbangan yaitu sebanyak 15

responden, lalu spektrofotometer digunakan oleh 9 responden, serta current meter dan alat

disebar, didapatkan data sebagai berikut.
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Gambar 4.9 Tingkat Kepentingan Responden Pada Alur Pra Kalibrasi

Berdasarkan Gambar 4.9, dapat diketahui bahwa tingkat kepentingan responden pada
alur Pra Kalibrasi skala 1 mendapatkan masing-masing nilai 0% tiap indikator, pada skala 2
mendapat mendapatkan masing-masing nilai 4% tiap indikator, pada skala 3 mendapat nilai
paling besar di kode PRA3 dengan nilai 25%, pada skala 4 mendapat nilai paling besar di
kode PRA1 dengan nilai 58%, dan pada skala 5 mendapat nilai paling besar di kode PRA2
dengan nilai 42%. Untuk grafik tingkat kepentingan lainnya, dapat dilihat pada lampiran.
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Gambar 4.10 Tingkat Kepuasan Responden Pada Alur Pra Kalibrasi

Berdasarkan Gambar 4.10, dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan responden pada
alur Pra Pengujian skala 1 mendapatkan masing-masing nilai 0% tiap indikator, pada skala 2
endapatkan masing-masing nilai 4% tiap indikator, pada skala 3 mendapat nilai paling besar
di kode PRA1, PRA4 dengan nilai 25%, pada skala 4 mendapat nilai paling besar di kode
PRAS3 dengan nilai 67%, dan pada skala 5 mendapat nilai paling besar di kode PRA2 dengan
nilai 38%. Untuk grafik tingkat kepuasan lainnya, dapat dilihat pada lampiran.

4.2.3 Pengujian Kecukupan Data

Pada pengolahan data kuesioner kepuasan pelayanan Laboratorium Pengujian dilakukan
pengujian kecukupan data terlebih dulu. Perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan
rumus Slovin (2.7), menghasilkan sampel sebagai berikut.

Diketahui:
N - /78responden

e - 10% atau 0.1
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Maka,

, 778
" T 1+778.(0.1)2

n' = 88,61 =~ 89 reponden

Berdasarkan uji kecukupan data, dapat diketahui bahwa jumlah minimum responden
yang harus dijadikan sampel ialah 89 responden. Jika dilihat dari hasil pengisian kuesioner,
terdapat 200 responden yang mengisi kuesioner tersebut. Sehingga dapat dikatakan jika data
sudah mencukupi dan tidak perlu dilakukan pengambilan data kembali.

Untuk kuesioner Laboratorium Kalibrasi tidak perlu dilakukan uji kecukupan data
karena jumlah responden yang mengisi kuesioner hanya 15 responden, jumlah tersebut sudah

mencakup semua populasi yang pernah melakukan kalibrasi.

4.2.4 Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas pada pengolahan data kuesioner kepuasan pelayanan Laboratorium Pengujian
dan Laboratorium Kalibrasi menggunakan rumus 2.8 untuk mengukur tingkat akurasi atau
valid/tidaknya suatu kuesioner, pada penelitian ini tool SPSS 22 digunakan sebagai alat bantu
uji.

1. Uji Validitas Data Laboratorium Pengujian

Berikut ini merupakan hasil dari uji validitas data Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Data Kepentingan Laboratorium Pengujian
R hitung

Kode Pernyataan Kepuasan Kepentingan R tabel Keterangan
PRA1 0.794 0.862 0.1381 Valid
PRA2 0.793 0.871 0.1381 Valid
PRA3 0.839 0.744 0.1381 Valid
PRA4 0.746 0.743 0.1381 Valid
PRA5S 0.724 0.688 0.1381 Valid
PRAG6 0.774 0.879 0.1381 Valid
PRA7 0.740 0.836 0.1381 Valid
PRAS8 0.835 0.877 0.1381 Valid

PRO1 0.801 0.877 0.1381 Valid
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R hitung
Kode Pernyataan Kepuasan Kepentingan R tabel Keterangan
PRO2 0.770 0.848 0.1381 Valid
PRO3 0.824 0.886 0.1381 Valid
PRO4 0.854 0.909 0.1381 Valid
PRO5 0.843 0.886 0.1381 Valid
PROG6 0.798 0.857 0.1381 Valid
PAS1 0.818 0.870 0.1381 Valid
PAS2 0.764 0.844 0.1381 Valid
PAS3 0.762 0.866 0.1381 Valid
PAS4 0.719 0.840 0.1381 Valid
PAS5 0.764 0.843 0.1381 Valid
PAS6 0.746 0.810 0.1381 Valid

Berdasarkan data hasil uji validitas data tingkat kepentingan dan kepuasan
Laboratorium Pengujian pada Tabel 4.9, diperoleh nilai rmiwng pada tiap indikator yang jika
dibandingkan dengan nilai rwaner memberikan hasil bahwa pertanyaan yang ada kuesioner
tersebut telah memenuhi syarat validitas dimana hasil rmitung yang didapat lebih besar dari rapel
dengan nilai 0.138 (nilai signifikansi 0.05 dua arah dan nilai N adalah 200).

2. Uji Validitas Data Laboratorium Kalibrasi
Berikut ini merupakan hasil dari uji validitas data kepentingan dan kepuasan Laboratorium

Kalibrasi.

Tabel 4.10 Uji Validitas Data Kepentingan Laboratorium Kalibrasi

Kode Pernyataan R hitung R hm.mg R tabel Keterangan
Kepuasan Kepentingan
PRA1 0.798 0.788 0.553 Valid
PRA2 0.820 0.826 0.553 Valid
PRA3 0.939 0.938 0.553 Valid
PRA4 0.810 0.847 0.553 Valid
PRO1 0.842 0.908 0.553 Valid
PRO2 0.905 0.908 0.553 Valid
PAS1 0.681 0.823 0.553 Valid
PAS2 0.889 0.896 0.553 Valid

PAS3 0.889 0.933 0.553 Valid
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Berdasarkan data hasil uji validitas data tingkat kepentingan dan kepuasan
Laboratorium Kalibrasi pada Tabel 4.10, diperoleh nilai rniwng pada tiap indikator yang jika
dibandingkan dengan nilai rwaner memberikan hasil bahwa pertanyaan yang ada kuesioner
tersebut telah memenuhi syarat validitas dimana hasil rniwung yang didapat lebih besar dari reapel

dengan nilai 0.553 (nilai signifikansi 0.05 dua arah dan nilai N adalah 15).

3. Uji Reliabilitas Data Laboratorium Pengujian

Uji reliabilitas pada pengolahan data kuesioner kepuasan pelayanan Laboratorium Pengujian
menggunakan rumus 2.9 untuk melihat apakah kuesioner tersebut dapat dipercaya untuk
dijadikan alat pengumpul data atau tidak dengan memperhatikan nilai cronbach’s alpha,

pada penelitian ini tool SPSS 22 digunakan sebagai alat bantu uji.

Tabel 4.11 Hasil Uji Reliabilitas Data Laboratorium Pengujian

Cronbach’s Alpha N of Item
Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan
0.977 20
Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan
0.967 20

Berdasarkan data hasil uji reliabilitas data tingkat kepentingan dan kepuasan
Laboratorium Pengujian pada Tabel 4.11, diperoleh nilai cronbach’s alpha pada masing-
masing kuesioner memberikan hasil bahwa kuesioner tersebut telah memenuhi syarat
kuesioner yang reliable dimana nilai cronbach’s alpha yang didapat ada pada kualifikasi
tingkat hubungan yang “Sangat Kuat” dengan nilai masing kuesioner sebesar 0.977 dan 0.969
(lihat Tabel 2.3).

4. Uji Reliabilitas Data Laboratorium Kalibrasi

Uji reliabilitas pada pengolahan data kuesioner kepuasan pelayanan Laboratorium Kalibrasi
menggunakan rumus 2.9 untuk melihat apakah kuesioner tersebut dapat dipercaya untuk
dijadikan alat pengumpul data atau tidak dengan memperhatikan nilai cronbach’s alpha,
pada penelitian ini tool SPSS 22 digunakan sebagai alat bantu uji.
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Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas Data Laboratorium Kalibrasi

Cronbach’s Alpha N of Item
Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan
0.959 9
Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan
0.946 9

Berdasarkan data hasil uji reliabilitas data tingkat kepentingan dan kepuasan
Laboratorium Kalibrasi pada Tabel 4.12, diperoleh nilai cronbach’s alpha pada masing-
masing kuesioner memberikan hasil bahwa kuesioner tersebut telah memenuhi syarat
kuesioner yang reliable dimana nilai cronbach’s alpha yang didapat ada pada kualifikasi
tingkat hubungan yang “Sangat Kuat” dengan nilai masing kuesioner sebesar 0.959 dan 0.946
(lihat Tabel 2.3).

4.3 Tingkat Kepuasan Menggunakan Metode SERVQUAL
Pengukuran nilai Service Quality bertujuan untuk mencari nilai kesenjangan terhadap tingkat

kepentingan dan tingkat kepuasan responden yang ada pada kuesioner kepuasan pelayanan
di Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi. Kemudian pada tabel terdapat
penanada warna untuk menginformasikan  tinggi atau rendahnya tingkat
kepuasan/kepentingan dan nilai kesenjangan.

Keterangan:

Kuning : Rendahnya Tingkat Kepuasan dan Tingginya Tingkat Kepentingan

Biru : Nilai GAP Terbesar

4.3.1 Perhitungan SERVQUAL Responden Laboratorium Pengujian
Perhitungan SERVQUAL pada penelitian kali ini bukan hanya perhitungan rata-rata

kepuasan pelanggan secara keseluruhan tapi juga dirincikan lagi dengan memisahkan
pelanggan internal, pelanggan eksternal, pelanggan yang ada dari sebelum SIMLAB, dan

pelanggan yang telah menggunakan SIMLAB untuk Laboratorium Pengujian.
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Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari keseluruhan responden

Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.13 Perhitungan Nilai SERVQUAL Keseluruhan Responden Laboratorium

Pengujian
Kode Rata-rata _
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PAS4 3,97 4,41 -0,44 1
PAS5 4,12 4,43 -0,32 2
PAS3 4,18 4,48 -0,30 3
PRA7 4,08 4,35 -0,27 4
PRAG6 4,24 4,49 -0,25 5
PRO2 4,15 4,39 -0,24 6
PRAS 3,86 4,10 -0,24 7
PRAS 4,20 4,44 -0,24 8
PAS6 4,24 4,46 -0,23 9
PRA3 4,06 4,27 -0,21 10
PRO3 4,30 4,50 -0,21 11
PAS2 4,31 4,51 -0,20 12
PRA4 3,87 4,06 -0,19 13
PRO1 4,38 4,54 -0,16 14
PROA4 4,41 4,57 -0,16 15
PROG6 4,36 4,52 -0,15 16
PRAL 4,32 4,46 -0,14 17
PRA2 4,34 4,47 -0,14 18
PAS1 4,42 4,54 -0,12 19
PRO5 4,45 4,56 -0,11 20
Rata-rata 4,21 4,42

Berdasarkan Tabel 4.13, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PRO4 ada

di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.89 dan rata-rata kepentingan sebesar

4.41 menghasilkan gap sebesar -0.52; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PRAS;

tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PROS5; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata

kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.19 dan 4.43.
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2. Perhitungan SERVQUAL Responden Internal
Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari responden internal

Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.14 Perhitungan Nilai SERVQUAL Responden Internal Laboratorium Pengujian

Kode Rata-rata i
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PAS3 4,14 4,51 -0,37 1
PAS4 4,26 4,54 -0,27 2
PRO2 4,31 4,56 -0,25 3
PRO3 4,48 4,71 -0,23 4
PAS2 4,45 4,68 -0,23 5
PAS5 4,43 4,66 -0,23 6
PAS6 4,40 4,63 -0,23 7
PRAG 4,36 4,59 -0,23 8
PRA1 4,50 4,68 -0,18 9
PRAS 4,43 4,61 -0,18 10
PROG6 4,43 4,61 -0,18 11
PAS1 4,36 4,54 -0,18 12
PRA5S 4,12 4,29 -0,17 13
PRO4 4,57 4,71 -0,14 14
PRO1 4,52 4,66 -0,13 15
PRA3 4,40 4,54 -0,13 16
PRA7 4,24 4,37 -0,13 17
PRA4 4,07 4,20 -0,12 18
PRA2 4,55 4,66 -0,11 19
PRO5 4,50 4,61 -0,11 20

Rata-rata 4,38 4,57

Berdasarkan Tabel 4.14, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PRO4 ada
di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.95 dan rata-rata kepentingan tertinggi
sebesar 4.57 menghasilkan gap sebesar -0.62; tingkat kepuasan terendah ada pada kode
PRO4; tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PROS3; nilai rata-rata kepuasan serta

rata-rata kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.36 dan 4.56.



3. Perhitungan SERVQUAL Responden Eksternal
Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari responden eksternal

Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.15 Perhitungan Nilai SERVQUAL Responden Eksternal Laboratorium
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Pengujian
Kode Rata-rata _
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PAS4 3,89 4,37 -0,49 1
PAS6 4,04 4,38 -0,34 2
PRO6 4,13 4,45 -0,32 3
PRA7 4,04 4,35 -0,31 4
PAS3 4,19 4,47 -0,28 5
PRAS 4,13 4,39 -0,26 6
PRA5S 3,78 4,04 -0,26 7
PRAG6 4,20 4,46 -0,26 8
PRO2 4,10 4,34 -0,24 9
PRA3 3,97 4,20 -0,23 10
PAS5 4,18 4,41 -0,23 11
PRA4 3,81 4,03 -0,22 12
PRO3 4,25 4,45 -0,20 13
PRO1 4,34 4,51 -0,17 14
PRO4 4,36 4,53 -0,17 15
PAS1 4,36 4,51 -0,15 16
PRA2 4,28 4,42 -0,15 17
PRA1 4,27 4,40 -0,13 18
PRO5 4,43 4,54 -0,11 19
PAS2 4,41 4,50 -0,09 20
Rata-rata 4,16 4,39

Berdasarkan Tabel 4.15, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PAS5 ada

di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.89 dan rata-rata kepentingan sebesar

4.37 menghasilkan gap sebesar -0.49; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PRADJ;

tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PROG; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata

kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.15 dan 4.39.
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4.  Perhitungan SERVQUAL Responden Mulai Sebelum Adanya SIMLAB
Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari responden mulai sebelum

adanya SIMLAB di Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.16 Perhitungan SERVQUAL Responden Mulai Sebelum Adanya SIMLAB

Kode Rata-rata .
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PROG6 4,12 4,53 -0,41 1
PAS4 4,06 4,47 -0,41 2
PRAS 3,59 4,00 -0,41 3
PAS3 3,94 4,35 -0,41 4
PRAG 4,06 4,41 -0,35 5
PAS6 4,06 4,41 -0,35 6
PRA7 3,82 4,18 -0,35 7
PRA3 3,94 4,18 -0,24 8
PRO2 4,00 4,24 -0,24 9
PRAS8 4,12 4,29 -0,18 10
PRO3 4,35 4,47 -0,12 11
PRO4 4,53 4,65 -0,12 12
PAS5 4,18 4,29 -0,12 13
PRA2 4,29 4,35 -0,06 14
PRA4 3,94 4,00 -0,06 15
PAS1 4,47 4,53 -0,06 16
PRO1 4,47 4,47 0,00 17
PRO5 4,65 4,65 0,00 18
PAS2 4,47 4,47 0,00 19
PRA1 4,47 4,41 0,06 20

Rata-rata 4,18 4,37

Berdasarkan Tabel 4.16, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PRO4 ada
di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.47 dan rata-rata kepentingan sebesar
4.53 menghasilkan gap sebesar -1.06; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PROA4;
tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PASG; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata

kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.04 dan 4.41.
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5. Perhitungan SERVQUAL Responden Setelah Adanya SIMLAB
Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari responden setelah ada
SIMLAB di Laboratorium Pengujian.

Tabel 4.17 Perhitungan SERVQUAL Responden Mulai Setelah Adanya SIMLAB

Kode Rata-rata .
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PAS4 3,99 4,43 -0,44 1
PAS5 4,12 4,45 -0,33 2
PAS3 4,19 4,50 -0,31 3
PRA7 4,09 4,36 -0,27 4
PRAS8 4,22 4,48 -0,25 5
PRAG6 4,26 4,51 -0,25 6
PRA5S 3,86 4,10 -0,25 7
PRO?2 4,16 4,40 -0,25 8
PAS6 4,26 4,48 -0,22 9
PRA3 4,08 4,30 -0,21 10
PAS2 4,32 454 -0,21 11
PRO3 4,31 4,52 -0,21 12
PRA4 3,88 4,09 -0,21 13
PRO1 4,39 4,57 -0,17 14
PROG6 4,37 4,53 -0,16 15
PRO4 4,43 4,58 -0,15 16
PRA2 4,35 4,49 -0,14 17
PRA1 4,36 4,49 -0,14 18
PAS1 4,44 4,56 -0,12 19
PRO5 4,48 4,57 -0,10 20

Rata-rata 4,23 4,45

Berdasarkan Tabel 4.17, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PRO4 ada
di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.82 dan rata-rata kepentingan sebesar
4.47 menghasilkan gap sebesar -0.65; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PRA4;
tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PRO7; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata

kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.17 dan 4.39.
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4.3.2 Perhitungan SERVQUAL Responden Laboratorium Kalibrasi
Perhitungan SERVQUAL pada penelitian kali ini bukan hanya perhitungan rata-rata kepuasan

pelanggan secara keseluruhan tapi juga dirincikan lagi dengan memisahkan pelanggan alat
kalibrasi timbangan dan pelanggan alat kalibrasi spektrofotometer untuk Laboratorium
Kalibrasi.

1. Perhitungan SERVQUAL Keseluruhan Responden

Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari keseluruhan responden

Laboratorium Kalibrasi.

Tabel 4.18 Perhitungan Nilai SERVQUAL Keseluruhan Responden Laboratorium

Kalibrasi
Kode Rata-rata )
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PRA1 3,83 3,96 -0,13 1
PRA3 3,83 3,88 -0,04 2
PRA2 4,21 4,21 0,00 3
PAS1 3,96 3,96 0,00 4
PRA4 4,08 4,04 0,04 5
PRO1 4,04 4,00 0,04 6
PRO2 4,04 4,00 0,04 7
PAS3 4,13 4,04 0,08 8
PAS2 4,13 4,00 0,13 9
Rata-rata 4,03 4,01

Berdasarkan Tabel 4.18, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PRAL ada
di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.83 dan rata-rata kepentingan sebesar
3.96 menghasilkan gap sebesar -0.13; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PRAL;
tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PRAZ2; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata

kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.01 dan 4.02.

2. Perhitungan SERVQUAL Responden Pengguna Timbangan
Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari responden pengguna

timbangan Laboratorium Kalibrasi.
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Tabel 4.19 Perhitungan Nilai SERVQUAL Pengguna Timbangan Laboratorium

Kalibrasi
Kode Rata-rata i
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PRA1 4,00 4,00 0,00 1
PRA3 4,00 4,00 0,00 2
PAS1 4,00 4,00 0,00 3
PRA2 4,33 4,27 0,07 4
PRA4 4,20 4,13 0,07 5
PRO1 4,13 4,07 0,07 6
PRO2 4,13 4,07 0,07 7
PAS3 4,20 4,07 0,13 8
PAS2 4,20 4,00 0,20 9
Rata-rata 4,13 4,07

Berdasarkan Tabel 4.19, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PAS2 ada
di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 4.07 dan rata-rata kepentingan sebesar
4.13 menghasilkan gap sebesar -0.07; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PRAL;
tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PRAZ2; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata

kepentingan dari seluruh indikator yaitu 4.13 dan 4.08.

3. Perhitungan SERVQUAL Responden Pengguna Spektrofotometer
Berikut ini merupakan hasil perhitungan nilai SERVQUAL dari responden pengguna

spektrofotometer Laboratorium Kalibrasi.

Tabel 4.20 Perhitungan Nilai SERVQUAL Pengguna Spektrofotometer
Laboratorium Kalibrasi

Kode Rata-rata )
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PRAL 3,60 3,90 -0,30 1
PRA3 3,60 3,70 -0,10 2
PRA2 4,03 4,13 -0,09 3
PAS1 3,90 3,90 0,00 4
PRO1 3,91 3,91 0,01 5
PRO2 3,91 3,91 0,01 6
PRA4 3,92 3,91 0,01 7
PAS3 4,02 4,01 0,01 8
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Kode Rata-rata )
Pernyataan Kepuasan Kepentingan GAP Ranking
PAS2 4,02 4,00 0,02 9

Rata-rata 3,88 3,93

Berdasarkan Tabel 4.20, diperoleh urutan ranking gap teratas terdapat kode PRAL ada
di urutan pertama dimana rata-rata kepuasan sebesar 3.56 dan rata-rata kepentingan sebesar
3.89 menghasilkan gap sebesar -0.33; tingkat kepuasan terendah ada pada kode PRAL;
tingkat kepentingan tertinggi ada pada kode PRAZ2; nilai rata-rata kepuasan serta rata-rata
kepentingan dari seluruh indikator yaitu 3.81 dan 3.91.

4.4 Tingkat Kepentingan Indikator Menggunakan IPA Matrix
IPA Matrix yang merupakan kelanjutan dari SERVQUAL berupa nilai kesenjangan yang

digambarkan dalam diagram yang terbagi menjadi 4 kuadran. Diagram IPA Matrix pada
penelitian ini dibuat secara terpisah dengan penggambaran secara keseluruhan lalu

mengerucut ke yang lebih terperinci.

4.4.1 Diagram IPA Matrix Responden Laboratorium Pengujian
Diagram IPA Matrix pada penelitian ini dibuat secara terpisah dengan penggambaran secara

keseluruhan terlebih dahulu lalu dengan memisahkan pelanggan internal dan pelanggan
eksternal.

1.  Diagram IPA Matrix Keseluruhan Responden

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada keseluruhan responden

Laboratorium Pengujian menggunakan matriks IPA.
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Diagram IPA Matriks didapatkan dari hasil perhitungan nilai kesenjangan pada metode
sebelumnya kemudian dipetakan kedalam masing-masing kuadran berdasarkan hasil
persebaran nilai yang didapat. Penggambaran garis kuadran dibentuk berdasarkan nilai
tengah skala pada sumbu x (nilai kepuasan) dan sumbu y (nilai kepentingan), dimana garis
terbentuk pada titik (4.30;0) dan (0;4.10) yang masing-masing titiknya ditarik garis secara
vertikal dan horizontal. Cara membuat diagram ini berlaku juga untuk diagram IPA Matrix
lain pada penelitian ini walaupun dengan nilai tengah skala yang berbeda tegantung pada

Gambar 4.11 Matriks IPA Keseluruhan Responden Laboratorium Pengujian

perhitungan nilai kesenjangan masing-masing.

Berdasarkan Gambar 4.11 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai

berikut.

o o
PASS 5 PASE PRA1

i'_A_'I—
==l
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Tabel 4.21 Hasil Persebaran Kuadran pada Keseluruhan Responden Laboratorium

Pengujian
Kode Pernyataan Kuadran
Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab Kuadran |
PRA7 pertanyaan yang diajukan pelanggan melalui whatsapp (1~ (Concentrate
X 24 jam) Pada jam pelayanan senin sampai jumat Here)
A . : . o Kuadran |
PAS4 Hasil uji analisis d_arl' Iaboratorlum yang akurat (Nilai (Concentrate
rerata * standar deviasi ataupun hasil uji beragam) Here)
. Kuadran 11
PRAL Kemudahan pelangg_an r_nengakses website lab terpadu (Keep Up the
(https://labterpadu.uii.ac.id/) Good Work)
Website lab  terpadu  (https:/labterpadu.uii.ac.id/) Kuadran 11
PRA2 menyediakan informasi yang lengkap dan terkini  (Keep Up the
mengenai alur pendaftaran SIMLAB Good Work)
. : . Kuadran Il
PRAG rﬁzﬂrﬂaxﬂgtsi%lgm menghubungi admin laboratorium (Keep Up the
Good Work)
. B . . ) ) Kuadran Il
PRAS Alur kegl_a_tan pengujian di Iabora_t_orlum mgdah dlpa_haml (Keep Up the
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) Good Work)
o Kuadran 11
PRO1 Kemudar_\an pel_a_tr?ggan mengakses aplikasi SIMLAB (Keep Up the
(https://simlab-uii.id/) Good Work)
Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah Kuadran 11
PRO2 PEngguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, (Keep Up the
istilah pada website mudah dipahami, simbol yang mudah ~ Good Work)
dipahami
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi ~ Kuadran Il
PRO3 lengkap dan terkini terkait lama waktu pengujian dan  (Keep Up the
kemajuan layanan Good Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi ~ Kuadran Il
PRO4 lengkap dan terkini mengenai transparansi biaya atau (Keep Upthe
detail tagihan Good Work)
Kesesuaian antara tarif yg ditagih dengan tarif yang Kuadran 11
PROS berlaku (tarif di SIMLAB (https://simlab-uii.id/) sama  (Keep Up the
dengan di website lab terpadu  Good Work)
(https://labterpadu.uii.ac.id/)
Admin memberikan informasi kepada pelanggan ~ Kuadran I
prOG  Mengenai masalah yang terjadi selama pengujian (misal (Keep Up the
sample zat cair yang menguap saat pengiriman atau ~ G00d Work)

kerusakan alat)
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Kode Pernyataan Kuadran
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg Kuadran 11
dikerjakan (kemungkinan terjadi selisin biaya yang (Keep Up the

PAS1 diinformasikan di pra pengujian dengan layanan yang  Good Work)
diterima sampai saat pasca pengujian akibat adanya
sampe/alat yang rusak)

Kuadran 11
(Keep Up the

PAS2  Kemudahan pembayaran (nontunai) Good Work)
Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu Kuadran II

pAg3 Pengujian yang telah disepakati (Rata-rata proses (Keep Up the
pengujian di lab terpadu adalah 25 hari kerja; sabtu, ~ G00d Work)
minggu dan hari libur nasional tidak termasuk)

: . . . L Kuadran Il

PASE Pepgg_antlan sertifikat ha5|l_ ana}I|S|s_ pengujian jika (Keep Up the
terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan Good Work)
Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait Kuadran 11
pelayanan admin laboratorium (Bagi pelanggan yang (Keep Up the
melakukan pengujian mulai dari sebelum adanya  Good Work)

PAS6 SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat
google form; Bagi pelanggan yang melakukan pengujian
sudah menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke
admin atau lewat SIMLAB)

Layanan FAQ pada  website lab  terpadu  Kuadran Il

PRA3  (https://labterpadu.uii.ac.id/) yang membantu menjawab  (Low Priority)
pertanyaan pelanggan

PRA4 Kemudahan mengakses informasi melalui media sosial Kuadran 111
laboratorium seperti instagram dan facebook. (Low Priority)
Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium Kuadran 11

PRA5 melalui media sosial laboratorium seperti instagram dan  (Low Priority)

facebook.

Pada Tabel 4.21 dapat kita lihat bahwa dari dua puluh (20) indikator terdapat tiga (3)

indikator yang temasuk Kuadran I, enam belas (16) indikator termasuk Kuadran 11, tiga (3)

indikator pada Kuadran 11, dan tidak ada indikator pada Kuadran IV.

2.  Diagram IPA Matrix Responden Internal

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada responden internal

Laboratorium Pengujian menggunakan matriks IPA.



63

480
PRO3 PRO4
470 o PRA1 e
PASSO 'DPASQ o EIHO1£HA2
PASE
O PRAB PROS
4,607 SRAE GF'ROE
PROZ2
c PAS4 |O PAS1 PRA3
2 PAS3 © °© ©
€ as0 &
1]
=1
Q
X
4 .40 PRAT
e}
PRAS
4307 o
PRA4
420 O
T I I I T T
4.00 410 4.20 4.30 4.40 450 460
Kepuasan
Gambar 4.12 Matriks IPA Responden Internal Laboratorium Pengujian
Berdasarkan Gambar 4.12 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai
berikut.
Tabel 4.22 Hasil Persebaran Kuadran pada Responden Internal Laboratorium
Pengujian
Kode Pernyataan Kuadran
Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu
. . ; Kuadran |
PAS3 Pengujian  yang telah disepakati (Ra’ga—rat{a proses (Concentrate
pengujian di lab terpadu adalah 25 hari kerja; sabtu, Here)
minggu dan hari libur nasional tidak termasuk)
A - . . - Kuadran |
PAS4 Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai (Concentrate

rerata + standar deviasi ataupun hasil uji beragam)

Here)




Kode Pernyataan Kuadran
. Kuadran Il
PRA1 Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu (Keep Up the
(https://labterpadu.uii.ac.id/) Goog W%rk)
Website lab  terpadu  (https://labterpadu.uii.ac.id/) Kuadran 11
PRA2 menyediakan informasi yang lengkap dan terkini  (Keep Up the
mengenai alur pendaftaran SIMLAB Good Work)
Layanan FAQ pada  website lab  terpadu Kuadran 11
PRA3 (https://labterpadu.uii.ac.id/) yang membantu menjawab  (Keep Up the
pertanyaan pelanggan Good Work)
. . . Kuadran Il
PRAG rﬁzgrﬂavr\\l?‘r;tscgsm menghubungi admin laboratorium (Keep Up the
Good Work)
Alur kegiatan pengujian di laboratorium mudah dipahami Kuadran I
PRAS -, : . . : (Keep Up the
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) Good Work)
Kemudahan pelanggan mengakses aplikasi SIMLAB Kuadran |l
PROL iy tins:/isimlab-uii.id) ((';fgg \b’VF(’):E)e
Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah Kuadran I
PRO2 PENgguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, (Keep Up the
istilah pada website mudah dipahami, simbol yang mudah Goog W%rk)
dipahami
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi Kuadran 1l
PRO3 lengkap dan terkini terkait lama waktu pengujian dan  (Keep Up the
kemajuan layanan Good Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi Kuadran 11
PRO4 lengkap dan terkini mengenai transparansi biaya atau (Keep Up the
detail tagihan Good Work)
Kesesuaian antara tarif yg ditagih dengan tarif yang Kuadran |1
berlaku (tarif di SIMLAB (https://simlab-uii.id/) sama
PRO5 . \ (Keep Up the
dengan di website lab terpadu Good Work)
(https://labterpadu.uii.ac.id/)
Admin memberikan informasi kepada pelanggan Kuadran I
PROg Mengenai masqlah yang terjadi selama pengujian (misal (Keep Up the
sample zat cair yang menguap saat pengiriman atau Good Work)

kerusakan alat)
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Kode

Pernyataan

Kuadran

PAS1

PAS2

PAS5

PAS6

PRA4

PRAS

PRA7

Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg
dikerjakan (kemungkinan terjadi selisih biaya yang
diinformasikan di pra pengujian dengan layanan yang
diterima sampai saat pasca pengujian akibat adanya
sampe/alat yang rusak)

Kemudahan pembayaran (nontunai)

Penggantian sertifikat hasil analisis pengujian jika
terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan

Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait
pelayanan admin laboratorium (Bagi pelanggan yang
melakukan pengujian mulai dari sebelum adanya
SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat
google form; Bagi pelanggan yang melakukan pengujian
sudah menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke
admin atau lewat SIMLAB)

Kemudahan mengakses informasi melalui media sosial
laboratorium seperti instagram dan facebook.

Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium
melalui media sosial laboratorium seperti instagram dan
facebook.

Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab
pertanyaan yang diajukan pelanggan melalui whatsapp (1
X 24 jam) Pada jam pelayanan senin sampai jumat

Kuadran 11
(Keep Up the
Good Work)

Kuadran 11
(Keep Up the
Good Work)

Kuadran 11
(Keep Up the
Good Work)

Kuadran 1l
(Keep Up the
Good Work)

Kuadran 11
(Low Priority)

Kuadran 111
(Low Priority)

Kuadran 111
(Low Priority)
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Pada Tabel 4.22 dapat kita lihat bahwa dari dua puluh (20) indikator terdapat tiga (3)
indikator yang temasuk Kuadran I, enam belas (16) indikator termasuk Kuadran 11, tiga (3)

indikator pada Kuadran I11, dan tidak ada indikator Kuadran 1V.

3. Diagram IPA Matrix Responden Eksternal

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada responden eksternal

Laboratorium Pengujian menggunakan matriks IPA.
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Gambar 4.13 Matriks IPA Responden Eksternal Laboratorium Pengujian

Berdasarkan Gambar 4.13 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai
berikut.

Tabel 4.23 Hasil Persebaran Kuadran pada Responden Eksternal Laboratorium
Pengujian
Kode Pernyataan Kuadran
Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab Kuadran |

PRAY pertanyaan yang diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x  (Concentrate
24 jam) Pada jam pelayanan senin sampai jumat Here)

Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah

. R 4 - Kuadran |
PRO2 PEngguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, istilah (Concentrate
pada website mudah dipahami, simbol yang mudah Here)

dipahami




Kode Pernyataan Kuadran
Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata Kuadran |
PAS4 o B (Concentrate
+ standar deviasi ataupun hasil uji beragam) Here)
Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait
pelayanan admin laboratorium (Bagi pelanggan yang
melakukan pengujian mulai dari sebelum adanya SIMLAB, Kuadran |
PAS6 penyampaian langsung ke admin atau lewat google form; (Concentrate
Bagi pelanggan yang melakukan pengujian sudah Here)
menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke admin
atau lewat SIMLAB)
PRAL Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu (E:ea::)dgg tlrl1e
(https://labterpadu.uii.ac.id/) Good Work)
Website  lab  terpadu  (https://labterpadu.uii.ac.id/)  Kuadran Il
PRA2 menyediakan informasi yang lengkap dan terkini mengenai  (Keep Up the
alur pendaftaran SIMLAB Good Work)
: : . Kuadran 11
PRAG ﬁzﬂrﬂaxzr;ts:;:)am menghubungi admin laboratorium (Keep Up the
Good Work)
Alur kegiatan pengujian di laboratorium mudah dipahami Kuadran Il
PRAS (Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) (Keep Up the
Good Work)
Kemudahan pelanggan mengakses aplikasi SIMLAB Kuadran |1
PROL  yttps:/isimlab-uii.idl) (Keep Up the
' ' Good Work)
Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah
: A 4 - Kuadran I1
pengguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, istilah
PRO2 . ) R (Keep Up the
pada website mudah dipahami, simbol yang mudah
. . Good Work)
dipahami
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi  Kuadran Il
PRO3 lengkap dan terkini terkait lama waktu pengujian dan (Keep Up the
kemajuan layanan Good Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi  Kuadran Il
PRO4 lengkap dan terkini mengenai transparansi biaya atau detail (Keep Up the
tagihan Good Work)
Kesesuaian antara tarif yg ditagih dengan tarif yang berlaku ~ Kuadran II
PRO5 (tarif di SIMLAB (https://simlab-uii.id/) sama dengan di (Keep Up the
website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) Good Work)
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Kode Pernyataan Kuadran
Admin memberikan informasi kepada pelanggan mengenai Kuadran 11
PRO6 masalah yang terjadi selama pengujian (misal sample zat (Keep Up the
cair yang menguap saat pengiriman atau kerusakan alat) Good Work)
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg dikerjakan
! e T . i . Kuadran Il
PAS] (kemungkinan terjadi selisih biaya yang diinformasikan di (Keep Up the
pra pengujian dengan layanan yang diterima sampai saat Goog W%rk)
pasca pengujian akibat adanya sampe/alat yang rusak)
Kuadran 11
PAS2 Kemudahan pembayaran (nontunai) (Keep Up the
Good Work)
Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu pengujian
) X . ) Kuadran 11
yang telah disepakati (Rata-rata proses pengujian di lab
PAS3 Y ) o (Keep Up the
terpadu adalah 25 hari kerja; sabtu, minggu dan hari libur
. X Good Work)
nasional tidak termasuk)
PASS Penggantian sertifikat hasil analisis pengujian jika  Kuadran Il
terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan (Low Priority)
PRAY Kemudahan mengakses informasi melalui media sosial ~ Kuadran Ill
laboratorium seperti instagram dan facebook. (Low Priority)
Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium Kuadran 11
PRA5 melalui media sosial laboratorium seperti instagram dan o
(Low Priority)

facebook.
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Pada Tabel 4.23 dapat kita lihat bahwa dari dua puluh (20) indikator terdapat lima (5)

indikator yang temasuk Kuadran I, empat belas (14) indikator termasuk Kuadran 11, tiga (3)

indikator pada Kuadran 11, dan tidak ada indikator pada Kuadran IV.

4.  Diagram IPA Matrix Responden Sebelum SIMLAB

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada responden sebelum

SIMLAB Laboratorium Pengujian menggunakan matriks IPA.
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Gambar 4.14 Matriks IPA Responden Sebelum SIMLAB Laboratorium Pengujian

Berdasarkan Gambar 4.14 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai

berikut.
Tabel 4.24 Hasil Persebaran Kuadran pada Responden Sebelum SIMLAB
Laboratorium Pengujian
Kode Pernyataan Kuadran
. . . Kuadran |
PRAG Kemuo!ahan dalam menghubungi admin laboratorium (Concentrate
melalui whatsapp
Here)
Admin memberikan informasi kepada pelanggan mengenai Kuadran |
PRO6 masalah yang terjadi selama pengujian (misal sample zat cair ~ (Concentrate
yang menguap saat pengiriman atau kerusakan alat) Here)
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Kode Pernyataan Kuadran
Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu pengujian
i . " . Kuadran |
pAS3  Yand telah disepakati (Rata-rata proses pengujian di lab (Concentrate
terpadu adalah 25 hari kerja; sabtu, minggu dan hari libur
. X Here)
nasional tidak termasuk)
Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata Kuadran |
PAS4 - . (Concentrate
+ standar deviasi ataupun hasil uji beragam) Here)
Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait
pelayanan admin laboratorium (Bagi pelanggan yang
melakukan pengujian mulai dari sebelum adanya SIMLAB, Kuadran |
PAS6 penyampaian langsung ke admin atau lewat google form;  (Concentrate
Bagi pelanggan yang melakukan pengujian sudah Here)
menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke admin
atau lewat SIMLAB)
. Kuadran 11
PRAL Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu (Keep Up the
(https://labterpadu.uii.ac.id/) Good Work)
Website lab  terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) Kuadran 11
PRA2 menyediakan informasi yang lengkap dan terkini mengenai  (Keep Up the
alur pendaftaran SIMLAB Good Work)
Kemudahan pelanggan mengakses aplikasi SIMLAB Kuadran |
PROL 1ttps:/isimlab-uii.id/) (Keep Up the
' ' Good Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi Kuadran 11
PRO3 lengkap dan terkini terkait lama waktu pengujian dan  (Keep Up the
kemajuan layanan Good Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi Kuadran 11
PRO4 lengkap dan terkini mengenai transparansi biaya atau detail ~ (Keep Up the
tagihan Good Work)
Kesesuaian antara tarif yg ditagih dengan tarif yang berlaku Kuadran 11
PRO5 (tarif di SIMLAB (https://simlab-uii.id/) sama dengan di  (Keep Up the
website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) Good Work)
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg dikerjakan
) SO A " ) . Kuadran 11
PAS1 (kemungkinan terjadi selisih biaya yang diinformasikan di (Keep Up the
pra pengujian dengan layanan yang diterima sampai saat Goog W%rk)

pasca pengujian akibat adanya sampe/alat yang rusak)
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Kode Pernyataan Kuadran
PAS2 Kemudahan pembayaran (nontunai) (Iil\J/de:ﬁgrlilt;/)
Layanan FAQ pada website lab terpadu Kuadran NI
PRA3 (https:/labterpadu.uii.ac.id/) yang membantu menjawab (Low Priority)
pertanyaan pelanggan y
PRAZ Kemudahan mengakses informasi melalui media sosial Kuadran 11
laboratorium seperti instagram dan facebook. (Low Priority)
Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium Kuadran NI
PRA5 melalui media sosial laboratorium seperti instagram dan (Low Priority)
facebook. y
Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab Kuadran NI
PRA7 pertanyaan yang diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x (Low Priority)
24 jam) Pada jam pelayanan senin sampai jumat y
PRAS Alur kegiatan pengujian di laboratorium mudah dipahami Kuadran 111
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) (Low Priority)
Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah Kuadran 1]
PRO2 pengguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, istilah (Low Priority)
pada website mudah dipahami, simbol yang mudah dipahami y
PASS Penggantian sertifikat hasil analisis pengujian jika Kuadran Il

terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan

(Low Priority)

Pada Tabel 4.24 dapat kita lihat bahwa dari dua puluh (20) indikator terdapat lima (5)

indikator yang temasuk Kuadran I, empat belas (14) indikator termasuk Kuadran 11, tiga (3)

indikator pada Kuadran I11, dan tidak ada indikator pada Kuadran IV.
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Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada responden setelah adanya

SIMLAB Laboratorium Pengujian menggunakan matriks IPA.
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Gambar 4.15 Matriks IPA Responden Sebelum SIMLAB Laboratorium Pengujian

Berdasarkan Gambar 4.15 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai

berikut.
Tabel 4.25 Hasil Persebaran Kuadran pada Responden Setelah SIMLAB
Laboratorium Pengujian
Kode Pernyataan Kuadran
Layanan FAQ pada website lab terpadu Kuadran |
PRA3 (https://labterpadu.uii.ac.id/) yang membantu menjawab (Concentrate
pertanyaan pelanggan Here)
Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab Kuadran |
PRAY7 pertanyaan yang diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x (Concentrate
24 jam) Pada jam pelayanan senin sampai jumat Here)
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Kode Pernyataan Kuadran
A - : . - Kuadran |
PAS4 Hasil uji anal_|3|§ dari Iaboratquu_m yang akurat (Nilai rerata (Concentrate
+ standar deviasi ataupun hasil uji beragam) Here)
Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu Kuadran I1 (Keep
PRAL " https://labterpadu.uii.ac.id/) Up the Good
' R Work)
Website lab  terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) Kuadran Il (Keep
PRA2 menyediakan informasi yang lengkap dan terkini mengenai Up the Good
alur pendaftaran SIMLAB Work)
. . . Kuadran 11 (Keep
PRAG rl?}ee:gijudiavr\]/?]r;tsgalam menghubungi admin laboratorium Up the Good
PP Work)
Alur kegiatan pengujian di laboratorium mudah dipahami Kuadran I1 (Keep
PRA8 - ; o . . Up the Good
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)
Work)
Kemudahan pelanggan mengakses aplikasi SIMLAB Kuadran I1 (Keep
PROL  https://simlab-ui.idl) Up the Good
' ' Work)
Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah Kuadran Il (Keep
PRO2 pengguna (user friendly) seperti navigasi yang jelas, istilah Up the Good
pada website mudah dipahami, simbol yang mudah dipahami Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi Kuadran Il (Keep
PRO3 lengkap dan terkini terkait lama waktu pengujian dan Up the Good
kemajuan layanan Work)
SIMLAB (https://simlab-uii.id/) menyediakan informasi Kuadran Il (Keep
PRO4 lengkap dan terkini mengenai transparansi biaya atau detail Up the Good
tagihan Work)
Kesesuaian antara tarif yg ditagih dengan tarif yang berlaku Kuadran Il (Keep
PRO5 (tarif di SIMLAB (https://simlab-uii.id/) sama dengan di Up the Good
website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) Work)
Admin memberikan informasi kepada pelanggan mengenai Kuadran Il (Keep
PRO6 masalah yang terjadi selama pengujian (misal sample zat cair Up the Good
yang menguap saat pengiriman atau kerusakan alat) Work)
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg dikerjakan
(kemungkinan terjadi selisih biaya yang diinformasikan di Kuadran I1 (Keep
PAS1 " 2" . Up the Good
pra pengujian dengan layanan yang diterima sampai saat Work)

pasca pengujian akibat adanya sampe/alat yang rusak)




74

Kode Pernyataan Kuadran
Kuadran 11 (Keep
PAS2 Kemudahan pembayaran (nontunai) Up the Good
Work)
Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu pengujian
yang telah disepakati (Rata-rata proses pengujian di lab Kuadran I1 (Keep
PAS3 LY ; o Up the Good
terpadu adalah 25 hari kerja; sabtu, minggu dan hari libur
g . Work)
nasional tidak termasuk)
Penggantian sertifikat hasil analisis pengujian jika Kuadran 11 (Keep
PAS5 2% R Up the Good
terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan Work)

PAS6

PRA4

PRAS

Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait
pelayanan admin laboratorium (Bagi pelanggan yang
melakukan pengujian mulai dari sebelum adanya SIMLAB,
penyampaian langsung ke admin atau lewat google form;
Bagi pelanggan yang melakukan pengujian sudah
menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke admin
atau lewat SIMLAB)

Kemudahan mengakses informasi melalui media sosial
laboratorium seperti instagram dan facebook.

Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium
melalui media sosial laboratorium seperti instagram dan
facebook.

Kuadran 11 (Keep
Up the Good
Work)

Kuadran 11 (Low
Priority)

Kuadran 11 (Low
Priority)

Pada Tabel 4.25 dapat kita lihat bahwa dari dua puluh (20) indikator terdapat lima (5)
indikator yang temasuk Kuadran I, empat belas (14) indikator termasuk Kuadran Il, tiga (3)

indikator pada Kuadran 11, dan tidak ada indikator pada Kuadran IV.

4.4.2 Diagram IPA Matrix Responden Laboratorium Kalibrasi
Diagram IPA Matrix pada penelitian ini dibuat secara terpisah dengan penggambaran secara

keseluruhan terlebih dahulu lalu dengan memisahkan pelanggan alat kalibrasi timbangan dan

pelanggan alat kalibrasi spektrofotometer.

1.  Diagram IPA Matrix Keseluruhan Responden

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada keseluruhan responden

Laboratorium Kalibrasi menggunakan matriks IPA.
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Gambar 4.16 Matriks IPA dari Keseluruhan Responden Laboratorium Kalibrasi

Berdasarkan Gambar 4.16 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai

berikut.

Tabel 4.26 Hasil Persebaran Kuadran pada Keseluruhan Responden Laboratorium

Kalibrasi
Kode Pernyataan Kuadran
PRA?2 Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium  Kuadran Il (Keep
melalui whatsapp Up the Good Work)
PRAL Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu  Kuadran Il (Low
(https://labterpadu.uii.ac.id/) Priority)
PRA3 Alur kegiatan Kkalibrasi di laboratorium mudah dipahami  Kuadran I11 (Low

(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) Priority)
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Kode Pernyataan Kuadran
Proses kalibrasi mulai dari pendaftaran hingga penerbitan Kuadran 111 (Low
PRO1 sertifikasi yang jelas (Perkembangan proses diinfokan oleh o
admin) Priority)
Sertifikat Kalibrasi yang diterima sesuai dengan waktu
pengujian yang telah disepakati (Rata-rata proses kalibrasi
PRO2 di lab terpadu adalah 15 hari kerja dari dimulainya Kuadra_n I.“(LOW
.. L . - . Priority)
pengujian kalibrasi; sabtu, minggu dan hari libur nasional
tidak termasuk)
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg
dikerjakan (kemungkinan terjadi selisih biaya yang
PAS1 diinformasikan di pra kalibrasi dengan layanan yang Kuad;ﬁgrliltl )(LOW
diterima sampai saat pasca kalibrasi akibat adanya alat y
yang rusak)
PRA3 Alur kegiatan kalibrasi di laboratorium mudah dipahami Kuadran IV
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) (Possibly Overkill)
PRA4 Admin menginformasikan transparansi biaya di awal (pra Kuadran IV
kalibrasi) (Possibly Overkill)
PAS3 Penggantian sertifikat hasil kalibrasi jika terjadi kesalahan Kuadran IV

dalam penulisan identitas pelanggan

(Possibly Overkill)

Pada Tabel 4.26 dapat kita lihat bahwa dari sembilan (9) indikator terdapat satu (1)

indikator yang temasuk Kuadran 1, satu (1) indikator termasuk Kuadran I1, enam (6) indikator

pada Kuadran 111, dan tiga (3) indikator pada Kuadran IV.

2. Diagram IPA Matrix Responden Alat Kalibrasi Timbangan

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada responden alat kalibrasi

timbangan Laboratorium Kalibrasi menggunakan matriks IPA.
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Gambar 4.17 Matriks IPA dari Pengguna Timbangan Laboratorium Kalibrasi
Berdasarkan Gambar 4.17 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai
berikut.
Tabel 4.27 Hasil Persebaran Kuadran pada Responden Alat Timbangan Laboratorium
Kalibrasi
Kode Pernyataan Kuadran
PRA2 Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium Kuadran Il (Keep Up
melalui whatsapp the Good Work)
PRAL Kemudahan pelanggan mengakses website lab terpadu  Kuadran Il (Low
(https://labterpadu.uii.ac.id/) Priority)
PRA3 Alur kegiatan kalibrasi di laboratorium mudah dipahami Kuadran 111 (Low

(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin) Priority)
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Kode Pernyataan Kuadran
PRAZ Admin menginformasikan transparansi biaya di awal (pra ~ Kuadran 111 (Low
kalibrasi) Priority)
Proses kalibrasi mulai dari pendaftaran hingga penerbitan
PRO1 sertifikasi yang jelas (Perkembangan proses diinfokan Kuadprfirérliltl )(LOW
oleh admin) y
Sertifikat Kalibrasi yang diterima sesuai dengan waktu
pengujian yang telah disepakati (Rata-rata proses
PRO2 Kkalibrasi di lab terpadu adalah 15 hari kerja dari KuadPr?ir;rliltl )(LOW
dimulainya pengujian kalibrasi; sabtu, minggu dan hari y
libur nasional tidak termasuk)
Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg
dikerjakan (kemungkinan terjadi selisih biaya yang
PAS1 diinformasikan di pra kalibrasi dengan layanan yang Kuadg?igrliltl )(LOW
diterima sampai saat pasca kalibrasi akibat adanya alat y
yang rusak)
Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait Kuadran 111 (Low
PAS2 pelayanan admin laboratorium (Penyampaian langsung Priority)
ke admin atau lewat form berbentuk selebaran) y
PAS3 Penggantian sertifikat hasil kalibrasi jika  Kuadran Il (Low

terjadi kesalahan dalam penulisan identitas pelanggan

Priority)

Pada Tabel 4.27 dapat kita lihat bahwa dari sembilan (9) indikator terdapat satu (1)

indikator yang temasuk Kuadran I, tiga (3) indikator termasuk Kuadran 11, enam (3) indikator

pada Kuadran 111, dan tiga (3) indikator pada Kuadran IV.
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3. Diagram IPA Matrix Responden Alat Kalibrasi Spektrofotometer

Berikut ini merupakan diagram persebaran nilai kesenjangan pada responden alat kalibrasi

spektrofotometer Laboratorium Kalibrasi menggunakan matriks IPA.
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Gambar 4.18 Matriks IPA dari Pengguna Spektrofotometer Laboratorium
Kalibrasi

Berdasarkan Gambar 4.18 didapatkan hasil persebaran nilai tiap kuadran sebagai

berikut.

Tabel 4.28 Hasil Persebaran Kuadran pada Responden Alat Spektrofotometer Laboratorium
Kalibrasi

Kode Pernyataan Kuadran

Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium melalui  Kuadran Il (Keep

PRA2 whatsapp Up the Good Work)
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Kode

Pernyataan

Kuadran

PAS2

PAS3

PRA1

PRA3

PRA4

PRO1

PRO?2

PAS1

Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait pelayanan
admin laboratorium (Penyampaian langsung ke admin atau lewat
form berbentuk selebaran)

Penggantian sertifikat hasil kalibrasi jika terjadi kesalahan dalam
penulisan identitas pelanggan

Kemudahan pelanggan mengakses website
(https://labterpadu.uii.ac.id/)

lab terpadu

Alur kegiatan kalibrasi di laboratorium mudah dipahami
(Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)

Admin menginformasikan transparansi biaya di awal (pra
kalibrasi)

Proses kalibrasi mulai dari pendaftaran hingga penerbitan
sertifikasi yang jelas (Perkembangan proses diinfokan oleh
admin)

Sertifikat Kalibrasi yang diterima sesuai dengan waktu pengujian
yang telah disepakati (Rata-rata proses kalibrasi di lab terpadu
adalah 15 hari kerja dari dimulainya pengujian kalibrasi; sabtu,
minggu dan hari libur nasional tidak termasuk)

Kesesuaian antara total biaya dengan layanan yg dikerjakan
(kemungkinan terjadi selisih biaya yang diinformasikan di pra
kalibrasi dengan layanan yang diterima sampai saat pasca
kalibrasi akibat adanya alat yang rusak)

Kuadran 11 (Keep
Up the Good Work)

Kuadran 11 (Keep
Up the Good Work)

Kuadran 111 (Low
Priority)

Kuadran 11 (Low
Priority)

Kuadran IV
(Possibly Overkill)

Kuadran IV
(Possibly Overkill)

Kuadran IV
(Possibly Overkill)

Kuadran IV
(Possibly Overkill)

Pada Tabel 4.28 dapat kita lihat bahwa dari sembilan (9) indikator terdapat satu (1)

indikator yang temasuk Kuadran I, tiga (3) indikator termasuk Kuadran 11, enam (3) indikator

pada Kuadran 111, dan empat (4) indikator pada Kuadran 1V.



81

BAB V

PEMBAHASAN

5.1 Desain Kuesioner Laboratorium

Desain kuesioner yang dirancang telah disesuaikan dengan mengacu pada Sistem
Penjaminan Mutu (SPM) Ull No. Dokumen PM-UII-19. Indikator kuesioner yang dirancang
telah melalui tahap validasi dengan kepala laboratorium dan admin laboratorium terkait
dimana indikator ini menyesuaikan dengan pelayanan yang diberikan oleh laboratorium.
Selain itu, Badan Penjaminan Mutu Ull (BPM UII) juga telah memvalidasi pertanyaaan atau
indikator layanan kepuasan apakah sudah sesuai dengan yang tercantum pada Instrumen
Akreditasi Program Studi (IAPS). Perancangan kuesioner disesuaikan dengan urutan alur
kegiatan pelayanan di masing-masing laboratorium mulai dari pra pengujian/kalibrasi, proses
pengujian/kalibrasi, dan pasca pengujian/kalibrasi, sehingga memudahkan dalam mengingat
pengalaman yang pernah dirasakan oleh pelanggan. Desain kuesioner dengan menyusun
ulang kuesioner dapat memberikan manfaat kepada laboratorium dalam mengidentifikasi dan
memberikan perbaikan yang lebih terarah dengan melihat indikator-indikator yang memiliki

nilai kritis.

5.2 Analisis Hasil Kuesioner Metode SERVQUAL

Perhitungan nilai SERVQUAL digunakan untuk mencari nilai kesenjangan antara tingkat
kepuasan dan tingkat kepentingan dari suatu atribut kuesioner. Keputusan hasil perhitungan
ini dilihat dari dua kondisi, dimana jika nilai gap yang dihasilkan positif (+) maka kepuasan
pelanggan saat menerima pelayanan di laboratorium telah melampaui ekspektasi (pelanggan
puas akan layanan), namun jika nilai gap yang dihasilkan bernilai negatif (-) maka kepuasan
pelanggan saat menerima pelayanan di laboratorium tidak mencapai ekspektasi (pelanggan
tidak puas akan layanan). Perhitungan nilai gap yang akan dianalisis ada pada gap yang

bernilai negative (-) yang jarak kesenjangannya besar yang masuk pada ranking tertinggi.
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Pada pengolahan data yang telah dilakukan penulis sebelumnya, kemudian akan
dianalisis seperti apa hasil dari nilai kesenjangan masing-masing atribut dan berapa nilai
kesenjangan yang paling tinggi, sehingga dapat dilakukan perbaikan terhadap atribut-atribut
yang dinilai penting pada metode selanjutnya. Analisis dilakukan pada tiga (3) kelompok
perhitungan, antara lain: 1) Analisis perhitungan SERVQUAL pada keseluruhan responden,
2) Analisis perhitungan SERVQUAL pada responden internal, 3) analisis perhitungan
SERVQUAL, 4) Analisis perhitungan SERVQUAL pada responden sebelum SIMLAB, 5)
dan Analisis perhitungan SERVQUAL pada responden setelah adanya SIMLAB pada
responden eksternal untuk responden Laboratorium Pengujian. Sedangkan pada
Laboratorium Kalibrasi, analisis dilakukan pada tiga (3) kelompok perhitungan, antara lain:
1) Analisis perhitungan SERVQUAL pada keseluruhan responden, 2) Analisis perhitungan
SERVQUAL pada responden alat kalibrasi timbangan, 3) dan analisis perhitungan
SERVQUAL pada responden alat kalibrasi spektrofotometer. Berikut ini merupakan analisis
hasil perhitungan SERVQUAL yang terbagi atas masing-masing laboratorium.

5.2.1 Analisis Kuesioner Laboratorium Pengujian
1. Perhitungan SERVQUAL Keseluruhan Responden
Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan penulis sebelumnya, pada Tabel 4.11 dapat
dilihat bahwa rata-rata nilai kepuasan dan rata-rata nilai kepentingan dari keseluruhan
indikator didapatkan nilai masing-masing 4.21 dan 4.42. Nilai kepentingan tertinggi berada
pada indikator PRO4 dengan perolehan nilai rata-rata 4.57 namun jika dilihat pada nilai rata-
rata kepuasannya ialah 4.41 akan menghasilkan nilai gap sebesar -0.16 yang artinya nilai
tersebut bukanlah nilai gap yang paling besar yaitu ada pada ranking 15. Lalu nilai kepuasan
terendah ada pada indikator PRA5 dengan nilai 3.86 namun jika dilihat pada nilai rata-rata
kepentingannya yaitu 4.10 maka akan menghasilkan nilai gap sebesar -0.24. Nilai gap
tersebut juga bukan termasuk pada ranking yang paling tinggi yaitu pada ranking 7. Jika
berdasarkan ranking, nilai gap terbesar terdapat pada indikator pertanyaan PAS4 dan PAS5.
Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PAS4 yaitu “Hasil uji
analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata + standar deviasi ataupun hasil uji

beragam)” dengan nilai gap terbesar yaitu -0.44 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar
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3.97 dan tingkat kepentingan sebesar 4.41. Selanjutnya pada indikator PASS5 vyaitu
“Penggantian sertifikat hasil analisis pengujian jika terjadi kesalahan dalam penulisan
identitas pelanggan” berada di peringkat kedua dengan tingkat kepuasan sebesar 4.12 dan
tingkat kepentingan sebesar 4.43 menghasilkan gap sebesar -0.32. Kedua pelayanan ini
dianggap penting dan yang paling kurang memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator
PAS4, beberapa hasil uji sudah memenuhi akurasi standar deviasi namun ada beberapa
pelanggan yang mengeluhkan keberagaman hasil uji yang kurang dibandingkan dengan
pesaing (laboratorium lain). Selain itu, untuk indikator PAS5 dianggap kurang memuaskan
oleh pelanggan, karena beberapa pelanggan mengalami kesalahan penulisan identitas.

Pada analisis perhitungan SERVQUAL secara keseluruhan dapat kita tarik kesimpulan
bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan tertinggi ataupun nilai
rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa indikator tersebut
memiliki gap terbesar. Selain itu, nilai gap secara keseluruhan yang didapatkan oleh
Laboratorium Pengujian bernilai negatif, yang artinya kepuasan pelanggan akan pelayanan
di laboratorium masih kurang memuaskan. Sehingga diharapkan agar Laboratorium
Pengujian dapat melakukan perbaikan untuk dapat meningkatkan kinerja sehingga pelanggan

akan merasa puas.

2. Perhitungan SERVQUAL Responden Internal

Analisis hasil perhitungan SERVQUAL pada keseluruhan responden bisa dikatakan sebagai
gambaran secara luas untuk mengetahui indikator apa yang secara umum menjadi prioritas
yang perlu perbaikan. Lalu, untuk melihat permasalahan yang lebih sempit cakupannya,
dapat diteliti dengan mengerucutkan responden menjadi responden internal dan eksternal.
Jika kita ingin melihat indikator apa yang memiliki nilai gap terbesar yang ada pada analisis
responden internal, dapat dilihat pada Tabel 4.12 bahwa rata-rata nilai kepuasan dan rata-
rata nilai kepentingan dari keseluruhan indikator didapatkan nilai masing-masing 4.38 dan
4.57. Nilai kepentingan tertinggi berada pada indikator PRO3 dengan perolehan nilai rata-
rata kepentingan 4.71 namun jika dilihat pada nilai rata-rata kepuasannya ialah 4.48 akan
menghasilkan nilai gap sebesar -0.23 yang artinya nilai tersebut bukanlah nilai gap yang
paling besar yaitu ada pada ranking 4. Lalu nilai kepuasan terendah ada pada indikator PRA4
dengan nilai 4.07 yang jika dilihat pada nilai rata-rata kepentingannya yaitu 4.20 maka akan
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menghasilkan nilai gap sebesar -0.12. Nilai gap tersebut juga bukan termasuk pada ranking
yang paling tinggi yaitu pada ranking 18. Jika berdasarkan ranking, nilai gap terbesar
terdapat pada indikator pertanyaan PAS3 dan PAS4.

Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PAS3 yaitu “Hasil analisis
yang diterima sesuai dengan waktu pengujian yang telah disepakati (Rata-rata proses
pengujian di lab terpadu adalah 25 hari kerja; sabtu, minggu dan hari libur nasional tidak
termasuk)” dengan nilai gap terbesar yaitu -0.37 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar
4.14 dan tingkat kepentingan sebesar 4.51. Selanjutnya pada indikator PAS4 yaitu “Hasil uji
analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata + standar deviasi ataupun hasil uji
beragam)” berada di peringkat kedua dengan tingkat kepuasan sebesar 4.26 dan tingkat
kepuasan sebesar 4.54 menghasilkan nilai gap -0.27. Kedua pelayanan ini dianggap penting
dan kurang memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator PAS3, pelayanan ini
dianggap kurang memuaskan oleh pelanggan, karena beberapa pelanggan merasa bahwa
rata-rata proses pengujian yang terlalu lama jika dibandingkan dengan tahun 2018 yaitu 15
hari kerja. Selain itu, untuk indikator PAS4, beberapa hasil uji sudah memenuhi akurasi
standar deviasi namun ada beberapa pelanggan yang mengeluhkan keberagaman hasil uji
yang kurang dibandingkan dengan pesaing (laboratorium lain).

Pada analisis perhitungan SERVQUAL responden internal, dapat kita tarik kesimpulan
bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan tertinggi ataupun nilai
rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa indikator tersebut
memiliki gap terbesar. Selain itu, nilai gap analisis pelanggan internal secara keseluruhan
yang didapatkan oleh Laboratorium Pengujian bernilai negatif, yang artinya kepuasan
pelanggan akan pelayanan di laboratorium masih kurang memuaskan. Sehingga diharapkan
agar Laboratorium Pengujian dapat melakukan perbaikan untuk dapat meningkatkan kinerja
sehingga pelanggan akan merasa puas. Analisis SERVQUAL dengan mempersempit
cakupan akan dapat mempermudah Laboratorium untuk melakukan perbaikan secara lebih
detail dan memiliki performa lebih baik karena dapat menyelesaikan permasalahan kepuasan

dari berbagai kelompok pelanggan.
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3. Perhitungan SERVQUAL Responden Eksternal

Analisis hasil perhitungan SERVQUAL pada keseluruhan responden bisa dikatakan sebagai
gambaran secara luas untuk mengetahui indikator apa yang secara umum menjadi prioritas
yang perlu perbaikan. Lalu, untuk melihat permasalahan yang lebih sempit cakupannya,
dapat diteliti dengan mengerucutkan responden menjadi responden internal dan eksternal.
Jika kita ingin melihat indikator apa yang memiliki nilai gap terbesar yang ada pada analisis
responden eksternal, dapat dilihat pada Tabel 4.13 bahwa rata-rata nilai kepuasan dan
rata-rata nilai kepentingan dari keseluruhan indikator didapatkan nilai masing-masing 4.16
dan 4.39. Nilai kepentingan tertinggi berada pada indikator PRO5 dengan perolehan nilai
rata-rata 4.54 namun jika dilihat pada nilai rata-rata kepuasannya ialah 4.43 akan
menghasilkan nilai gap sebesar -0.11 yang artinya nilai tersebut bukanlah nilai gap yang
paling besar yaitu ada pada ranking 19. Lalu nilai kepuasan terendah ada pada indikator
PRAGS dengan nilai 3.78 yang jika dilihat pada nilai rata-rata kepentingannya yaitu 4.04 maka
akan menghasilkan nilai gap sebesar -0.26. Nilai gap tersebut bukan termasuk pada ranking
yang paling tinggi yaitu pada ranking 7. Jika berdasarkan ranking, nilai gap terbesar terdapat
pada indikator pertanyaan PAS4 dan PAS6.

Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PAS4 yaitu “Hasil uji
analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata + standar deviasi ataupun hasil uji
beragam)” dengan nilai gap terbesar yaitu -0.49 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar
3.89 dan tingkat kepentingan sebesar 4.37. Selanjutnya pada indikator PAS6 vyaitu
“Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait pelayanan admin laboratorium (Bagi
pelanggan yang melakukan pengujian mulai dari sebelum adanya SIMLAB, penyampaian
langsung ke admin atau lewat google form; Bagi pelanggan yang melakukan pengujian sudah
menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat SIMLAB)” yang
didapat dari tingkat kepuasan sebesar 4.04 dan tingkat kepuasan sebesar 4.38 menghasilkan
gap sebesar -0.34 berada di peringkat kedua. Kedua pelayanan ini dianggap penting dan
kurang memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator PAS4, beberapa hasil uji sudah
memenuhi akurasi standar deviasi namun ada beberapa pelanggan yang mengeluhkan
keberagaman hasil uji yang kurang dibandingkan dengan pesaing (laboratorium lain). Selain
itu, untuk indikator PAS6 pelayanan ini dianggap kurang memuaskan oleh pelanggan, karena
beberapa faktor yang memungkinkan hal ini terjadi, dimana indikator ini selanjutnya menjadi
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acuan adanya analisis responden pengujian sebelum adanya SIMLAB dan setelah adanya
SIMLAB pada metode IPA Matrix.

Pada analisis perhitungan SERVQUAL responden internal, dapat kita tarik kesimpulan
bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan tertinggi ataupun nilai
rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa indikator tersebut
memiliki gap terbesar. Selain itu, nilai gap secara keseluruhan yang didapatkan oleh Analisis
Pelanggan Eksternal Laboratorium Pengujian bernilai negatif, yang artinya kepuasan
pelanggan akan pelayanan di laboratorium masih kurang memuaskan. Sehingga diharapkan
agar Laboratorium Pengujian dapat melakukan perbaikan untuk dapat meningkatkan kinerja
sehingga pelanggan akan merasa puas. Analisis SERVQUAL dengan mempersempit
cakupan akan dapat mempermudah Laboratorium untuk melakukan perbaikan secara lebih
detail dan memiliki performa lebih baik karena dapat menyelesaikan permasalahan kepuasan

dari berbagai kelompok pelanggan.

4.  Perhitungan SERVQUAL Responden dari Sebelum Adanya SIMLAB

Pada kuesioner yang telah dilakukan perancangan ulang, banyak keluhan yang diajukan
pelanggan mengenai dimana keluhannya antara lain ada pada pertanyaan indikator PAS6
analisis pelanggan eksternal dan juga pernyataan keluhan sebagai berikut: “Saya pernah
mengujikan sampel uji di Lab Terpadu Ull namun ada kendala waktu dimana sampel uji
yang saya berikan lebih lama diproses ketimbang teman saya yang baru mengirimkan
sampel uji, padahal selisih pengiriman cukup jauh hampir 1 minggu bisa dikira kira saya
mengirimkan hari senin teman saya mengirimkan hari kamis dengan sampel berbentuk sama
dan dikirim langsung ketempat lab terpadu oleh saya dan teman saya, saran saya sebaiknya
saat penerimaan dan pengujian sampel didata terlebih dahulu kapan sampel masuk dan saat
pengujian dilakukan sesuai dengan kedatangan sampel mengingat di Ull ini pembayaran
pengujian dilakukan diakhir saat penyerahan hasil uji dan perlunya respon cepat untuk
bagaimana kelanjutan proses itu berlanjut.” Dari indikator pertanyaan dan pernyataan
tersebut, peneliti berusaha untuk mengobservasi lebih lanjut dengan melakukan
perbandingan antara pelanggan yang pernah mengujikan sampel sebelum adanya website
SIMLAB dengan pelanggan yang mengujikan sampel setelah adanya website SIMLAB,
apakah ada perbedaan kepuasan yang dirasakan oleh masing-masing kelompok pelanggan
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tersebut. Lalu apakah dengan adanya SIMLAB dapat membantu mengatasi masalah yang
dialami pelanggan.

Dapat dilihat pada Tabel 4.14 bahwa rata-rata nilai kepuasan dan rata-rata nilai
kepentingan dari keseluruhan indikator didapatkan nilai masing-masing 4.18 dan 4.37. Nilai
kepentingan tertinggi berada pada indikator PRO4 dengan perolehan nilai rata-rata 4.53
namun jika dilihat pada nilai rata-rata kepuasannya ialah 4.65 akan menghasilkan nilai gap
sebesar -0.12 yang artinya nilai tersebut bukanlah nilai gap yang paling besar yaitu ada pada
ranking 12. Lalu nilai kepuasan terendah ada pada indikator PRA5 dengan nilai 3.59 yang
jika dilihat pada nilai rata-rata kepentingannya yaitu 4.00 maka akan menghasilkan nilai gap
sebesar -0.41. Nilai gap tersebut bukan termasuk pada ranking yang paling tinggi yaitu pada
ranking 3. Jika berdasarkan ranking, nilai gap terbesar terdapat pada indikator pertanyaan
PROG6 dan PAS4.

Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PRO6 yaitu “Admin
memberikan informasi kepada pelanggan mengenai masalah yang terjadi selama pengujian
(misal sample zat cair yang menguap saat pengiriman atau kerusakan alat)”” dengan nilai gap
terbesar yaitu -0.41 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar 4.12 dan tingkat kepentingan
sebesar 4.53. Selanjutnya pada indikator PAS4 yaitu “Hasil uji analisis dari laboratorium
yang akurat (Nilai rerata + standar deviasi ataupun hasil uji beragam)” yang didapat dari
tingkat kepuasan sebesar 4.06 dan tingkat kepuasan sebesar 4.47 menghasilkan GAP sebesar
-0.41 berada di peringkat kedua. Kedua pelayanan ini dianggap penting dan kurang
memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator PROG6, beberapa pelanggan
mengeluhkan kurangnya informasi dari admin terkait adanya perbaikan alat yang terjadi saat
pengujian. Selain itu, untuk indikator PAS4 beberapa hasil uji sudah memenuhi akurasi
standar deviasi namun ada beberapa pelanggan yang mengeluhkan keberagaman hasil uji
yang kurang dibandingkan dengan pesaing (laboratorium lain).

Pada analisis perhitungan SERVQUAL pelanggan sebelum adanya SIMLAB, dapat
kita tarik kesimpulan bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan
tertinggi ataupun nilai rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa
indikator tersebut memiliki gap terbesar. Selain itu, nilai gap secara keseluruhan yang

didapatkan oleh analisis pelanggan mulai sebelum adanya SIMLAB di Laboratorium
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Pengujian banyak yang bernilai bernilai negatif, yang artinya kepuasan pelanggan akan

pelayanan di laboratorium masih kurang memuaskan.

5. Perhitungan SERVQUAL Responden Setelah Adanya SIMLAB

Melanjutkan observasi dari analisis sebelumnya, kali ini peneliti akan menganalisa terkait
kepuasan responden setelah adanya website SIMLAB. Dapat dilihat pada Tabel 4.15 bahwa
rata-rata nilai kepuasan dan rata-rata nilai kepentingan dari keseluruhan indikator
didapatkan nilai masing-masing 4.23 dan 4.45. Nilai kepentingan tertinggi berada pada
indikator PRO4 dengan perolehan nilai rata-rata 4.58 namun jika dilihat pada nilai rata-rata
kepuasannya ialah 4.43 akan menghasilkan nilai gap sebesar -0.15 yang artinya nilai tersebut
bukanlah nilai gap yang paling besar yaitu ada pada ranking 16. Lalu nilai kepuasan terendah
ada pada indikator PRA5 dengan nilai 3.86 yang jika dilihat pada nilai rata-rata
kepentingannya yaitu 4.10 maka akan menghasilkan nilai gap sebesar -0.25. Nilai gap
tersebut bukan termasuk pada ranking yang paling tinggi yaitu pada ranking 3. Jika
berdasarkan ranking, nilai gap terbesar terdapat pada indikator pertanyaan PAS4 dan PAS5.

Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PAS4 yaitu “Hasil uji
analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata + standar deviasi ataupun hasil uji
beragam)” dengan nilai gap terbesar yaitu -0.44 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar
3.99 dan tingkat kepentingan sebesar 4.43. Selanjutnya, ada indikator PAS5 vyaitu
“Penggantian sertifikat hasil analisis pengujian jika terjadi kesalahan dalam penulisan
identitas pelanggan” dengan nilai gap terbesar yaitu -0.33 yang didapat dari tingkat kepuasan
sebesar 4.12 dan tingkat kepentingan sebesar 4.45 pada ranking kedua. Kedua pelayanan ini
dianggap penting dan kurang memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator PAS4,
beberapa hasil uji sudah memenuhi akurasi standar deviasi namun ada beberapa pelanggan
yang mengeluhkan keberagaman hasil uji yang kurang dibandingkan dengan pesaing
(laboratorium lain). Selain itu, untuk indikator PAS5 dianggap kurang memuaskan oleh
pelanggan, karena beberapa pelanggan mengalami kesalahan penulisan identitas.

Pada analisis perhitungan SERVQUAL pelanggan setelah adanya SIMLAB, dapat kita
tarik kesimpulan bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan
tertinggi ataupun nilai rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa
indikator tersebut memiliki gap terbesar. Selain itu, sehubungan dengan pembahasan analisis
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pelanggan sebelum adanya SIMLAB di Laboratorium Pengujian, dapat dianalisis bahwa
peningkatan rata-rata kepuasan dari sebelum menggunakan SIMLAB yang semula
4.18 naik menjadi 4.23 setelah adanya SIMLAB dan rata-rata kepentingan dari
sebelum menggunakan SIMLAB yang semula 4.37 naik menjadi 4.45 setelah adanya
SIMLAB. Hal ini berarti bahwa SIMLAB sudah mampu memenuhi kepuasan pelanggan
dalam beberapa indikator diikuti dengan kenaikan kepentingan indikator lain. Walaupun nilai
gap secara keseluruhan yang didapatkan oleh analisis pelanggan setelah adanya SIMLAB di
Laboratorium Pengujian bernilai negatif, yang artinya kepuasan pelanggan akan pelayanan

di laboratorium masih kurang memuaskan pada beberapa indikator.

5.2.2 Analisis Kuesioner Laboratorium Kalibrasi

1. Perhitungan SERVQUAL Keseluruhan Responden

Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan penulis sebelumnya, pada Tabel 4.16 dapat
dilihat bahwa rata-rata nilai kepuasan dan rata-rata nilai kepentingan dari keseluruhan
indikator didapatkan nilai masing-masing 4.03 dan 4.01. Nilai kepentingan tertinggi berada
pada indikator PRA2 dengan perolehan nilai rata-rata 4.21 namun jika dilihat pada nilai rata-
rata kepuasannya ialah 4.21 akan menghasilkan nilai gap sebesar 0.00 yang artinya nilai
tersebut bukanlah nilai gap yang paling besar dan tidak bernilai negative (-) yaitu ada pada
ranking 3. Lalu nilai kepuasan terendah ada pada indikator PRA1 yang jika dilihat pada nilai
rata-rata kepentingannya yaitu 3.83 maka akan menghasilkan nilai gap sebesar -0.13. Nilai
gap tersebut termasuk pada ranking yang paling tinggi yaitu pada ranking 1, karena hasil
dari pengurangan nilai antara rata-rata kepuasan dengan nilai rata-rata kepentingannya
memiliki nilai gap yang terbesar dan bernilai negatif. Jika berdasarkan ranking, nilai gap
terbesar terdapat pada indikator pertanyaan PRA1 dan PRA3.

Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PRAL yaitu “Kemudahan
pelanggan mengakses website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/)” dengan nilai gap
terbesar yaitu -0.13 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar 3.83 dan tingkat kepentingan
sebesar 3.96. Selanjutnya pada indikator PRA3 vyaitu “Alur kegiatan Kkalibrasi di
laboratorium mudah dipahami (Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)”

berada di peringkat kedua dengan tingkat kepuasan sebesar 3.83 dan tingkat kepuasan sebesar
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3.88 menghasilkan gap sebesar -0.04. Kedua pelayanan ini dianggap penting dan kurang
memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator PRA1, beberapa pelanggan merasa
informasi-informasi terkait Laboratorium Kalibrasi di website Laboratorium Terpadu masih
sangat kurang. Selain itu, untuk indikator PRA3 dinilai kurang memuaskan karena alur
kalibrasi yang diinformasikan admin kurang jelas menurut hasil penilaian pelanggan.

Namun, ternyata jika dilihat dari kenyataan yang terjadi di Laboratorium Kalibrasi, kita
akan menemukan bahwa Laboratorium Kalibrasi sendiri yang baru membuka layanan pada
akhir 2020 dan hanya menerima layanan untuk pelanggan internal Ull saja. Hal ini menjadi
catatan penting saat kita mengetahui bahwa universitas-lah yang mensponsori seluruh
kalibrasi pelanggan internal pada tahun 2020, sehingga menjadi kurang relevan apabila
indikator PRA3 yaitu “Alur kegiatan kalibrasi di laboratorium mudah dipahami (Instruksi
jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)” mendapatkan penilaian yang kurang
memuaskan, karena sebenarnya admin-lah yang mancari informasi terkait pelanggan tersebut
dan juga telah menjelaskan alur di awal kalibrasi.

Pada analisis perhitungan SERVQUAL secara keseluruhan dapat kita tarik kesimpulan
bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan tertinggi ataupun nilai
rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa indikator tersebut
memiliki gap terbesar. Selain itu, nilai gap secara keseluruhan yang didapatkan oleh
Laboratorium Kalibrasi masih ada beberapa indikator yang bernilai negatif, yang artinya
kepuasan pelanggan akan pelayanan di laboratorium masih kurang memuaskan di beberapa
indikator. Sehingga diharapkan agar Laboratorium Kalibrasi dapat melakukan perbaikan

untuk dapat meningkatkan kinerja demi kepuasan pelanggan yang lebih baik.

2. Perhitungan SERVQUAL Responden Alat Kalibrasi Timbangan

Analisis hasil perhitungan SERVQUAL pada keseluruhan responden bisa dikatakan sebagai
gambaran secara luas untuk mengetahui indikator apa yang secara umum menjadi prioritas
yang perlu perbaikan. Lalu, untuk melihat permasalahan yang lebih sempit cakupannya,
dapat diteliti dengan mengerucutkan responden menjadi responden alat kalibrasi timbangan
dan alat kalibrasi spektrofotometer. Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan penulis
sebelumnya, pada Tabel 4.17 dapat dilihat bahwa rata-rata nilai kepuasan dan rata-rata
nilai kepentingan dari keseluruhan indikator didapatkan nilai masing-masing 4.13 dan 4.07.
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Nilai kepentingan tertinggi berada pada indikator PRA2 dengan perolehan nilai rata-rata 4.27
namun jika dilihat pada nilai rata-rata kepuasannya ialah 4.33 akan menghasilkan nilai gap
sebesar 0.07 yang artinya nilai tersebut bukanlah nilai gap yang paling besar dan bernilai
positif (+) yaitu ada pada ranking 4. Lalu nilai kepuasan terendah ada pada indikator PRA1
dengan nilai 4.00, namun jika dilihat pada nilai rata-rata kepentingannya yaitu 4.00 maka
akan menghasilkan nilai gap sebesar 0.00. Jika berdasarkan ranking, nilai gap terbesar dan
bernilai minus (-) tidak terdapat pada indikator pertanyaan kuesioner dengan pelanggan alat
kalibrasi timbangan. Sehingga dapat dikatakan bahwa hasil perhitungan kelompok pelanggan
alat kalibrasi dinilai sudah mencapai kepuasan pelanggan, bahkan ada beberapa indikator
yang melebihi harapan pelanggan.

3. Perhitungan SERVQUAL Responden Alat Kalibrasi Spektrofotometer
Analisis hasil perhitungan SERVQUAL pada keseluruhan responden bisa dikatakan sebagai
gambaran secara luas untuk mengetahui indikator apa yang secara umum menjadi prioritas
yang perlu perbaikan. Lalu, untuk melihat permasalahan yang lebih sempit cakupannya,
dapat diteliti dengan mengerucutkan responden menjadi responden alat kalibrasi timbangan
dan alat kalibrasi spektrofotometer. Berdasarkan hasil pengolahan yang dilakukan penulis
sebelumnya, pada Tabel 4.18 dapat dilihat bahwa ahwa rata-rata nilai kepuasan dan rata-
rata nilai kepentingan dari keseluruhan indikator didapatkan nilai masing-masing 3.88 dan
3.93. Nilai kepentingan tertinggi berada pada indikator PRA2 dengan perolehan nilai rata-
rata 4.13 namun jika dilihat pada nilai rata-rata kepuasannya ialah 4.03 akan menghasilkan
nilai gap sebesar -0.09 yang artinya nilai tersebut bukanlah nilai gap yang paling besar yaitu
ada pada ranking 3. Lalu nilai kepuasan terendah ada pada indikator PRA1 dengan nilai 3.60
yang jika dilihat pada nilai rata-rata kepentingannya yaitu 3.90 maka akan menghasilkan nilai
gap sebesar -0.30. Nilai gap tersebut termasuk pada ranking yang paling tinggi yaitu pada
ranking 1, karena hasil dari pengurangan nilai antara rata-rata kepuasan dengan nilai rata-
rata kepentingannya memiliki nilai gap yang terbesar. Jika berdasarkan ranking, nilai gap
terbesar terdapat pada indikator pertanyaan PRA1 dan PRA3.

Indikator yang menempati ranking pertama ialah indikator PRAL yaitu “Kemudahan
pelanggan mengakses website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/)” dengan nilai gap
terbesar yaitu -0.30 yang didapat dari tingkat kepuasan sebesar 3.60 dan tingkat kepentingan
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sebesar 3.90. Selanjutnya pada indikator PRA3 vyaitu “Alur kegiatan kalibrasi di
laboratorium mudah dipahami (Instruksi jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)”
berada di peringkat kedua dengan tingkat kepuasan sebesar 3.60 dan tingkat kepentingan
sebesar 3.70 menghasilkan gap sebesar -0.10. Kedua pelayanan ini dianggap penting dan
kurang memuaskan oleh pelanggan, karena untuk indikator PRAL, beberapa pelanggan
merasa informasi-informasi terkait Laboratorium Kalibrasi di website Laboratorium Terpadu
masih sangat kurang. Selain itu, untuk indikator PRA3 dinilai kurang memuaskan karena
alur kalibrasi yang diinformasikan admin kurang jelas menurut hasil penilaian pelanggan.

Namun, ternyata jika dilihat dari kenyataan yang terjadi di Laboratorium Kalibrasi, kita
akan menemukan bahwa Laboratorium Kalibrasi sendiri yang baru membuka layanan pada
akhir 2020 dan hanya menerima layanan untuk pelanggan internal Ull saja. Hal ini menjadi
catatan penting saat kita mengetahui bahwa universitas-lah yang mensponsori seluruh
kalibrasi pelanggan internal pada tahun 2020, sehingga menjadi kurang relevan apabila
indikator PRA3 yaitu “Alur kegiatan kalibrasi di laboratorium mudah dipahami (Instruksi
jelas sesuai alur yang diinformasikan admin)” mendapatkan penilaian yang kurang
memuaskan, karena sebenarnya admin-lah yang mancari informasi terkait pelanggan tersebut
dan juga telah menjelaskan alur di awal kalibrasi.

Pada analisis perhitungan SERVQUAL secara keseluruhan dapat kita tarik kesimpulan
bahwa walaupun suatu indikator memiliki nilai rata-rata kepentingan tertinggi ataupun nilai
rata-rata kepuasan terendah, namun belum dapat dipastikan bahwa indikator tersebut
memiliki gap terbesar. Selain itu, nilai gap secara keseluruhan yang didapatkan oleh
Laboratorium Kalibrasi masih ada beberapa indikator yang bernilai negatif, yang artinya
kepuasan pelanggan akan pelayanan di laboratorium masih kurang memuaskan di beberapa
indikator. Sehingga diharapkan agar Laboratorium Kalibrasi dapat melakukan perbaikan

untuk dapat meningkatkan kinerja demi kepuasan pelanggan yang lebih baik.

5.3 Analisis Hasil Kuesioner pada Metode IPA MATRIX

IPA Matrix yang merupakan kelanjutan dari SERVQUAL berupa nilai kesenjangan yang
digambarkan dalam diagram yang terbagi menjadi empat (4) kuadran. Analisis IPA
didapatkan dari perhitungan rata-rata kepuasan terhadap rata-rata kepentingan tiap indikator



93

pelayanan. Pada penggambaran diagram kartesius, rata-rata kepuasan menempati sumbu X
dan rata-rata kepentingan menempati sumbu y. Kuadran IPA terbagi menjadi Kuadran |
(prioritas utama/concentrate here), Kuadran Il (Keep Up the Good Work), Kuadran IlI
(prioritas rendah/low priority), dan Kuadran IV (Possibly Overkill).

Hasil persebaran kuadran pada IPA MATRIX akan dibahas secara bertahap mulai dari
Kuadran | hingga Kuadran IV. Pembahasan tiap kuadran sendiri meliputi: 1) Analisis
diagram keseluruhan responden, 2) Analisis diagram responden internal, 3) dan Analisis
diagram responden eksternal untuk Laboratorium Pengujian. Sedangkan untuk Laboratorium
Kalibrasi akan meliputi: 1) Analisis diagram keseluruhan responden, 2) Analisis diagram
responden pengguna alat kalibrasi timbangan, 3) dan Analisis diagram responden pengguna

alat kalibrasi spektrofotometer.

5.3.1 Analisis Kuadran I IPA MATRIX

Unsur-unsur yang ada pada kuadran ini dianggap penting atau sangat diharapkan pelanggan
untuk memenuhi ekspektasinya, namun Kkinerja laboratorium dinilai masih kurang
memuaskan. Hal ini menjadikan Kuadran | sebagai kuadran dengan prioritas utama
(concentrate here) sehingga perlu adanya perbaikan-perbaikan yang dapat membantuu
labratorium memenuhi keinginan/ekspektasi pelanggannya. Berikut ini merupakan Analisis

indikator yang termasuk ke dalam Kuadran | IPA Matrix.

1. Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Pengujian
Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran | pada kuesioner keseluruhan

responden Laboratorium Pengujian.

Tabel 5.1 Analisis Kuadran | Keseluruhan Responden Laboratorium Pengujian
Kode Pertanyaan GAP

Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata £ standar
PAS4 .. N -0.44
deviasi ataupun hasil uji beragam)

Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab pertanyaan yang
PRA7 diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x 24 jam) Pada jam pelayanan -0.27
senin sampai jumat
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Berdasarkan Tabel 4.11, terdapat dua (2) dari dua puluh (20) indikator yang termasuk

dalam kuadran I. Dimana indikator yang termasuk ada pada Tabel 5.1 meliputi:

a. Indikator PAS4 yang memiliki nilai gap sebesar -0.44, dimana nilai kepuasannya
sebesar 3.97 dan nilai kepentingannya sebesar 4.41.

b. Indikator PRA7 yang memiliki nilai gap sebesar -0.27, dimana nilai kepuasannya
sebesar 4.08 dan nilai kepentingannya sebesar 4.35.

Jika kita hubungkan dengan metode sebelumnya, dapat kita lihat bahwa IPA Matrix
merupakan visualisasi dari nilai kepentingan dan kepuasan yang didapat pada metode
SERVQUAL. Indikator yang ada pada kuadran | dapat terdeteksi dengan menganalisis
diagram yang nilainya berada di atas rata-rata skala (garis batas horizontal).

Hal ini terjadi apabila tingginya harapan/kepentingan yang tidak didukung oleh kinerja
yang baik (kepuasan rendah). Rendahnya tingkat kepuasan dapat diketahui melalui keluhan
pelanggan antara lain:

“Saya pernah menguji GCMS pada 2 sampel, namun hasilnya kurang memuaskan,
yang terdeteksi hanya kloroform (99,9%) dan stigmasterol. Karena ragu dengan hasil
tersebut, dan juga ragu dengan kualitas sampel saya, maka saya ulang lagi dengan sampel
yang lebih fresh, namun hasilnya kurang lebih sama. Karena hasil tdk memuaskan, saya uji
ditempat lain, dan senyawa yg terdeteksi sangat banyak”

“Untuk analisis XRD, antara file hasil report PDF dan raw data berbeda, di PDF
intensitas ribuan ,di raw jika dibuka dngn software XRD puluhan, perlu dibenahi, karena
skalany di raw bukan dibagi 100 atau 1000 ,jdi kmrin admin dan operator memberi masukan
mengkalikan dngn nilai 100 atau 1000 tetap tidak sesuai intensitas di report pdf”

“Selain itu, saat pelaporan hasil uji ada kekeliruan dengan menyertakan hasil yang
kurang lengkap. Pada kasus saya kurang 1 grafik sampel FTIR. Saya mengapresiasi
laboratorium karena cepat tanggap dalam mengoreksi hasil dan mengirimkan revisinya.
Namun, saya berharap agar dapat lebih teliti lagi.”

“Komunikasi melalui WA agar lebih fast respon”
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Merujuk pada banyaknya keluhan yang dialami oleh pelanggan, maka perlu adanya

perbaikan dari laboratorium terkait hal tersebut. Solusi perbaikan yang dapat menjadi

pertimbangan antara lain:

a.

2.

Untuk perbaikan pada kode PAS4, pelanggan perlu diberikan pemahaman jika
memang permasalahannya ada pada ekstraksi sampel, sehingga pelanggan dapat
mengirimkan sampel baru yang lebih fresh.

Untuk perbaikan pada kode PRA7, laboratorium bisa mengubah jam kerja admin
ataupun mengkoordinasikan admin senior untuk mendistribusikan beban kerja yang
sama rata kepada admin junior. Selain itu, jika jobdecs admin tidak hanya berpusat
pada customer service, akan tetapi juga mengurus dokumen, sebagai humas dan

mengurus sample, maka perlu adanya penambahan SDM sebagai customer service

Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Internal Laboratorium Pengujian

Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran | pada kuesioner responden internal

Laboratorium Pengujian.

Tabel 5.2 Analisis Kuadran | Responden Internal Laboratorium Pengujian

Kode Pertanyaan GAP

PAS4

Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu pengujian yang telah

PAS3 disepakati (Rata-rata proses pengujian di lab terpadu adalah 25 hari -0.37

kerja; sabtu, minggu dan hari libur nasional tidak termasuk)

Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata + standar 0.27
deviasi ataupun hasil uji beragam) '

Berdasarkan Gambar 4.12, terdapat dua (2) dari dua puluh (20) indikator yang

termasuk dalam kuadran I. Dimana indikator yang termasuk ada pada Tabel 5.1 meliputi:

a.

Indikator PAS3 yang memiliki nilai gap sebesar -0.37, dimana nilai kepuasannya
sebesar 4.14 dan nilai kepentingannya sebesar 4.51.
Indikator PAS4 yang memiliki nilai gap sebesar -0.27, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.26 dan nilai kepentingannya sebesar 4.54.
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.Hal ini terjadi apabila tingginya harapan/kepentingan yang tidak didukung oleh kinerja
yang baik (kepuasan rendah). Rendahnya tingkat kepuasan dapat diketahui melalui keluhan
pelanggan antara lain:

“Saya pernah mengujikan sampel uji di Lab Terpadu Ull namun ada kendala waktu
dimana sampel uji yang saya berikan lebih lama diproses ketimbang teman saya yang baru
mengirimkan sampel uji, padahal selisih pengiriman cukup jauh hampir 1 minggu bisa dikira
kira saya mengirimkan hari senin teman saya mengirimkan hari kamis dengan sampel
berbentuk sama dan dikirim langsung ketempat lab terpadu oleh saya dan teman saya”

“Saya pernah menguji GCMS pada 2 sampel, namun hasilnya kurang memuaskan,
yang terdeteksi hanya kloroform (99.9%) dan stigmasterol. Karena ragu dengan hasil
tersebut, dan juga ragu dengan kualitas sampel saya, maka saya ulang lagi dengan sampel
yang lebih fresh, namun hasilnya kurang lebih sama. Karena hasil tdk memuaskan, saya uji
ditempat lain, dan senyawa yg terdeteksi sangat banyak”

“Untuk analisis XRD, antara file hasil report PDF dan raw data berbeda, di PDF
intensitas ribuan ,di raw jika dibuka dngn software XRD puluhan, perlu dibenahi, karena
skalany di raw bukan dibagi 100 atau 1000 ,jdi kmrin admin dan operator memberi masukan
mengkalikan dngn nilai 100 atau 1000 tetap tidak sesuai intensitas di report pdf”

“Selain itu, saat pelaporan hasil uji ada kekeliruan dengan menyertakan hasil yang
kurang lengkap. Pada kasus saya kurang 1 grafik sampel FTIR. Saya mengapresiasi
laboratorium karena cepat tanggap dalam mengoreksi hasil dan mengirimkan revisinya.

Namun, saya berharap agar dapat lebih teliti lagi.”

Merujuk pada banyaknya keluhan yang dialami oleh pelanggan, maka perlu adanya
perbaikan dari laboratorium terkait hal tersebut. Solusi perbaikan yang dapat menjadi
pertimbangan antara lain:

a.  Untuk perbaikan pada kode PAS3, laboratorium perlu perlu menambah jam kerja
laboran ataupun dapat menambah jumlah laboran agar beban kerja lebih terdistribusi
dengan baik, sehingga tidak terjadi over workload yang mengakibatkan terjadinya
keterlambatan. Selain itu, jika permasalahan ada pada padatnya jadwal kegiatan
laboratorium diluar pengujian (seperti reakreditasi, Audit Mutu Internal, ataupun
kunjungan), agar pihak laboratorium memberikan pengumuman terkait hal tersebut
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melalui whatsapp berupa pesan broadcast otomatis kepada pelanggan mengapa terjadi
keterlambatan.

b.  Untuk perbaikan pada kode PAS4, pelanggan perlu diberikan pemahaman jika
memang permasalahannya ada pada ekstraksi sampel, sehingga pelanggan dapat

mengirimkan sampel baru yang lebih fresh.

3. Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Eksternal Laboratorium Pengujian
Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran | pada responden eksternal

Laboratorium Pengujian

Tabel 5.3 Analisis Kuadran | Responden Eksternal Laboratorium Pengujian
Kode Pertanyaan GAP

Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata £ standar

PAS4 deviasi ataupun hasil uji beragam) -0.49
Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait pelayanan admin
laboratorium (Bagi pelanggan yang melakukan pengujian mulai dari

PASE sebelum adanya SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat .0.34

google form; Bagi pelanggan yang melakukan pengujian sudah
menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat
SIMLAB)

Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab pertanyaan yang

PRA7 diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x 24 jam) Pada jam pelayanan -0.31
senin sampai jumat

Tampilan antar muka (interface) SIMLAB yang ramah pengguna (user
PRO2 friendly) seperti navigasi yang jelas, istilah pada website mudah dipahami, -0.24
simbol yang mudah dipahami

Berdasarkan Gambar 4.13 yang telah dibuat sebelumnya, terdapat empat (4) dari dua
puluh (20) indikator yang termasuk dalam kuadran |. Beberapa indikator mungkin ada
persamaan dengan indikator yang ada di analisis hasil IPA Matrix pada keseluruhan
responden atau pada responden internal. Dimana indikator yang termasuk ada pada Tabel 5.3
meliputi:

a. Indikator PAS4 yang memiliki nilai gap sebesar -0.49, dimana nilai kepuasannya

sebesar 3.89 dan nilai kepentingannya sebesar 4.37.
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b.  Indikator PAS6 yang memiliki nilai gap sebesar -0.34, dimana nilai kepuasannya
sebesar 4.04 dan nilai kepentingannya sebesar 4.38.

c. Indikator PRA7 yang memiliki nilai gap sebesar -0.31, dimana nilai kepuasannya
sebesar 4.04 dan nilai kepentingannya sebesar 4.35.

d. Indikator PRO2 yang memiliki nilai gap sebesar -0.24, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.10 dan nilai kepentingannya sebesar 4.34.

Hal ini terjadi apabila tingginya harapan/kepentingan yang tidak didukung oleh kinerja
yang baik (kepuasan rendah). Rendahnya tingkat kepuasan dapat diketahui melalui keluhan
pelanggan antara lain:

“Saya pernah menguji GCMS pada 2 sampel, namun hasilnya kurang memuaskan,
yang terdeteksi hanya kloroform (99.9%) dan stigmasterol. Karena ragu dengan hasil
tersebut, dan juga ragu dengan kualitas sampel saya, maka saya ulang lagi dengan sampel
yang lebih fresh, namun hasilnya kurang lebih sama. Karena hasil tdk memuaskan, saya uji
ditempat lain, dan senyawa yg terdeteksi sangat banyak”

“Komunikasi melalui WA agar lebih fast respon.”

“Panduan (pembuatan akun, cara pengisian form dll) diletakkan pada tampilan awal
simlab atau tampilan login supaya penggunjung bisa langsung mendownload dan
mempelajari”

“Saran saja, untuk web pengujian lebih dipraktiskan lagi isinya, soalnya kemarin agak

bingung saat awal lihat berandanya”

Merujuk pada banyaknya keluhan yang dialami oleh pelanggan, maka perlu adanya
perbaikan dari laboratorium terkait hal tersebut. Solusi perbaikan yang dapat menjadi
pertimbangan antara lain:

a.  Untuk perbaikan pada kode PAS4, pelanggan perlu diberikan pemahaman jika
memang permasalahannya ada pada ekstraksi sampel, sehingga pelanggan dapat
mengirimkan sampel baru.

b.  Untuk perbaikan pada kode PASG6, laboratorium perlu meningkatkan cara merespon
yang tanggap terhadap feedback yang diberikan, karena saran yang diberikan

pelanggan dapat meningkatkan kepuasan yang berhubungan dengan indikator lain.
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c.  Untuk perbaikan pada indikator PRA7, laboratorium bisa mengubah jam kerja admin
ataupun mengkoordinasikan admin senior untuk mendistribusikan beban kerja yang
sama rata kepada admin junior. Selain itu, jika jobdecs admin tidak hanya berpusat
pada customer service, akan tetapi juga mengurus dokumen, sebagai humas dan
mengurus sample, maka perlu adanya penambahan SDM sebagai customer service

d.  Untuk perbaikan pada kode PRO2, laboratorium bisa bekerjasama dengan developer
website SIMLAB untuk mengatur ulang interface SIMLAB agar sesuai dengan
kebutuhan pelanggan seperti panduan yang dapat diakses sebelum mendaftar SIMLAB
ditampilkan pada beranda SIMLAB.

4.  Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Sebelum Adanya SIMLAB di
Laboratorium Pengujian

Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran | pada responden sebelum adanya

SIMLAB Laboratorium Pengujian

Tabel 5.4 Analisis Kuadran | Responden Sebelum Adanya SIMLAB di Laboratorium
Pengujian

Kode Pertanyaan GAP
Admin memberikan informasi kepada pelanggan mengenai masalah yang

PROG6 terjadi selama pengujian (misal sample zat cair yang menguap saat -0.41
pengiriman atau kerusakan alat)
Hasil analisis yang diterima sesuai dengan waktu pengujian yang telah

PAS3 disepakati (Rata-rata proses pengujian di lab terpadu adalah 25 hari kerja; -0.41
sabtu, minggu dan hari libur nasional tidak termasuk)

Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata £ standar

PAS4 deviasi ataupun hasil uji beragam)

-0.41

PRA6 Kemudahan dalam menghubungi admin laboratorium melalui whatsapp  -0.35

Kemudahan memberikan saran dan masukan terkait pelayanan admin
laboratorium (Bagi pelanggan yang melakukan pengujian mulai dari
sebelum adanya SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat
google form; Bagi pelanggan yang melakukan pengujian sudah
menggunakan SIMLAB, penyampaian langsung ke admin atau lewat
SIMLAB)

PASG6 -0.35
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Berdasarkan Gambar 4.13 yang telah dibuat sebelumnya, terdapat lima (5) dari dua
puluh (2) indikator yang termasuk dalam kuadran I. Beberapa indikator mungkin ada
persamaan dengan indikator yang ada di analisis hasil IPA Matrix pada keseluruhan
responden atau pada responden internal dam eksternal. Dimana indikator yang termasuk ada
pada Tabel 5.3 meliputi:

a. Indikator PROG6 yang memiliki nilai gap sebesar -0.41, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.12 dan nilai kepentingannya sebesar 4.53.

b. Indikator PAS3 yang memiliki nilai gap sebesar -0.41, dimana nilai kepuasannya

sebesar 3.94dan nilai kepentingannya sebesar 4.35.

c. Indikator PAS4 yang memiliki nilai gap sebesar -0.41, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.06 dan nilai kepentingannya sebesar 4.47.

d. Indikator PRA6 yang memiliki nilai gap sebesar -0.35, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.06 dan nilai kepentingannya sebesar 4.41.

e.  Indikator PAS6 yang memiliki nilai gap sebesar -0.35, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.06 dan nilai kepentingannya sebesar 4.41.

Hal ini terjadi apabila tingginya harapan/kepentingan yang tidak didukung oleh kinerja
yang baik (kepuasan rendah). Rendahnya tingkat kepuasan dapat diketahui melalui keluhan
pelanggan antara lain:

“Mungkin kedepannya website bisa lebih up to date dalam memberikan informasi
mengenai pengujian yang bisa dilakukan dan yang tidak bisa dilakukan (gangguan
maintenance). Dan semoga pelayanan lebih fastrespon lagi”

“Hanya saja lama pengujiannya yang butuh waktu lama beda dengan tahun 2018 dulu
sangat cepat”

“Selain itu, saat pelaporan hasil uji ada kekeliruan dengan menyertakan hasil yang
kurang lengkap. Pada kasus saya kurang 1 grafik sampel FTIR. Saya mengapresiasi
laboratorium karena cepat tanggap dalam mengoreksi hasil dan mengirimkan revisinya.

Namun, Ssaya berharap agar dapat lebih teliti lagi.’
“DITINGKATKAN PERAN ADMIN dim memfasilitasi pelanggan”
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“Tolong kalau ada yang nanya bagaimana prosedur pengujiannya dijawab engga

digantung ©@”

Merujuk pada banyaknya keluhan yang dialami oleh pelanggan, maka perlu adanya

perbaikan dari laboratorium terkait hal tersebut. Solusi perbaikan yang dapat menjadi

pertimbangan antara lain:

a.

Untuk perbaikan pada kode PROG, laboratorium bisa membuat layanan broadcast
massage menggunakan whatsapp blast pada whatsapp, sehingga jika pada saat proses
pengujian terjadi kerusakan alat lab dapat mengirimkan pesan broadcast terlebih
dahulu. Jika ada yang tidak menyimpan nomor admin (homor whatsapp admin perlu
disimpan agar bisa muncul pesan tersebut ke pelanggan) maka di awal bagian pra
pengujian perlu ada aturan agar nomor admin disimpan pengguna.

Untuk perbaikan pada kode PAS3, laboratorium perlu perlu menambah jam kerja
laboran ataupun dapat menambah jumlah laboran agar beban kerja lebih terdistribusi
dengan baik, sehingga tidak terjadi over workload yang mengakibatkan terjadinya
keterlambatan. Selain itu, jika permasalahan ada pada padatnya jadwal kegiatan
laboratorium diluar pengujian (seperti reakreditasi, Audit Mutu Internal, ataupun
kunjungan), agar pihak laboratorium memberikan pengumuman terkait hal tersebut
melalui whatsapp berupa pesan broadcast otomatis kepada pelanggan mengapa terjadi
keterlambatan.

Untuk perbaikan pada kode PAS4, pelanggan perlu diberikan pemahaman jika
memang permasalahannya ada pada ekstraksi sampel, sehingga pelanggan dapat
mengirimkan sampel baru.

Untuk perbaikan pada kode PRAG6, laboratorium dapat mencantumkan nomor
whatsapp admin pada website, facebook, dan instagram.

Untuk perbaikan pada kode PAS6, laboratorium perlu meningkatkan cara merespon
yang tanggap terhadap feedback yang diberikan, karena saran yang diberikan

pelanggan dapat meningkatkan kepuasan yang berhubungan dengan indikator lain.
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5. Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Setelah Adanya SIMLAB di
Laboratorium Pengujian
Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran | pada responden setelah adanya

SIMLAB di Laboratorium Pengujian

Tabel 5.5 Analisis Kuadran | Responden Setelah Adanya SIMLAB di Laboratorium
Pengujian
Kode Pertanyaan GAP
Hasil uji analisis dari laboratorium yang akurat (Nilai rerata £ standar .0.44
deviasi ataupun hasil uji beragam) '
Admin laboratorium cepat tanggap dalam menjawab pertanyaan yang
PRAY7 diajukan pelanggan melalui whatsapp (1 x 24 jam) Pada jam pelayanan -0.27
senin sampai jumat

Layanan FAQ pada website lab terpadu (https://labterpadu.uii.ac.id/) 0.21
yang membantu menjawab pertanyaan pelanggan '

PAS4

PRAS3

Berdasarkan Gambar 4.13 yang telah dibuat sebelumnya, terdapat tiga (3) dari dua
puluh (20) indikator yang termasuk dalam kuadran |. Beberapa indikator mungkin ada
persamaan dengan indikator yang ada di analisis hasil IPA Matrix pada keseluruhan
responden atau pada responden internal. Dimana indikator yang termasuk ada pada Tabel 5.3
meliputi:

a. Indikator PAS4 yang memiliki nilai gap sebesar -0.44, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.39 dan nilai kepentingannya sebesar 4.43.

b. Indikator PRA7 yang memiliki nilai gap sebesar -0.27, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.09 dan nilai kepentingannya sebesar 4.36.

c. Indikator PRA3 yang memiliki nilai gap sebesar -0.21, dimana nilai kepuasannya

sebesar 4.08 dan nilai kepentingannya sebesar 4.30.

Hal ini terjadi apabila tingginya harapan/kepentingan yang tidak didukung oleh kinerja
yang baik (kepuasan rendah). Rendahnya tingkat kepuasan dapat diketahui melalui keluhan
pelanggan antara lain:

“Komunikasi melalui WA agar lebih fast respon.”
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“Panduan (pembuatan akun, cara pengisian form dll) diletakkan pada tampilan awal
simlab atau tampilan login supaya penggunjung bisa langsung mendownload dan
mempelajari”

“Saran saja, untuk web pengujian lebih dipraktiskan lagi isinya, soalnya kemarin agak
bingung saat awal lihat berandanya”

“Ada notifikasi email atau wa jika pengerjaan uji telah selesai, supaya konsumen tidak
harus setiap hari membuka website utk mengecek kemajuan analisisnya”

“Saya pernah menguji GCMS pada 2 sampel, namun hasilnya kurang memuaskan,
yang terdeteksi hanya kloroform (99.9%) dan stigmasterol. Karena ragu dengan hasil
tersebut, dan juga ragu dengan kualitas sampel saya, maka saya ulang lagi dengan sampel
yang lebih fresh, namun hasilnya kurang lebih sama. Karena hasil tdk memuaskan, saya uji

ditempat lain, dan senyawa yg terdeteksi sangat banyak”

Merujuk pada banyaknya keluhan yang dialami oleh pelanggan, maka perlu adanya
perbaikan dari laboratorium terkait hal tersebut. Solusi perbaikan yang dapat menjadi
pertimbangan antara lain:

a. Untuk perbaikan pada kode PAS4, pelanggan perlu diberikan pemahaman jika
memang permasalahannya ada pada ekstraksi sampel, sehingga pelanggan dapat
mengirimkan sampel baru.

b.  Untuk perbaikan pada indikator PRA7, laboratorium bisa mengubah jam kerja admin
ataupun mengkoordinasikan admin senior untuk mendistribusikan beban kerja yang
sama rata kepada admin junior. Selain itu, jika jobdecs admin tidak hanya berpusat
pada customer service, akan tetapi juga mengurus dokumen, sebagai humas dan
mengurus sample, maka perlu adanya penambahan SDM sebagai customer service

c.  Untuk perbaikan pada kode PRAS3, laboratorium bisa bekerjasama dengan developer
website lab terpadu untuk menambahkan beberapa pertanyaan yang belum terjawab di
website namun sering ditanyakan pelanggan. Lalu jika indikator tersebut berhubungan
dengan kurangnya minat baca pelanggan terhadap layanan FAQ, admin bisa langsung
mengarahkan pelanggan untuk membaca FAQ terlebih dahulu ataupun mengatur
balasan di whatsapp business dengan balasan otomatis berupa quick replies yang dapat
membantu menjawab pertanyaan pelanggan yang sering ditanyakan.
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6.  Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Kalibrasi

Pada indikator kuesioner keseluruhan responden Laboratorium Kalibrasi, setelah dilakukan
pemetaan pada diagram IPA Matrix tidak menunjukkan adanya indikator yang terletak pada
Kuadran 1. Namun jika dikaitkan dengan analisis pada metode SERVQUAL, masih terdapat
beberapa gap yang bernilai negative (-). Sebagai bahan evaluasi, laboratorium dapat
memperhatikan indikator PRA1 dan PRAS3 (saat ini ada pada Kuadran IIl), meskipun
indikator tersebut bukan merupakan prioritas, namun pihak laboratorium dapat menjaga

kualitas pelayanan agar tingkat kepuasan dan kepentingan menjadi berimbang.

7. Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Alat Kalibrasi Timbangan Laboratorium
Kalibrasi

Pada indikator kuesioner responden alat kalibrasi timbangan Laboratorium Kalibrasi, setelah

dilakukan pemetaan pada diagram IPA Matrix tidak menunjukkan adanya indikator yang

terletak pada Kuadran | dan juga tidak ada gap yang bernilai negative (-), maka dari itu dapat

disimpulkan bahwa responden alat kalibrasi timbangan sudah merasa puas terhadap layanan

di Laboratorium Kalibrasi. Kedepannya, diharapkan agar laboratorium selalu memantau

pelayanan kalibrasi agar tingkat kepentingan dan kepuasan tetap berimbang.

8.  Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Alat Kalibrasi Spektrofotometer
Laboratorium Kalibrasi
Pada indikator kuesioner responden alat kalibrasi spektrofotometer Laboratorium Kalibrasi,
setelah dilakukan pemetaan pada diagram IPA Matrix tidak menunjukkan adanya indikator
yang terletak pada Kuadran I. Namun jika dikaitkan dengan analisis pada metode
SERVQUAL, masih terdapat beberapa gap yang bernilai negative (-). Sebagai bahan
evaluasi, laboratorium dapat memperhatikan indikator PRA1, PRA2 dan PRA3 (saat ini ada
pada Kuadran Il dan I1I) agar nilai kepuasan dan kepentingannya tetap sama. Akan tetapi,

indikator tersebut bukan menjadi prioritas yang harus segera dilakukan perbaikan.
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5.3.2 Analisis Kuadran Il IPA MATRIX

Pada kuadran ini tingkat kepentingan dan kepuasan yang ada pada kuadran ini dinilai sama-
sama tinggi, hal ini wajib dipertahankan karena indikator pelayanan dianggap sangat
penting/diharapkan dengan didukung oleh hasil/kinerja yang sangat memuaskan. Berikut ini
merupakan analisis indikator yang termasuk ke dalam Kuadran Il IPA Matrix (Keep Up The
Good Work).

1. Analisis Indikator pada Kuesioner Responden Laboratorium Pengujian
Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran Il pada kuesioner keseluruhan

responden, responden internal dan responden eksternal Laboratorium Pengujian.

Tabel 5.6 Analisis Kuadran 11 Responden Laboratorium Pengujian
Kelompok Responden

Sebelu Setelah
Kode Pertanyaan Keseluruh Intern Ekstern m
SIMLa
an al al SIMLa
b b
Kemudahan pelanggan
mengakses website lab
PTA terpadu \ \ \ \
(https://labterpadu.uii.ac.
id/)

Website lab  terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.
PRA id/) menyediakan
2 informasi yang lengkap v v v v
dan terkini mengenai alur
pendaftaran SIMLAB
Layanan FAQ pada
website lab  terpadu
PRA (https://labterpadu.uii.ac. N
3 id/) yang membantu
menjawab  pertanyaan
pelanggan
Kemudahan mengakses
PRA |nfc_era5| melalui me_:dla
sosial laboratorium
seperti instagram dan
facebook.
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Kode

Pertanyaan

Kelompok Responden
Sebelu

Keseluruh Intern Ekstern m
an al al SIMLa
b

Setelah
SIMLa
b

PRA

PRA

PRA

PRA

PRO

PRO

PRO

Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
media sosial
laboratorium seperti
instagram dan facebook.
Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
whatsapp

Admin laboratorium
cepat tanggap dalam
menjawab  pertanyaan
yang diajukan pelanggan
melalui whatsapp (1 x 24
jam) Pada jam pelayanan
senin sampai jumat

Alur kegiatan pengujian
di laboratorium mudah
dipahami (Instruksi jelas
sesuai alur yang
diinformasikan admin)
Kemudahan pelanggan
mengakses aplikasi
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/)

Tampilan antar muka
(interface) SIMLAB
yang ramah pengguna
(user friendly) seperti
navigasi yang jelas,
istilah  pada  website
mudah dipahami, simbol
yang mudah dipahami
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/) menyediakan
informasi lengkap dan
terkini  terkait lama
waktu pengujian dan
kemajuan layanan
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Kode

Pertanyaan

Keseluruh
an

Kelompok Responden

Intern
al

Ekstern
al

Sebelu
m
SIMLa
b

Setelah
SIMLa
b

PRO

PRO

PRO

PAS

PAS

PAS

SIMLAB (https://simlab-
uii.id/) menyediakan
informasi lengkap dan
terkini mengenai
transparansi biaya atau
detail tagihan
Kesesuaian antara tarif
yg ditagih dengan tarif
yang berlaku (tarif di
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/) sama dengan di
website lab  terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.
id/)

Admin memberikan
informasi kepada
pelanggan mengenai
masalah yang terjadi
selama pengujian (misal
sample zat cair yang
menguap saat
pengiriman atau
kerusakan alat)
Kesesuaian antara total
biaya dengan layanan yg
dikerjakan
(kemungkinan  terjadi
selisih  biaya  yang
diinformasikan di pra
pengujian dengan
layanan yang diterima
sampai  saat  pasca
pengujian akibat adanya
sampe/alat yang rusak)
Kemudahan pembayaran
(nontunai)

Hasil  analisis  yang
diterima sesuai dengan
waktu pengujian yang
telah disepakati (Rata-
rata proses pengujian di
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Kode Pertanyaan

Kelompok Responden
Sebelu
Ekstern m
SIMLa
b

Setelah
SIMLa
b

Keseluruh Intern
an al al

lab terpadu adalah 25
hari kerja; sabtu, minggu
dan hari libur nasional
tidak termasuk)

Hasil uji analisis dari
laboratorium yang akurat
(Nilai rerata + standar
deviasi ataupun hasil uji
beragam)

Penggantian  sertifikat
hasil analisis pengujian
jika terjadi  kesalahan
dalam penulisan identitas
pelanggan

Kemudahan memberikan
saran dan  masukan
terkait pelayanan admin
laboratorium (Bagi
pelanggan yang
melakukan  pengujian
mulai  dari  sebelum
adanya SIMLAB,
penyampaian langsung
ke admin atau lewat
google  form;  Bagi
pelanggan yang
melakukan pengujian
sudah menggunakan
SIMLAB, penyampaian
langsung ke admin atau
lewat SIMLAB)

PAS

PAS

PAS

Berdasarkan gambar diagram 4.11; 4.12; 4.13; 4.14 dan 4.15 yang telah dibuat

sebelumnya, terdapat lima belas (15) indikator pada keseluruhan responden dan responden

internal, tiga belas (13) indikator pada responden eksternal, tujuh (7) indikator pada

responden sebelum SIMLAB, serta lima belas (15) indikator pada responden setelah adanya

SIMLAB dari dua puluh (20) indikator yang termasuk dalam kuadran Il. Dimana indikator
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yang termasuk ada pada Tabel 5.6 dinilai sudah cukup baik karena sudah dapat mencapai

ataupun melebihi ekspektasi pelanggan, namun Kkinerjanya tetap harus dipertahankan agar

nilai kepuasan indikator tidak menurun.

2. Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Kalibrasi

Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran Il pada kuesioner keseluruhan

responden Laboratorium Kalibrasi.

Tabel 5.7 Analisis Kuadran 1l Responden Laboratorium Kalibrasi

Kode

Pernyataan

Responden
Keseluruhan Timbangan Spektrofotometer

PRA1

PRA2

PRAS3

PRA4

PRO1

PRO?2

Kemudahan pelanggan
mengakses  website  lab
terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.id/)

Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
whatsapp

Alur Kkegiatan Kkalibrasi di
laboratorium mudah
dipahami  (Instruksi jelas
sesuai alur yang

diinformasikan admin)
Admin  menginformasikan
transparansi biaya di awal
(pra kalibrasi)

Proses kalibrasi mulai dari
pendaftaran hingga
penerbitan sertifikasi yang
jelas (Perkembangan proses
diinfokan oleh admin)
Sertifikat Kalibrasi yang
diterima sesuai dengan waktu
pengujian yang telah
disepakati (Rata-rata proses
kalibrasi di lab terpadu
adalah 15 hari kerja dari
dimulainya pengujian
kalibrasi; sabtu, minggu dan
hari libur nasional tidak
termasuk)
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Responden

Kode Pernyataan Keseluruhan Timbangan Spektrofotometer

Kesesuaian antara total biaya
dengan layanan yg
dikerjakan  (kemungkinan
terjadi selisih biaya yang
PAS1 diinformasikan di pra
kalibrasi dengan layanan
yang diterima sampai saat
pasca kalibrasi akibat adanya
alat yang rusak)
Kemudahan memberikan
saran dan masukan terkait

PAS? Ipelayanap admin N
aboratorium (Penyampaian
langsung ke admin atau lewat
form berbentuk selebaran)
Penggantian sertifikat hasil
kalibrasi jika
PAS3 terjadi  kesalahan dalam \
penulisan identitas
pelanggan

Berdasarkan Gambar 4.16; 4.17; dan 4.18 yang telah dibuat sebelumnya, terdapat satu
(1) indikator pada keseluruhan responden, satu (1) indikator pada responden timbangan, dan
tiga (3) indikator pada responden spektrofotometer dari sembilan (9) indikator yang termasuk
dalam kuadran II. Indikator ini dinilai sudah cukup baik karena sudah dapat mencapai
ataupun melebihi ekspektasi pelanggan, namun kinerjanya tetap harus dipertahankan agar

nilai kepuasan indikator tidak menurun.

5.3.3 Analisis Kuadran 111 IPA MATRIX

Terdapat faktor-faktor dalam kuadran ini yang memiliki tingkat kepuasan dan kepentingan
yang sama-sama rendah, sehingga laboratorium tidak perlu memprioritaskan atau
memperhatikan faktor-faktor tersebut. Perbaikan indikator yang termasuk dalam kuadran ini
perlu dikaji ulang untuk mencari indikator yang berdampak besar atau kecil terhadap manfaat
yang diakui pelanggan dan juga untuk mencegah indikator tersebut mendapat nilai kepuasan
dan kepentingan yang tidak seimbang. Berikut ini merupakan analisis indikator yang

termasuk ke dalam Kuadran Il IPA Matrix (Low Priority).
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1.  Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Pengujian

Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran Il pada kuesioner keseluruhan

responden Laboratorium Pengujian.

Tabel 5.8 Analisis Kuadran 111 Responden Laboratorium Pengujian

Kode

Pernyataan

Responden

Keseluru
han

Inter
nal

Ekster
nal

Sebelum  Setelah
SIMLab SIMLab

PRA

PRA

PRA

PRA

PRA

PRA

Kemudahan pelanggan
mengakses website lab
terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.
id/)

Website lab  terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.
id/) menyediakan
informasi yang lengkap
dan terkini mengenai alur
pendaftaran SIMLAB
Layanan FAQ pada
website lab  terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.
id/)  yang membantu
menjawab  pertanyaan
pelanggan

Kemudahan mengakses
informasi melalui media
sosial laboratorium
seperti instagram dan
facebook.

Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
media sosial
laboratorium seperti
instagram dan facebook.
Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
whatsapp
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Kode

Pernyataan

Responden

Keseluru
han

Inter
nal

Ekster
nal

Sebelum  Setelah
SIMLab SIMLab

PRA

PRA

PRO

PRO

PRO

PRO

PRO

Admin laboratorium
cepat tanggap dalam
menjawab  pertanyaan
yang diajukan pelanggan
melalui whatsapp (1 x 24
jam) Pada jam pelayanan
senin sampai jumat

Alur kegiatan pengujian
di laboratorium mudah
dipahami (Instruksi jelas
sesuai alur yang
diinformasikan admin)
Kemudahan pelanggan
mengakses aplikasi
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/)

Tampilan antar muka
(interface) SIMLAB
yang ramah pengguna
(user friendly) seperti
navigasi yang jelas,
istilah pada  website
mudah dipahami, simbol
yang mudah dipahami
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/) menyediakan
informasi lengkap dan
terkini  terkait  lama
waktu pengujian dan
kemajuan layanan
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/) menyediakan
informasi lengkap dan
terkini mengenai
transparansi biaya atau
detail tagihan
Kesesuaian antara tarif
yg ditagih dengan tarif
yang berlaku (tarif di
SIMLAB (https://simlab-
uii.id/) sama dengan di
website lab  terpadu
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Kode

Pernyataan

Responden

Keseluru
han

Inter
nal

Ekster
nal

Sebelum  Setelah
SIMLab SIMLab

PRO

PAS

PAS

PAS

PAS

PAS

(https://labterpadu.uii.ac.
id/)

Admin memberikan
informasi kepada
pelanggan mengenai
masalah yang terjadi
selama pengujian (misal
sample zat cair yang
menguap saat
pengiriman atau
kerusakan alat)
Kesesuaian antara total
biaya dengan layanan yg
dikerjakan
(kemungkinan  terjadi
selisih  biaya  yang
diinformasikan di pra
pengujian dengan
layanan yang diterima
sampai  saat  pasca
pengujian akibat adanya
sampe/alat yang rusak)
Kemudahan pembayaran
(nontunai)

Hasil  analisis  yang
diterima sesuai dengan
waktu pengujian yang
telah disepakati (Rata-
rata proses pengujian di
lab terpadu adalah 25
hari kerja; sabtu, minggu
dan hari libur nasional
tidak termasuk)

Hasil uji analisis dari
laboratorium yang akurat
(Nilai rerata + standar
deviasi ataupun hasil uji
beragam)

Penggantian  sertifikat
hasil analisis pengujian
jika terjadi kesalahan
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Responden
Kode Pernyataan Keseluru Inter Ekster Sebelum  Setelah
han nal nal SIMLab SIMLab

dalam penulisan identitas
pelanggan

Kemudahan memberikan
saran dan  masukan
terkait pelayanan admin
laboratorium (Bagi
pelanggan yang
melakukan  pengujian
mulai  dari  sebelum
adanya SIMLAB,
penyampaian langsung
ke admin atau lewat
google  form;  Bagi

PAS

pelanggan yang
melakukan pengujian
sudah menggunakan

SIMLAB, penyampaian
langsung ke admin atau
lewat SIMLAB)

Berdasarkan Gambar 4.11; 4.12; 4.13; 4.14 dan 4.15 yang telah dibuat sebelumnya,
terdapat tiga (3) indikator pada keseluruhan responden, responden internal, dan responden
eksternal, delapan (8) indikator pada responden sebelum SIMLAB, serta dua (2) indikator
pada responden setelah SIMLAB dari dua puluh (20) indikator yang termasuk dalam kuadran
I11. Dimana indikator yang termasuk ada pada Tabel 5.8 tidak terlalu diperlukan perbaikan
karena tingkat kepentingan dan kepuasan yang sama-sama rendah, alangkah lebih baik jika
laboratorium berfokus pada indikator di kuadran yang lebih penting, dengan tetap menjaga

kualitas pelayanan indikator di kuadran ini.

2. Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Kalibrasi
Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran 11l pada kuesioner keseluruhan

responden Laboratorium Kalibrasi



Tabel 5.9 Analisis Kuadran 11l Responden Laboratorium Kalibrasi
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Kode

Pernyataan

Responden

Keseluruhan Timbangan Spektrofotometer

PRA1

PRA2

PRAS3

PRA4

PRO1

PRO?2

PAS1

PAS2

Kemudahan pelanggan
mengakses  website  lab
terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.id/)
Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
whatsapp

Alur Kkegiatan Kkalibrasi di
laboratorium mudah
dipahami  (Instruksi jelas
sesuai alur yang
diinformasikan admin)
Admin  menginformasikan
transparansi biaya di awal
(pra kalibrasi)

Proses kalibrasi mulai dari
pendaftaran hingga
penerbitan sertifikasi yang
jelas (Perkembangan proses
diinfokan oleh admin)
Sertifikat Kalibrasi yang
diterima sesuai dengan waktu
pengujian yang telah
disepakati (Rata-rata proses
kalibrasi di lab terpadu
adalah 15 hari kerja dari
dimulainya pengujian
kalibrasi; sabtu, minggu dan
hari libur nasional tidak
termasuk)

Kesesuaian antara total biaya
dengan layanan yg
dikerjakan  (kemungkinan
terjadi selisih biaya yang
diinformasikan di pra
kalibrasi dengan layanan
yang diterima sampai saat
pasca kalibrasi akibat adanya
alat yang rusak)

Kemudahan memberikan
saran dan masukan terkait

\/

\/

\/
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Responden

Kode Pernyataan Keseluruhan Timbangan Spektrofotometer

pelayanan admin
laboratorium (Penyampaian
langsung ke admin atau lewat
form berbentuk selebaran)

Penggantian sertifikat hasil

kalibrasi jika

PAS3 terjadi  kesalahan dalam \
penulisan identitas
pelanggan

Berdasarkan gambar diagram 4.16; 4.17; dan 4.18 yang telah dibuat sebelumnya,
terdapat enam (6) indikator pada responden keseluruhan, tujuh (7) indikator pada responden
alat timbangan, dan tiga (3) indikator pada responden spektrofotometer dari sembilan (9)
indikator yang termasuk dalam kuadran Ill. Dimana indikator yang termasuk ada pada Tabel
5.15 tidak terlalu diperlukan perbaikan karena tingkat kepentingan dan kepuasan yang sama-
sama rendah, dengan tetap menjaga kualitas pelayanan indikator di kuadran ini.

5.3.4 Analisis Kuadran IV IPA MATRIX

Indikator pada kuadran ini dinilai tidak penting atau tidak diharapkan oleh pelanggan
memungkinkan perusahaan untuk mengalokasikan sumber daya yang terkait dengan
indikator pelayanan tersebut ke tingkat prioritas yang lebih tinggi dengan lebih baik.
Pelanggan merasa bahwa indikator di kuadran ini tidak terlalu penting atau kurang
diharapkan keberadaannya, tetapi implementasinya telah dilakukan dengan sangat baik.

1. Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Pengujian
Pada indikator kuesioner keseluruhan responden, responden internal dan responden eksternal
di Laboratorium Pengujian, setelah dilakukan pemetaan pada diagram IPA Matrix tidak
menunjukkan adanya indikator yang terletak pada Kuadran IV.

2. Analisis Indikator pada Kuesioner Keseluruhan Responden Laboratorium Kalibrasi
Berikut ini merupakan indikator yang terletak di Kuadran IV pada kuesioner keseluruhan

responden Laboratorium Kalibrasi.
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Tabel 5.10 Analisis Kuadran IV Responden Laboratorium Kalibrasi

Kode

Pernyataan

Responden
Keseluruhan Timbangan Spektrofotometer

PRA1

PRA2

PRAS3

PRA4

PRO1

PRO?2

PAS1

PAS2

Kemudahan pelanggan
mengakses  website  lab
terpadu
(https://labterpadu.uii.ac.id/)
Kemudahan dalam
menghubungi admin
laboratorium melalui
whatsapp

Alur Kkegiatan Kkalibrasi di
laboratorium mudah
dipahami  (Instruksi jelas
sesuai alur yang
diinformasikan admin)
Admin  menginformasikan
transparansi biaya di awal
(pra kalibrasi)

Proses kalibrasi mulai dari
pendaftaran hingga
penerbitan sertifikasi yang
jelas (Perkembangan proses
diinfokan oleh admin)
Sertifikat Kalibrasi yang
diterima sesuai dengan waktu
pengujian yang telah
disepakati (Rata-rata proses
kalibrasi di lab terpadu
adalah 15 hari kerja dari
dimulainya pengujian
kalibrasi; sabtu, minggu dan
hari libur nasional tidak
termasuk)

Kesesuaian antara total biaya
dengan layanan yg
dikerjakan  (kemungkinan
terjadi selisih biaya yang
diinformasikan di pra
kalibrasi dengan layanan
yang diterima sampai saat
pasca kalibrasi akibat adanya
alat yang rusak)

Kemudahan memberikan
saran dan masukan terkait
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Responden

Kode Pernyataan Keseluruhan Timbangan Spektrofotometer

pelayanan admin
laboratorium (Penyampaian
langsung ke admin atau lewat
form berbentuk selebaran)

Penggantian sertifikat hasil

kalibrasi jika

PAS3 terjadi  kesalahan dalam \
penulisan identitas
pelanggan

Berdasarkan gambar diagram 4.14; 4.15; dan 4.16 yang telah dibuat sebelumnya,
terdapat tiga (3) indikator pada keseluruhan responden, tidak ada indikator pada responden
alat timbangan serta empat (4) indikator pada responden alat spektrofotometer dari sembilan
(9) indikator yang termasuk dalam kuadran IV. Indikator yang termasuk ada pada Tabel 5.18
tidak terlalu diperlukan perbaikan karena tingkat kepentingan terlampau rendah sedangkan
kepuasan yang sangat tinggi, alangkah lebih baik jika laboratorium berfokus pada indikator

di kuadran yang lebih penting, namun bukan berarti indikator pada kuadran IV diabaikan.

5.4 Keterbatasan Penelitian

Selama penelitian ini berlangsung, banyak keterbatasan yang dihadapi peneliti sehingga
penelitian yang dilaksanakan kurang maksimal. Keterbatasan yang dimaksud yaitu
keterbatasan pengumpulan data yang hanya bisa dilakukan melalui email dan hanya beberapa
yang melalui whatsapp sehingga memakan waktu yang cukup lama untuk menunggu respon
dari responden, karena banyak dari responden yang lokasinya berada di luar kota, maka tidak
memungkinkan bagi peneliti untuk bertemu secara langsung. Selain itu, dengan jumlah data
responden yang banyak seharusnya bisa mendapatkan lebih banyak lagi responden untuk
mengisi kuesioner yang sudah dirancang ulang sehingga dapat memberikan hasil yang lebih
akurat. Faktor yang menjadi keterbatasan selanjutnya ialah indikator acuan yang ada di
Sistem Penjaminan Mutu (SPM) UlI yang masih kurang terdefinisikan dengan baik, sehingga
perlu dikoordinasikan terlebih dahulu dengan pihak laboratorium. Setelah berdiskusi dengan
Badan Penjaminan Mutu Ull (BPM UII), kurangnya definisi ini dikarenakan oleh ranah

indikator yang ada pada BPM hanya meliputi laboratorium-laboratorium pengajaran dan
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belum ada definisi lebih rinci untuk Laboratorium ISO yang merupakan laboratorium
penyedia jasa. Alangkah lebih baik jika kedepannya Badan Penjaminan Mutu Ull (BPM UlI)
dapat membuat atau merincikan indikator khusus untuk laboratorium penyedia jasa yaitu
Laboratorium Terpadu Ul karena adanya perbedaan fungsi dan layanan dengan laboratorium
pengajaran. Lalu analisis sebab akibat masih perlu adanya bukti kuat yang medukung
misalnya analisis dengan metode lain. Harapannya, dengan informasi keterbatasan ini,
penelitian selanjutnya dapat menggunakan informasi ini sebagai acuan untuk

mengidentifikasi faktor lain ataupun metode lain yang lebih relevan.
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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan perhitungan danalisa kualitas pelayanan yang telah dilakukan dengan

menggunakan metode SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA) Matrix

pada Laboratorium Pengujian dan Laboratorium Kalibrasi Laboratorium Terpadu Ull, maka

diperoleh kesimpulan sebagai berikut.

1.

Desain kuesioner yang dirancang telah disesuaikan dengan mengacu pada Sistem
Penjaminan Mutu (SPM) UlI. Indikator kuesioner yang dirancang telah melalui tahap
validasi dengan kepala laboratorium dan admin laboratorium terkait dimana indikator
ini menyesuaikan dengan pelayanan yang diberikan oleh laboratorium. Perancangan
kuesioner disesuaikan dengan urutan alur kegiatan pelayanan di masing-masing
laboratorium mulai dari pra pengujian/kalibrasi, proses pengujian/kalibrasi, dan pasca
pengujian/kalibrasi, sehingga memudahkan dalam mengingat pengalaman yang pernah
dirasakan oleh pelanggan. Desain kuesioner dengan menyusun ulang kuesioner dapat
memberikan manfaat kepada laboratorium dalam mengidentifikasi dan memberikan
perbaikan yang lebih terarah dengan melihat indikator-indikator yang memiliki nilai
Kritis.

Jika kita melihat analisis dari nilai kesenjangan pada metode SERVQUAL untuk
Laboratorium Pengujian mendapatkan nilai rata-rata kepuasan 4.19 dan 4.43 untuk
rata-rata kepentingan dilihat dari keseluruhan responden. Laboratorium Kalibrasi
mendapatkan nilai rata-rata kepuasan 4.01 dan rata-rata kepentingan 4.02 yang dilihat
dari keseluruhan responden. Namun secara keseluruhan masih banyak indikator yang
memiliki kesenjangan bernilai negatif yang artinya meskipun secara keseluruhan
pelanggan sudah cukup puas namun pihak laboratorium perlu memberikan perhatian

lebih pada indikator yang memerlukan perbaikan.
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Dari analisis diagram IPA yang telah dibuat, laboratorium perlu memprioritaskan
kuadran | karena membutuhkan perbaikan akibat dari nilai rata-rata kepuasan yang
kurang dari nilai rata-rata kepentingannya. Dari keenam analisis yang dilakukan
peneliti, indikator yang terdapat pada Kuadran | antara lain: a) Indikator PRA3, PRAG,
PRA7, PRO2, PROG6, PAS3, PAS4, PAS6, dan PAS7 pada Laboratorium Pengujian;
b) dan Indikator PRA3 pada Laboratorium Kalibrasi.

6.2 Saran

Adapun saran yang diberikan peneliti ialah sebagai berikut.

1.

Pihak Laboratorium diharapkan mampu untuk lebih memperhatikan indikator-
indikator yang memiliki nilai kritis yaitu indikator dengan nilai gap terbesar
berdasarkan metode SERVQUAL dan Kuadran | pada IPA Matrix sehingga perbaikan
yang direkomendasikan peneliti dapat diimplementasikan agar kinerja laboratorium
menjadi lebih baik lagi.

Penelitian ini masih terbatas pada kondisi laboratorium dan metode yang digunakan.
Diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat memperluas lagi cakupan objek dan
subjek penelitian dengan menganalisis sebab-sebab kemungkinan timbulnya
permasalahan kesenjangan antara kepentingan dan kepuasan yang tinggi dengan
menggunakan diagram fishbone ataupun risk register. Selain itu, dapat digunakan
metode selain SERVQUAL dan IPA Matrix seperti KANO, QFD, Fuzzy SERVQUAL

dan lain-lain.
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Demografi Data Kepentingan dan Kepuasan Laboratorium Pengujian
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Demografi Data Kepentingan dan Kepuasan Laboratorium Kalibrasi
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%L1
%0
%0

%17 I
%8S I
%1C
%0
%0

%L1 I
%L 9 I
%L1
%0
%0

%L1 I
%E9 I
%1C
%0
%0

PAS4

PAS3

PAS?2

PAS1

PAS4

PAS3

PAS?2

PAS1
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Data Tingkat Kepentingan Lab Pengujian

Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
98

105
110
67

110
110
87
98
94
109
88
106
84

4

4 4 4 4

10
11

12
13

14
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

66
96
87
108
108

15
16
17
18
19
20
21

105
109
101
97

22
23
24
25
26
27

110
108
88
97

110
101
108

28
29
30
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
106
89
108
97

31

32

33
34

35

88

4

4 4 4 4

36
37

110
87

38
39
40

108
98

110
99
98

41

42

43

110
106

44
45

110

46
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
85

47

48

94
88
108
97
88
86

49

4

4 4 4 4

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

104
79
102
89
102

4

4 4 4 4

110
97

97

62
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

89
91

4

4 4 4 4

63
64
65
66
67

108

110
99
66

108
98
88
84

107

103

68
69
70
71

5

4 4 4 4

72
73
74
75
76
77
78

105
105
66

110



136

Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

93

79
80
81

110
61

71

82
83
84
85

84
85
108
97

86
87
88
89
90
91

108

110
110
64

104
102
81

92
93
94

98
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

106
109
109
88

95
96
97
98
99

110
87

4

4 4 4 4

100
101
102

110
76

110
110
63
67
108
90
109
85

103
104
105
106
107

5

4 4 4 4

108
109
110
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
109
88

111
112

4

4 4 4 4

113
114
115
116
117

110
97

108
84
58

118
119
120
121
122

110
86
108
86

5

4 4 4 4

110
109
84
98

123
124
125
126
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

107
83
108
99
108
82
85

127

128
129
130
131
132

133
134
135
136
137

101

110
106
108
109
109
101
101
103

138
139
140
141

142
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

104
82

143
144
145
146
147

110
74

97

110
92

148
149
150
151
152

83
106
66
109

153
154
155
156
157

110
105
85

104
110

158
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
99
85

106
88
98
88

106
76

103

107

159
160
161
162

163
164
165
166
167

168
169
170
171
172

110
108
97
88

173
174

110
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

105
82

175
176
177

92

4

4 4 4 4

110
88
109

178
179
180
181
182

110
102
107
86
101
84
23

183
184
185
186
187

4

4 4 4 4

110
109
64

188
189
190
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

109
110
90
84
87

191
192

193
194
195
196
197

101
88
101
107

5

4 4 4 4

198
199
200

110
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Data Tingkat Kepuasan Lab Pengujian

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
98

105
93
67

110
84
87
89
83

4

4 4 4 4

10
11

110
88

12
13

100
78
66

14
15
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

93
86
106
108

16
17
18
19
20
21

104
109

104
98
92

108
72
96

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

5

4 4 4 4

110
102
108
88
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

103
89
91

32
33
34
35
36
37
38
39
40

97
85

75
87

94
98

104
87
93
84

106
98

41

42

43

44
45

46

110

47
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

84
95

48

49

88
107
89
88
60
95

4

4 4 4 4

50
51

52
53
54
55
56
57

4

4 4 4 4

79
102
88
101

58
59
60
61

110
96
99
89

62

63



148

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

82
108
90
101
66
94
91

64
65

66
67
68
69
70
71

88
83

72
73
74
75
76
77
78
79

104
99

105
104
63
92

96



149

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
59
70
75
63

108
96
96

101

107
64
90

102
81

80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

102
106



150

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
95

96
97

88

98
99

110
87

100
101
102

107
75
109
109
63
67
107
88
99
84

103
104
105
106
107

108
109
110
111

110
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

100
84
93
97

108
84
45

112

113
114
115
116
117

118
119
120
121
122

110
86
99
86
89

106
84
97

4

4 4 4 4

5

4 4 4 4

123
124
125
126
127

84
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

84
91

4

4 4 4 4

128
129
130
131
132

93
51

83
88

4

4 4 4 4

133
134
135
136
137

100
110
98
98
70
82

138
139
140
141
142

104
64
98

104

143



153

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

82
101
72
106

144
145
146
147

110
91

148
149
150
151
152

4

4 4 4 4

79

105
65
109
107

153
154
155
156
157

104
86
102

110
104

158
159



154

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

101
72
102
88
90
79
92

160
161
162

4

4 4 4 4

163
164
165
166
167

77
99
106
96
78
89
85
108

168
169
170
171
172

4

4 4 4 4

173
174
175

110
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

79
92

3

4 4 4 4

176
177

110
67
109
89
101
108
83

178
179
180
181
182

183
184
185
186
187

104
84

40

4

4 4 4 4

110
109
64
90

188
189
190
191
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Tot

Respon

al

X X X X X X X X X XI X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X2 X2 X2

den

110
77
80
80

101
86
92

192

193
194
195
196
197

4

4 4 4 4

198
199
200

94
94
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Data Tingkat Kepentingan Lab Kalibrasi

Atribut Pertanyaan Kepentingan

Total

Responden

X10 X11

X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9

X1

28
39
39
46

o1

53

55
44
49

45

10
11
12
13
14
15
16

44
36

43

55
54
44
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Atribut Pertanyaan Kepentingan

Total

Responden

X10 X11

X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9

X1

44
44
43

17
18
19
20
21

42

36

36

22
23
24

46

44
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Data Tingkat Kepuasan Lab Kalibrasi

Atribut Pertanyaan Kepuasan

Total

Responden

X10 X11

X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9

X1

28
39
39
46

53
53

48

44
49

45

10
11
12
13
14
15
16

55
41

44
53

46

44
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Atribut Pertanyaan Kepuasan

Total

Responden

X10 X11

X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9

X1

44
44

17
18
19
20
21

42

39
36
36
46

22
23
24

44




Tabel Uji Validitas Tingkat Kepentingan Laboratorium Pengujian

W01 w2 [ W04 W05 ¥E w7 w8 ¥0a ¥10 [EE ¥12 ¥12 14 K15 BE 17 [RE]

¥ Pearzon Comelation 1 a03” fEe” B2 A7o” 40T e ETT TAET 600 T BOET TET T4 BT 788" ki BT
Sig. (2ailed) 000 .oo0 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 000 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥z Pearzon Comelation 803" 1 oo™ B4 A637 TET F1o” EIEN ez 78" oo EEN TET T40” BT TE4” T q3”
Sig. (2tailed) 000 .oo0 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 000 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

1] 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

EE) Pearson Comelation 68T T 1 ko HE1T [0 A8 307 15T 22T G35 A0 A8T A65 A0 00" AT [N
Sig. (2-tailed) 000 000 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 000 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥4 Pearson Comelation e A4 T3 1 TeE” AT ET 6087 B854 86T 08" B A7 T A4 35 A1 5097
Sig. (2-tailed) 000 000 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 000 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

E Pearson Comelation N A3 61T TEET 1 AT 5597 5567 4037 A147 A4 465" A33 A0 ey H65 465 A637
Sig. (2-tailed) 000 000 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 000 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥ Pearson Comelation 4" FET 48" B A627 1 i EIEN TEET 663" FaaT L B 758 B 74T 7oz T4a”
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 oo ol .00

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

P Pearson Comelation R T 657 i A597 E 1 KN Fo7 N T N EFEN EF N EEEN e B4
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 oo ol .00

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

308 Pearson Comelation am” BN Faa” 60a” 556 BN e 1 " 754" Faa” 6 64 Faz” EN kS 760" Foa”
Sig. (2tailed) oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥a Pearzon Comelation T e H15T A5 403" TEET Ty N 1 7" Fas” A7ET A A 77T TET kN T4
Sig. (2tailed) oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo oo

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥ Pearzon Comelation N 738" 57 A0ET A147 BB G 754 780" 1 EiTN rda” TEET ez e FoaT T [
Sig. (2ailed) 000 000 .oo0 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 000 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥ Pearzon Comelation T oo s B00T A407” TET TIE” e To8” ETT 1 ThdT N 83" T4 T40” T 782"
Sig. (2tailed) 000 000 .oo0 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 .oo0 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥z Pearson Comelation 06T A7ET H107 A607 468" BTET 36 686 HTET EZ T 1 T ez T [N [Ty [T
Sig. (2-tailed) 000 000 .oo0 .oo0 .oo0 .oo0 000 o0 000 o0 000 000 .oo0 .oo0 000 000 o000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200

200

00

00

200

200

200

200

00

161



¥14 w2 ¥ Waz Total

¥ Pearsan Cormelation T BT ATE FdE 57
Sig. (2tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

H 200 00 200 200 00

¥OZ Pearzan Comelation IR aeaT A7a T N
Sig. (2-tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

M 200 00 00 200 00

¥03 Pearsan Cormelation S5 AEET A1 47 T
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo oon .ooo .ooo

H 200 200 200 200 200

¥0d Pearsan Comelation aae AR AEOT g1 e
Sig. (Z-tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

H 200 00 200 200 00

W05 Pearzan Comelation 177 EIE ETE EET AR
Sig. (2-tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

M 200 00 00 200 00

O Pearsan Cormelation EN T To4" A6 ATE
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo oon .ooo .ooo

H 200 200 200 200 200

W07 Pearsan Comelation T 0T &TF 3T X
Sig. (Z-tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

M 200 00 200 200 00

W0 Pearsan Comelation i e oo™ faa are”
Sig. (Z-tailed) .o oo LoD .o oo

M 200 00 00 200 00

¥09 Pearsan Cormelation T4 - T4 03" ETr
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo oon .ooo .ooo

H 200 200 200 200 200

W10 Pearsan Comelation fRE BTE F1a g EE
Sig. (Z-tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

M 200 00 200 200 00

Eal Pearsan Comelation T 0T it T aer”
Sig. (Z-tailed) .o oo LoD .o oo

H 200 200 200 200 200

Wiz Pearsan Cormelation N T TEE o a7
Sig. (2-tailed) .ooo oo .ooo .ooo oo

H 200 200 200

0

0

162



163

W W02 3 w4 s HOG w7 g w09 10 w1 ¥12 ¥13 w14 K15 ¥16 K17 w1

[RE] Pearson Comelation FCES T ey AT A3 FTET FT T EFN ST EL T 1 aar” e Fog” e ar

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w14 Pearson Comelation T4 Fan” AEET AETT A0 TEET Fmw” ar EFN TErT X ez mar” 1 BAET Fog” e FO

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥15 Pearson Comelation B4 ey’ AEDT A a4 T aEe” i Fre” KES AT EIrS B BAST 1 KX F1ET For”

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

*16 Pearson Comelation Tan” e Bon” BT BEST AT aaa” Fas” FET N AT CO g g7 T 1 T N

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

W17 Pearson Correlation ker kLTS &7 A6 T oz BEs 7607 kG Far " B e 768" Ts” ki 1 T65

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w1 Pearson Comelation T A A28 Aaa” L Taa” Bad” RN T4 BEET 7537 Faa” s FoiN Fo07 SRR TEET 1
Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w19 Pearson Comelation Fas" KN T N A1z N g TE2” ez BEET kT KN X Fan” Fad KT T TE2

Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w20 Pearson Comelation BT Bae TN I ST T oz faE” Ba7 BTE Foa” T4 ree” T 7507 A9 BaT T

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 oo 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Wzl Pearson Comelation BTET B4 T N 4a8™ o4 BT Fa0” e T TEET 755 EEN T507 T B4 A6 TTE

3ig. (2-tailed) .ooo 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Iz Pearson Comelation BT BT AT 5237 A0 B35 BIT = 03 AT Faa” Foa” ki FEIN faET Bae BE FEIN

3ig. (2-tailed) .ooo 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Total  Pearson Comelation E N KT T ECIN N 2R N ELF Bda” 8a7 <IN an” T BET L T e

3ig. (2-tailed) .ooo 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

H 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200




¥149 ¥20 ¥ W2l Total

¥i3 Pearson Comelation aan” e a0 v an”

Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo

H 200 200 00 00 00

W14 Pearson Comelation TanT TIT e kT aea”

Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .ooo oo .ooo

H 200 200 200 200 200

Wis Pearzon Comelation ard” TE0T T BEA a5

Sig. (2-tailed) .ooo oo oo oo .ooo

H 200 200 200 200 00

W16 Pearzon Comelation TN aan” AT BRET i

Sig. (2-tailed) .ooo oo oo oo .ooo

H 200 00 00 00 00

M7 Pearzon Comelation TN aar G YR AdET

Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo

H 200 00 00 00 00

Hig Pearson Comelation i Al i T =iy

Sig. (Z-tailed) .o .ooo oo .ooo .ooo

H 200 200 00 00 00

W19 Pearzon Comelation 1 T Fog N a6

Sig. (2-tailed) .ooo .ooo Rili] oo

H 200 200 200 200 200

w20 Pearzon Comelation e 1 08" e Az

Sig. (2-tailed) .ooo oo oo .ooo

H 200 200 200 200 200

W21 Pearzon Comelation qoa” ana" 1 a06" Ada”

Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo .ooo

H 200 00 00 00 00

W2z Pearzon Comelation N T4 a0a" 1 EIES

Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo .ooo

H 200 00 00 00 00

Total  Pearson Comelation 867 a4z aqa” a14 1
Sig. (Z-tailed) .o .ooo oo .ooo

H 200 200 200 200 200

=, Comelation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed).
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Tabel Uji Validitas Tingkat Kepuasan Laboratorium Pengujian

W ¥0Z ¥03 w4 05 WG w7 g g ¥10 ¥11 w1z w13 w14 K15 K16 K17 ¥1g

¥ Pearzon Comelation 1 kN FoxT AOET A7 A217 e kS e ATET BO03T Az T Fo4” AT CIER G AT
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

] Pearzon Comelation AT 1 a4 A0 Ane” e asa Foz” Crr a0z CIES A BET AR AIET A5 a7 Ane”
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

Wy Pearson Comelation FoaT a3 1 o BT B8 EIEN fad B3 B54 B2 0 A2 =0 AraT =r B Bza”
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

W04 Pearson Comelation BAET B FoaT 1 T2 417 A6 sazT SEST A3 EZT A5 S62 A507 E=EN 0 A3 e
Sig. (2-4ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

s Pearson Comelation L se8” ECIN T2 1 Bas B A6 da” B SE1T Aaa” 533 S0 4637 4837 AT E
Sig. (2-4ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

MO Pearson Comelation g1 EEN B8 S B28” 1 EEN BTET 4037 65T B20” 4007 Aaa” A2 T AraT Ad4a” Boe”
Sig. (2-4ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w7 Pearzon Comelation En AR Ik Az A ar 1 B EON Ero A7 E S TS e A1 A rE
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

] Pearzon Comelation kS Fnz” B4 A AT BTE T 1 BETT BIET BEET A0 g e B2ET B227 a0z CIES
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

] Pearzon Comelation BB BT ro ARET ErT Eo an” BETT 1 T BSET T G Far B BEDT Bon” A
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥10 Pearson Comelation L B0z B5d A3 B 465 A3 BaET Td0” 1 fag” N A3z B0 Boa” B2 Bo0” araT
Sig. (24ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w1 Pearson Comelation e Ala” Bas T I 2o o BEET BE6T Bag” 1 B 7 TOET BT BET Aaa” B
Sig. (2-4ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

w1z Pearson Comelation 4aa” a4 T A5 Aaa” 4007 402" T 455" N 5537 1 A2 E 4aa” A7 R e
Sig. (2-4ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200




¥14 W20 ¥ W Total
01 Pearzon Comelation 5147 A3 I A0 A
Sig. (2-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 00 00 00 00
MOz Pearzon Comelation TN Aar A7 FEr KT
Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 200 00 00 00
HOE Pearzon Comelation S50 SET T a2E” ah”
Sig. (2-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 200 200 200 200
¥0g Pearzon Comelation ar6 Ada AT A3 T
Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 00 00 00 00
DS Pearson Comelation 4957 A6ET A3 Aga” T
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .ooo oo .ooo
H 200 200 200 200 00
s Pearzon Comelation A Apd A5 A547 e
Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 00 00 00 00
MOT Pearson Comelation A0 A6 A7 4527 e
Sig. (Z-tailed) .o .ooo oo .ooo .ooo
H 200 200 200 200 200
WO Pearzon Comelation AEET A6 F A6 A
Sig. (2-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 00 00 00 00
e Pearzon Comelation Ahd A0 AOET F T
Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 200 00 00 00
W0 Pearzon Comelation Frr Aaz” AT A9 T
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .ooo Rili] oo
H 200 200 200 200 200
W11 Pearzon Comelation A1 607 AT A7 Ve
Sig. (Z-tailed) .ooo oo oo oo .ooo
H 200 00 00 00 00
¥1Z Pearson Comelation Er Asa” N A7 65
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .ooo oo .ooo
H 200 200

200

200

200
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01 Wz ¥03 w4 s HOG w7 g w09 ¥10 %11 ¥z 3 w14 K15 W16 H1T ¥1g

¥13 Pearson Comelation A5 BT A0 ARz A3 Amn” A Fo47 T Bz e a7 1 A T T B1ST BT

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 00 200 200 200 200 200 200 200

%14 Pearson Comelation it AR AaET ASDT A017 At AR fag” T B0 FOE” a0 EF 1 TaE an” faE ARET

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

%15 Pearson Comelation AT AIET ATD e i A5 N B2ET sy B9 BT Az T reET 1 Tz B2E AnET

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

%16 Pearson Comelation CIE A5 BT A0 Eo A HEN B227 [ A217 BT E T ree” Az 1 faE AOET

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥1T Pearsan Comelation Bz B2 =0 Ay e i A1 B0z Bo0™ Boo” £aa” A3z B8 fEa B2ET Bea” 1 A

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥1g Pearsan Comelation 5337 5087 BaE” e ATET Boe” 623" B1E7 Aa N =" S B35 I 505 BT SdaT 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

%19 Pearsan Comelation A4 Saa” A507 525 E B2 A0a” ez TS 5337 BT T B G BEET Boe” 0N B

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

¥20 Pearsan Comelation 5237 47 s AT 66T B AdeT A6 I 483" &507 ST ATET 523 A7 AT 4507 Aad

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

%21 Pearsan Comelation T A4 I A2 EZIN BN XN 0 BT i i s30T B K BT B RN T

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 00 200 200 200 200 200 200 200

%22 Pearsan Comelation Ado” ST faz” A3 4aa™ Er 4537 425" T T ST AT B Gz Bod B56T 0N T

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 00 200 200 200 200 200 200 200

Total  Pearson Comelation e qar N T T FEaT EZCN 83z s TEa” 827 6E N N Fam 8137 TES TEIT

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .00 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 00 200 200 200 200 200 200 200




¥14 w2l ¥ Wil Total

M1 Pearzon Comelation AR ATE A ErN 53"

Sig. (I-tailad) oo .ooo .ooo oo oo

H 00 200 200 00 00

¥14 Pearzon Comelation it Ara AT it v i

Sig. (Z-tailed) oo .ooo .ooo oo oo

H 200 200 200 200 200

M5 Pearzon Comelation a5 A7 Ao B0 T

Sig. (I-tailad) oo .ooo .ooo oo oo

H 00 200 200 00 00

K16 Pearson Comelation aos” A1 536 B5E a13"

Sig. (Z-tailed) oo .ooo .ooo oo oo

H 200 200 200 200 200

ik Pearzon Comelation A5 e A0 A4 RS

Sig. (I-tailad) oo .ooo .ooo oo oo

H 00 200 200 00 00

¥18 Pearson Comelation saa” Aad FmT S46T gEaT

Sig. (2-tailed) Rili] oo .ooo .ooo Rili]

H 200 200 200 200 200

Mg Pearzon Comelation 1 AT A3 A6 TR0

Sig. (2-tailad) .ooo .ooo oo oo

H 00 200 200 00 00

W20 Pearzon Comelation A7 1 A A0S el

Sig. (2-tailed) Rili] .ooo .ooo Rili]

H 200 200 200 200 200

W21 Pearzon Comelation A2 fza” 1 BRET v

Sig. (2-tailad) oo .ooo oo oo

H 00 00 200 00 00

2T Pearzon Comelation A6 AOs" A6 1 T

Sig. (2-tailed) Rili] oo .ooo Rili]

H 200 200 200 200 200

Total  Pearson Comelation TR0 Jra” T T 1
Sig. (2-tailed) oo .ooo .ooo oo

H 00 00 200 00 00
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¥ ¥z W03 D ¥05 OG ¥OT W0 ¥0a ¥10 ¥11 Total
¥ Pearson Comelation 1 T a1 Fan” aran SIT ST AdET saa” H15 G54 E
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo oo Rilie] .oog .oog oo ooz oo oo .ooo
H 24 24 24 24 24 24 24 24 4 24 24 24
W02 Pearzon Comelation T 1 a3 TET ECN Ak A5 B0 a3 a3 A5 A
Sig. (Z-tailed) oo .ooo oo Rilii] o5 oo ooz Jikdi] om om oo
H 4 a4 14 4 4 a4 14 4 4 4 4 4
¥D3 Pearson Comelation a1 a3 1 ToaT s A51 5527 dad ETEN Az ara” a0z”
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo oo oo 005 oos 014 046 oo .ooo .ooo
H 24 24 24 24 24 24 24 24 x4 24 24 24
¥4 Pearzon Comelation T TE1T o3 1 VTN VT Ve aTE i T Far” e
Sig. (Z-tailed) oo .ooo .ooo Rilii] .ooo .ooo oo oo oo .ooo oo
H 4 a4 14 4 4 a4 14 4 4 4 4 4
¥05 Pearzon Comelation AreT gra” i gz 1 TaET T i Saa” 5 fer B8
Sig. (2-tailed) ooz .ooo .ooo oo .ooo .ooo .ooa 006 oo .ooo .ooo
H 24 24 24 24 24 24 24 24 x4 24 24 24
WG Pearzon Comelation A2 A5 A5 v TR 1 1.0007 07 R Aapn™ a5 I
Sig. (Z-tailed) oog o5 oo oo Rilii] .ooo oo oo oo .ooo oo
H 4 a4 14 4 4 a4 14 4 4 4 4 4
¥OTF Pearzon Comelation A2 A5 a5 Vi B 1.0007 1 07 e Aaon™ a5 el
Sig. (2-tailed) .oog 005 oos oo oo .ooo oo oo oo .ooo .ooo
H 24 24 24 24 24 24 24 24 x4 24 24 24
w03 Pearzon Comelation N Fna” 404 e AT 40T T 1 v 40 TRE Er
Sig. (2-tailed) am ooz o14 oo ooa .ooo .ooo oo oo .ooo oo
H 4 a4 14 4 4 a4 14 4 4 4 4 4
¥09 Pearzon Comelation Ae A3 M aar e Faa i Vi 1 A7 I o™
Sig. (Z-tailed) ooz 030 045 oo 006 .ooo .ooo oo oo .o oo
H 24 24 24 24 24 24 24 24 x4 24 24 24
¥10 Pearzon Comelation B8 AT A3 T TN Aoo™ aon™ 07 & 1 a5 N
Sig. (2-tailed) am .om om oo om .ooo .ooo oo oo .ooo oo
H 4 a4 4 4 4 a4 4 4 x4 4 4 4
¥11 Pearzon Comelation i fifz” A7 T it a5 a5 TRET e a5 1 oz
Sig. (Z-tailed) 0o .00 .ooo oo oo .ooo .ooo oo .ooo oo oo
H 24 24 24 24 24 24 24 24 4 24 24 24
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g 2 i) 04 ] G iy ¥ ] ¥10 ¥ Total
01 Pearson Comelation 1 [T CIES as0” BET Az A 400 T BOE" BOE" ama”
Sig. (I-tailed) oot o0 o0 o0 o0z o4 053 .oon o0z o0z o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
¥0Z Pearson Comelation [T 1 TFaE o4 A aeg’ BO7 A’ 330 BT BT EIEN
Sig. (I-tailed) oot o0 o0 o0 fira | o0z 040 115 o0 o0 o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
M0 Pearson Comelation CIES TFaE 1 CIES BETT A60° A09° 270 A0 BT BT T
Sig. (I-tailed) o0 o0 o0 o0 034 o 207 ik 00z 00z o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
¥0d Pearson Comelation as0” o4 CIES 1 TR T a0 g’ T FoaT FoaT a5a”
Sig. (I-tailed) o0 o0 o0 o0 o0 o0 o7 .oon o0 o0 o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
HD& Pearson Comelation BET A BETT TR 1 gl g217 ETEN 380 A6 A6 &
Sig. (I-tailed) o0 o0 o0 o0 oot oot 045 il 00z 00z o0
M i4 i4 i4 i4 i4 i4 i4 i4 i i4 i4 i4
MDF Pearson Comelation Az aeg’ A60° T gl 1 a0 gl B30T 07T 07T a0’
Sig. (I-tailed) o0z fira | 034 o0 oot o0 oot i o0 o0 o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
¥OT Pearson Comelation A BO7T A09° ama” BT ang” 1 A0 aga I I aad
Sig. (I-tailed) o4 o0z o o0 oot o0 o0z o3 o0 o0 o0
H 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24
¥0g Pearson Comelation 400 A’ 270 g’ ETEN gl B0 1 A0 A0 A0 A5
Sig. (I-tailed) 053 040 207 o7 045 oot o0z ik oot oot o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
¥09 Pearson Comelation foa” 330 A01° foa” 380 A0 ETE A01° 1 A07° A07° foa”
Sig. (I-tailed) o0 A15 013 o0 060 oot ik 013 o o o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
¥10 Pearson Comelation BOE" BT BT FoaT A6 07T 206 A0 A07 1 1.0007 BEE
Sig. (I-tailed) o0z o0 00z o0 00z o0 o0 oot o1 o0 o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
¥11 Pearson Comelation BOE" BT BT FoaT A6 07T 206 A0 A07 1.0007 1 BEE
Sig. (I-tailed) o0z o0 00z o0 00z o0 o0 oot o1 o0 o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4
Total  Pearson Comelation amar EIER T asa” & a0 aad BEAT foaT BES BES 1
Sig. (I-tailed) o0 o0 o0 o0 o0 o0 o0 o0 .oon o0 o0
H a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 a4 24 a4 a4 a4




Tabel Distribusi Nilai Rtabel 1-37 Responden
DISTRIBUSI NILAI ry,, SIGNIFIKANSI 5% dan 1%

N The Level of Significance N The Level of Significance
5% 1% 5% 1%
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
5 0.878 0.959 40 0312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0317
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081
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Tabel Distribusi Nilai Rtabet 151-200 Responden

173

Tingkat signifikansi uji satu arah

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
df = (N-2)
Tingkat signifikansi uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
151 0.1335 0.1587 0.1879 0.2077 0.2635
152 0.1330 0.1582 0.1873 0.2070 0.2626
153 0.1326 0.1577 0.1867 0.2063 0.2618
154 0.1322 0.1572 0.1861 0.2057 0.2610
155 0.1318 0.1567 0.1855 0.2050 0.2602
156 0.1313 0.1562 0.1849 0.2044 0.2593
157 0.1309 0.1557 0.1844 0.2037 0.2585
158 0.1305 0.1552 0.1838 0.2031 0.2578
159 0.1301 0.1547 0.1832 0.2025 0.2570
160 0.1297 0.1543 0.1826 0.2019 0.2562
161 0.1293 0.1538 0.1821 0.2012 0.2554
162 0.1289 0.1533 0.1815 0.2006 0.2546
163 0.1285 0.1528 0.1810 0.2000 0.2539
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Tingkat signifikansi uji satu arah

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
df = (N-2)
Tingkat signifikansi uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
164 0.1281 0.1524 0.1804 0.1994 0.2531
165 0.1277 0.1519 0.1799 0.1988 0.2524
166 0.1273 0.1515 0.1794 0.1982 0.2517
167 0.1270 0.1510 0.1788 0.1976 0.2509
168 0.1266 0.1506 0.1783 0.1971 0.2502
169 0.1262 0.1501 0.1778 0.1965 0.2495
170 0.1258 0.1497 0.1773 0.1959 0.2488
171 0.1255 0.1493 0.1768 0.1954 0.2481
172 0.1251 0.1488 0.1762 0.1948 0.2473
173 0.1247 0.1484 0.1757 0.1942 0.2467
174 0.1244 0.1480 0.1752 0.1937 0.2460
175 0.1240 0.1476 0.1747 0.1932 0.2453
176 0.1237 0.1471 0.1743 0.1926 0.2446
177 0.1233 0.1467 0.1738 0.1921 0.2439
178 0.1230 0.1463 0.1733 0.1915 0.2433
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Tingkat signifikansi uji satu arah

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
df = (N-2)
Tingkat signifikansi uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
179 0.1226 0.1459 0.1728 0.1910 0.2426
180 0.1223 0.1455 0.1723 0.1905 0.2419
181 0.1220 0.1451 0.1719 0.1900 0.2413
182 0.1216 0.1447 0.1714 0.1895 0.2406
183 0.1213 0.1443 0.1709 0.1890 0.2400
184 0.1210 0.1439 0.1705 0.1884 0.2394
185 0.1207 0.1435 0.1700 0.1879 0.2387
186 0.1203 0.1432 0.1696 0.1874 0.2381
187 0.1200 0.1428 0.1691 0.1869 0.2375
188 0.1197 0.1424 0.1687 0.1865 0.2369
189 0.1194 0.1420 0.1682 0.1860 0.2363
190 0.1191 0.1417 0.1678 0.1855 0.2357
191 0.1188 0.1413 0.1674 0.1850 0.2351
192 0.1184 0.1409 0.1669 0.1845 0.2345
193 0.1181 0.1406 0.1665 0.1841 0.2339
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Tingkat signifikansi uji satu arah

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
df = (N-2)
Tingkat signifikansi uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
194 0.1178 0.1402 0.1661 0.1836 0.2333
195 0.1175 0.1398 0.1657 0.1831 0.2327
196 0.1172 0.1395 0.1652 0.1827 0.2321
197 0.1169 0.1391 0.1648 0.1822 0.2315
198 0.1166 0.1388 0.1644 0.1818 0.2310
199 0.1164 0.1384 0.1640 0.1813 0.2304
200 0.1161 0.1381 0.1636 0.1809 0.2298
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