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ABSTRAK 

: EVERY NANDA 
: 0700308843 
: Kajian Ketahanan Nasional 
: ANALISIS KUALITAS lAYANAN PEMERIKSA PATEN 

PADA DIREKTORAT PATEN DIREKTORAT 
JENDERAL HAK KEKAYAAN INTELEKTUAL 
DEPARTEMEN HUKUM DAN HAK ASASI MANUSIA 
REPUBLIK INDONESIA 

Layanan adalah suatu kegiatan yang berimplikasi pacta kepuasan 
bagi orang atau kelompok yang menikmati layanan tersebut Pemeriksa 
Paten sebagai bagian dari pembeli layanan pacta Direktorat Paten Diljen 
HKI berkewajian untuk memberi layanan terbaik kepada pelanggan, dalam 
hal lni adalah pemohon paten. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan mengetahui kuaiitas 
layanan Pemerlksa Palen pada Direktorat Paten Dltjen HKI dan 
menganalisis prioritas ulama dalam memperbaikl kualitas layanan 
Pemeriksa Paten. 

Pengukuran kualitas layanan pacta penelltian inl menggunakan 
metode SERVQUAL, dengan lima dimensi penling, yaltu: Reliability, 
Assurance, Tangibles, Responsiveness, dan Empathy, dengan 
membentuk tiga vanabel yaitu persepsi pelanggan, harapan pelanggan, 
dan tingkat kepentingan pelanggan. 

Hasil penili!ian menunjukkan bahwa kualltas layanan Pemeriksa 
Paten saat ini belum memuaskan pelanggan. Hal ini di Ianda! dengan skor 
rata-rata untuk semua dimensi masih berada dibawah no! atau bertanda 
negatif, ini artinya nilai persepsi pelanggan lebih kecil dari pada harapan 
pelanggan. Dengan kata lain kinerja Pemeriksa Paten lebih rendah dari 
pacta apa yang diharapkan oleh pelanggan dalam hal ini para inventer dan 
atau konsultan HKI. 

Sementara ltu tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja 
Pemeriksa Paten untuk semua dimensi masih berada di~awah tingkat 
kepuasan pelanggan. lni berarti, perbandingan antara kinerja Pemerlksa 
Paten dengan harapan pelanggan belum sebandlng, dlmana kinelja 
Pemeriksa Paten atau persepsi pelanggan lebih keel! dari pacta harapan 
pelanggan. 

Kala kunci: 
Pemerlksa Paten, Kualitas Layanan. SERVQUAL, Tlngkat Kepuasan. 
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Abstract 

Name · EVERY NANDA 

Study Program: NATIONAL RESISTANCE STUDY 
Tille : SERVICE QUALITY ANALYSIS OF PATEN EXAMINERS 

AT DIRECTORATE GENERAL INTELLECTUAL 
PROPERTY RIGHTS OF DEPARTMENT OF JUSTICE 
AND HUMAN RIGHTS REPUBLIC OF INDONESIA 

Service is an activity having implication to satisfaction for people or 
organization enjoying the service. Patent Examiners as part of service 
prol1der at Directorate Patent of Directorate General of Intellectual 
Property Rights obliged to give the best service to customers. In this case 
is p~Jtent aplican/ or patent attorney. 

The aiirl of this research is to measure and knows service quality of 
Patent Examiners at Directorate Patent of Directorate General Intellectual 
Property Rights and analyses main priority to improve service quality of 
Patent Examiners. 

Measurement of service quality at this research applies 
SERVQUAL Model and it contains of the 5 dimension that is: Reliability, 
Assurance, Tangibles, Responsiveness, and Empathy, by forming three 
variables such as customers perception, customers expectation and level 
of customers importance. 

Result of this research indicates that the existing service quality of 
Patent Examiners has no/ gratified customers. This thing marked by mean 
score for all dimension slays under null or having sign negativity, this 
mean that perception values of customers are smaller than customers 
expectation. Equally Patent Examiners performance are lower than at 
what expected by customers in this case the inventor and or patent 
attorney. 

Meanwhile level of customers satisfaction to patent examiners 
performance for all dimension still residing in under level of customers 
satisfaction. This mean th&t comparison between Patent Examiners 
performance on the chance of customers has not proportional, whero 
Patent Examiners perfonnance or perception of customers are smaller 
than customers expectation. 

Keywords: 
Patent examiner, setvice quality, level of satisfaction. 

ix Universitas lndonesia Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



DAFTAR lSI 

HALAMAN JUDUL 
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING TESIS 
HALAMAN PENGESAHAN 
KATA PENGANTAR 
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH 
ABSTRAK 
DAFTAR lSI 
DAFTAR TABEL 
DAFTAR GAMBAR 

BAB I. PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
1.2 Rumusan Masalah 
1 .3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 
1.3.2 Kegunaan Penelitian 

1 A Sistematika Penulisan 

BASil TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Landasan Teori 

2. 1.1 Pengertian Layanan 
2.1.2 Kualitas Layanan 
2.1.3 Kepuasan Pelanggan 
2.1.4 Keterkaitan Kualitas Layanan dengan 

Kepuasan Pelanggan 
2.2 Tinjauan Penelitian Sebelumnya 
2.3 Kerangka Pemikiran 

BABIII METODE PENELITIAN 
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 
3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 
3.2.2 Sampel 

3.3 Teknik Pengukuran Variabel Penelitian 
3.4 Teknik Pengumpulan Data 

3.4 1 Pengumpulan Data Primer 
3.4.2 Pengumptilan Da1a Sekunder 

3.5 lnstrumen Penelitian 
3.6 Teknik Pengolahan dan Analisis Data 

3.6.1 T eknik Pengolahan Data 

Halaman 

ii 
iii 
iv 
v 

VII 

viii 
X 

xii 
xlii 

1 
1 
6 
7 
7 
7 
7 

9 
9 
9 

14 
18 
24 

27 
28 

31 
31 
31 
31 
32 
33 
34 
34 
35 
35 
37 
37 

X Universitas Indonesia Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



3.6.2 Teknik Analisis Data 37 
3.6.2. 1 Uji Validitas Data 38 
3.6.2.2 Uji Reliabilitas Data 39 
3.6.2.3 Anallsis Kualitas Layanan 40 
3.6.2.4 Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 41 

3. 7 Batasan Penelitian 41 

BAB IV ANALISIS DATA PENELITIAN 42 
4.1 Karakteristik Sampel Penelitian 43 
4.2 Analisls Uji Validitas Data 44 
4.3 Analisis Uji Reliabilitas Data 48 
4.4 Gambaran Umum Variabel Penelitian 50 

4.4. 1 Persepsi Pelanggan 50 
4.4.2 Harapan Pelanggan 59 
4.4.3 Tingkat Kepentingan 67 

4.5 Analisis Kualitas Layanan 78 
4.5. 1 Dimensi Reliability 82 
4.5.2 Dimensi Assurance 83 
4.5.3 Dimensi Tangibles 84 
4.5.4 Dimensi Responsiveness 85 
4.5.5 Dimensi Emphaty 87 

4.6 Analisis Dimensi Prioritas Layanan 88 
4. 7 Upaya Untuk Meningkatkan Layanan 94 
4.8 lmplikasi Kebijakan 95 

BAB V Kesimpulan Dan Saran 
5.1 Kesimpulan 96 
5.2 Saran 98 

DAFTAR PUSTAKA 100 
LAMP IRAN 

xi Unjversitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



DAFTARTABEL Halaman 

2.1 Penelilian Sebelumnya 28 
2.2 lndika!or Kualitas Layanan 30 
3.1 lndikator Variabei Metode SERVQUAL 36 
4.1 Karakteristik Sam pel Penelitian 44 
4.2 Uji Validrtas Data Menurut 5 Dimensi SERVQUAL 47 
4.3 Uji Reliabilitas Data Menurut 5 Dimensi SERVQUAL 49 
4.4 Skor Persepsi Pelanggan Dimensi Reliability 50 
4.5 Skor Persepsi Pelanggan Dirnensi Assurance 52 
4.6 Skor Persepsi Pelanggan Dimensi Tangibles 53 
4. 7 Skor Persepsi Pelanggan Dimensi Responsiveness 55 
4.8 Skor Persepsi Pelanggan Oimensi Empathy 57 
4.9 Skor Persepsi Pelanggen T erhad~p Kualitas layanen 

Pemeriksa Paten Menurut Model SERVQUAL 58 
4.10 Skor Harapan Pelanggan Dirnensi ReliabiliTy 59 
4.11 Skor Harapan Pelanggan Dimensi Assurance 61 
4.12 Skor Harapan Pelanggan Dimensi Tangibles 62 
4.13 Skor Harapan Pelanggan Dimensi Responsiveness 64 
4.14 Skor Harapan Pelanggan Dimensi Empathy 65 
4.15 Skor Harapan Pelanggan Model SERVQUAL 67 
4.16 Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Dimensi Reliability 68 
4.17 Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Dimensi Assurance 70 
4.18 Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Dimensi Tangibles 72 
4.19 Skor Tingkat KepentinganDimensi Responsiveness 74 
4.20 Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Dimensi Empathy 76 
4.21 Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Model SERVQUAL 78 
4.22 Skor dan Nilai rata-rata Kualitas Layanan Pemeriksa Paten 79 
4.23 Skor Kualitas Layanan un1uk Dimensi SERVQUAL 81 
4.24 Tingkat Kepuasan Pelanggan Dimensi Reliability 82 
4.25 Tingkat Kepuasan Pelanggan Dimensi Assurance 83 
4.26 Tingkat Kepuasan Pelanggan Dimensi Tangibles 84 
4.27 Tingkat Kepuasan Pelanggan Dimensi Responsiveness 86 
4.28 Tingkat Kepuasan Pelanggan Dimensi Empathy 87 
4.29 Tingkat Kepuasan Pelanggan Menurut Model SERVQUAL 88 
4.30 Nilai rata-rata Tingka! Kepentingan Pelanggan 

Dimensi Reliability 89 
4.31 Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan 

Dimensi Assurance 90 
4.32 Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Peianggan 

Dimensi Tangibles 90 
4.33 Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan 

Dimensi Responsiveness 91 
4.34 Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan 

Dimensi Empathy 92 
4.35 Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan Dan Prioritas 

Perbaikan Layanan 93 

xH Universitas Indonesia Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



DAFTAR GAMBAR Halaman 

1.1 Permohonan Paten Lokal dan Asing dari tahun 1991-2007 4 
2,1 Model Konseptual Kualitas Layanan 21 
2.2 Konsep Kepuasan Pelanggan 25 

xiii Universitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



Bab I 

PendabuJuan 

L 1. Latac Belakang Ma,;alah 

Manusia arlalah nlakhtuk yang mempunyai kccerdasan 

intclektual, dari inlelektual yang dimilikinya maka lt:rcipta karya­

karya yang herguna bagi kchidupan manusia itu sendiri, baik berupa 

teknologi, ilmu pengctahuan. seni dan lain-lain. Kekayaan inlelcktuai 

yang dimiliki manusia Lerscbut merupakan asct tak bcrwujud 

(intangible) yang secara naluri mempunyai hak untuk: 

1. Dilindungi. 

2. Mcndapatkan pengakuan, 

3. Mcndapatkan penghurgaan. 

Pcrlindungan, pengakuan dan penghatgaan kckayaan 

intelcktual terscbut diatur sepcnuhnya olch negara yang dikena) 

dengan sislem Hak kekayaan lntelcktual (HKI). Joseph Stiglitz 

(2006: I 07) bcrpendapat ballwa hak kekayaan intelektual memberikan 

hak eksklusif bagi pemilik kckayaan tersebut untuk 

menggunakannya. Ini adalah suatu yang sifatnya monopoll. Orang 

lain tidak bolch menggunakan karya pemilik kekayaan, kecuali 

dcngan membayar fee. Perlindungan kekayaan intelcktual ditentukan 

untuk menjamin bahwa para inventor. penulis. dan orang~orang yang 

menginvestasikan uang dan waktu rnereka dalam aktifitas kreatif 

mererima kembali uang mereka yang telah diinvestasikan. 

Secara garis besar HKl dibngi dalam dua bagian, ynhu: 

I. Hak cipta (copyright), 

2. Hak kekayaan industri (induslrial property rights) yang 

dibagi dalam 6 bagian yaitu: 

Universii:as Indonesia 
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a. Paten (patent), 

b. Desain industri (industrial design), 

c. Merck (trademark), 

d. Penanggulangan praktik persamgan curang 

(repression of unfair competition), 

c. Dcsain lata letak sirkuit terpadu (layout design of 

inlegra!ed circ.:uil), 

f. Rahasia dagang (trade secret). 

Sistem HKI JUga merupakan hak privat (private rights), 

diman<t seseorang bebas untuk mcngajukan pcrrr~ohonan atau 

mendaflarkan basil karya intelektualnya atau tidak. Hak eksklusif 

yang diberikan negara kepada individu pelaku HKI (inventor, 

pencipta, pendesain dan sebagainya) adalah dimaksudkan scbagai 

penghargaan atas basil karya intclcktual dan scbagai motivasi bagi 

orang lain untuk dapat mcngcmbangkannya. Disamping itu sistem 

HKI juga scbagai sistem dokumentasi atas kekayaan intelektua[ 

masyarakat, sehingga dapat dijadikan sebagai bukti untuk mencegah 

dihasilkannya tcknologi atau karya scni yang sama. Oengan 

dukungan dokumcntasi tcrsebut, maka diharapkan masyarakat dapat 

memanfaatkan sistem HKI untuk keperluan hidupnya. 

Pcrkembangan HKI dimulai dari Venesia di Tahun 1474 

dengan mcngenalkan Litterae Patenfes atau "surat tcrbuka" atau 

Letters Patents dan diberikan kcpada para saudagar yang memiliki 

kemampuan menarik 1
• Pada saat itu siapa saja menemukan teknologi 

yang dianggap baru (novel) diberikan perlindungan 10 tahun dan 

memperoleh Lilterae Patentes atau scrtifikat Paten.2 

Pada Tahun 1623, lnggris mengesahkan Statute of Monopoly 

yang merupakan wewenang Ratu untuk memberikan monopoli Paten 

1 Insan Budi Maulana, 2007, "Media HKI, vollV/No.6/0esember 2007, hal5" 
2.Jbid 
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untuk sesuatu haJ yang baru dan penemuan atau invensi yang berguna 

dengan jangka waktu terbatas. 3 Hak monopoli itu dlberikan agar para 

inventor tcrmotivasi untuk melakukan invensi-invensi baru 

berikutnya yang merupakan solusi atas suatu pcrmasalahan yang 

tcrjadi dalam dunia pcrdagangau dan industri. 

Dari sinilah orang semakin lerpacu untuk melakukan invensi-

invensi baru dalam bidang teknoiogi dan induslri, perubaban yang 

sangat cepat ini orang menyebutnya dengan revolusi industri, terjadi 

di lnggris st:kitar Tahun 1760-an. Solusi pada waktu itu at.!alah 

menggantikan tennga manusia dan hewan dengan tenaga mcsin-·­

setelah dikenalkan mesin uap olch James Watt~sehingga pekcrjaan 

industri menjadi leblh cepaL 

Pcrkembangan teknologi ini juga merubah sistcm tentang 

Paten, scperti misalnya suatu invcr.si yang akan diberi Paten harus 

dibuat dalam bcntuk uraian deskripsJ yang mcngungkapkan inveusi 

tersebut, klasifikasi Paten dan schagainya. 

Di Indonesia isliiah Paten sudah dikcnal sejak jaman 

pemerintahan kolonial Belamla yailu sekitar Tahun 1840-an. 

Selanjuntya undang-undang Paten mulai diatur Tahun 1910 dan 

Indonesia waktu itu sudah menjadi anggota Paris Com·enlion for the 

Protection of Industrial Properly Tahun 1893 sampai 1936. 

Pad a jam an pemerintahan Jepang undang-undang tersebul juga 

masih berJaku. Namun setelah merdeka UU Paten ini tidak berlaku 

fagi~ karena dalam lJU tersebut menyebutkan pcrmohonan Paten 

dapat dilakukan di indonesia sedangkan pemeriksaannya dilakukan di 

Belanda. 

Dewasa ini di era giobalisasi dimana batas-batas negarn 

menjadl terbuka luas, membuat arus informasi dan tcknologi menjadi 
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semakin deras, khususnya dari negara-negara industri kepada ncgara­

negara berkembang seperti Indonesia. Seiring dcngan mengallrnyn 

produk-praduk industri dari negara-negara industri kepada negara­

negara berkembang. maka permohonan Paten yang masuk dari 

negara-negara !ndustrl juga semakin besar. Hal ini dapat dilihat 

dalam Gam bar I. I. 

Dari Gam bar 1, total permohonan Paten Lukal duri TalJUn 

1991 sampai 2007 adatab 2401 dokumen dan yang didaflarkan 

melalui PCT4 sebanyak 24 dokumcn, scdangkan total permohonan 

Paten Asing adalah 27794 dukumen dar. yang didaftarkan meialui 

PCT sebanyak 27812 dokumen. 

I 

I 

Gam bar L1 

Permohonan Palen Lokal dan Asing dari Tnhun 1991-2007. 
···········--------

300001 
25000: . . 

1500{H 

10000i 

soooJ 
I 

oJ 
Lok&! 

-····~---~ 

PCTLokal Asing PCT Asing 

····--~ -- --~ 

Sumber: Laporan Tahunan Ditjen l!Kl Tahun 2007 

..... _j 

Untuk mcncntukan kebaruan dan layak diberi Paten, malta 

setiap" permohonun Paten lerlebih Uahulu harus dHakukan 

pemcriksaan. yang disebut dcngan pemeriksaan substantif dan hanya 

4 Patent Cooperation Treacy {PCT) adalah perjanj ian bukum Paten Jnlernaslonal, ditandatang,Mi 
Tahun 1970. 
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diiakukan oleh Pcmerlksa Paten. Hal tersebut telah ditctapkan dalam 

Undang-undang Nomor 14 Tahun 2001 tentang Paten, bahwa 

"Pemeriksa Paten" adalah seseorang yang karena keahliannya 

diangkat dengan Kcpurusan Menteri sebagai pejabat fungsional 

Perneriksa Paten dan ditugasi untuk melakukan pemeriksaan 

substaniif tcrhadap pcrmohonan Paten", 

Pemeriksaan snbstuntif tersebut men.gikuti Jangkah-iangkah 

sehagai berikut: 

(a) Kiasifikasi invensi; 

(b) Penelusunm invcnsi; 

(c) Pemeriksaan kebaman (novelty)~ 

(d) Pcmeriksaan langkah inventif (inventive step); 

(e) Pcmeriksaan kelayakan dalam indnstri; 

(f) Koresponden.si dcngan pcmohcn atau kuasanya; dan 

(g) Memberikan pertimbangan keputusan akhjr (diberi atau ditolak). 

Lamanya waktu pemeriksaan substantif diatas adalah paling 

lama 36 bulan terhitung sejak tanggal pcngajuan permohonan 

pemeriksaan substantif, sebagaimana ditetapkan dalam Undang­

undang Paten. 

Dengan melihat banyaknya pennohonan Paten Asing 

dibanding Paten Lokai, maka Pemeriksa Paten dituntut untuk 

memberikan layanan yang komunikatif, efektif. tcpat waktu dan 

dapat diandalkan sehingga proses pemcriksaan tidak berlarut-larut 

yang mengakibatkan backlog dan berkurangnya keperc:ayaan bangsa 

Asing kepada Indonesia, schingga tidak mau lagi mendaftarkan 

Patennya ke Indonesia. Jika hal ini terjadi otomatis pendapatan 

Indonesia terhadap Paten juga berkurang. 

Oleh kurena ltu dalam penelitian ini penulis ingin mengukur 

kuaHtas layanan yang dibecikan oleh Pemeriksa Paten dalam proses 
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pemeriksaan Paten dengan metode yang dikembangkan oleh 

Parasuraman~ Zeitham1 dan Berry ( 1990:23) dengan metode 

SERVQUAL yang meliputi dimensi berikut ini: 

(a) Tangibles (berwujud). Meliputi penarnpilan fisik atau 

fasilitas, peralatan, karyawan dun alat-alat komunikasi; 

(b) Refiabilily (keandalan), yakni kamumpuan untuk 

melaksanakan layaan yang tclah dijnnjikan secara kosistcn 

dan dapat diandalkan; 

(c) Responsiveness (cepat langgap). yaitu kemauan untuk 

membantu pelanggan dan menyediakan Jayanan yang cepal 

dan tepat; 

(d) Assurance (kepastian), mencakup pengetahuan dan keramah­

tamahan para karyawan dan kemampuan rnercka untuk 

mcnimbulkan kcpcrcayaan dan keyakinan, kesopanan dan 

sifnt dapat dipercaya yang d.im.iliki para staf, bebas dari 

bahaya~ rislko dan keragu-raguan~ dan 

(e) Empathy (empat.i), meliputi pemahaman pemberian perhatian 

secara individual kcpada pe1anggan, kemudahan dalam 

rnelakukan komunikasi yang baik, dan memahami 

kcbutuhan pclanggan. 

1.2. Rumusan Masalah 

Dari gambaran uraian tersebut diatas maka penelitian sekarang 

adaiah ingin mengetahui : 

1. Bagaimana Kualitas layanan Pemeriksa Paten pada 

Direktorat Paten Ditjen HKI? 

2. Faktor-fnktor apa sa]a yang diangeap penting oleh 

pelanggan dalam layanan pemeriksaan Paten pada 

Direktorat Paten Ditjen HKI ? 
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1.3 Tujuan dan Kt:gunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

7 

Dari rumusan masalah tersebut dlatas, maka penelitian 

ini bertujuan untuk: 

l. Mengetahui kualit::~s layanan Pcmeriksa Paten pada 

Direktorat Paten Dltjcn HKL 

2. Mengetahui fakLOr-faktor yang dianggap penting 

oleh pclanggan dalam layanan pemeriksaan Paten 

pada Direktorat Paten Ditjen HKL 

1.3.2 Kcgunaan Pcnelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai hcrikut: 

I. Dapat bcrimpllkasi tcrhadap labirnya kebijakan 

dalam upaya meningkatkan kuaHtas layanan 

Pemeriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjen HKI. 

2. Dapat menjadi ruJukan bagl siapa saja untuk 

meiakukan penelitian lcbih lanjut, at au 

mengembangkannya terotama yang berkaitan dengan 

kualitas layanan pemeriksaan Paten. 

l.4 Sistimatika Penulisan 

Bab I. : Pendahuluan 

Berisikan Jatar belakang masalah> dilanj utkan dengan 

rumusan masalah, tujuan pcndilian, kegunaan pcnelitian, 

dan sistimatika penuiisan. 

Bab 11. : Tinjauan Teori 

Mengungkapkan teori~tcori yang digunakan dalam 

pene1itian ini, tinjauan peneJitian sebelumnya di!anjutkan 

dengan kerangka pemikiran penelitian. 
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Dab III : Metode Pcnelitian. 

Mengungkapkan uraian singkat mctode peneHtian, populasi 

dan sampel, teknik perlakuan data~ dan lain-fain yang 

berkaitan dengan peneHtian. 

Bah IV : Anali:sis Data. 

Mcnjabarkan secant rincl basil pcnelilian kualilas layanan, 

dengan mcnggunakan metode SERVQUAL. Hasil 

penc:litian berupa dcskriptif statistik, tabel-label, analisis 

dan impiikasi kcbijnkan. 

Bab V : KesimpnJan dan Saran. 
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Tinjauan J>usta.ka 

2.! Landasan Teuri 

2.1.1 Pengcrtian Layanan 

Secara umum layanan dapat diartikan sebagai 

rnembcrikan bantuan kepada orang lain yang mcmpunyi!i 

kepcntingan tcrhadap kita. Lebih luas lagi layanan publik 

mcmpunyai arti memherikan hanluan kepada orang lain atau 

masyarakat yang mempunyai kepcntingan pada organisasi itu 

sesuai dcngan proscdur yang sudah ditetapkan. Pegawat 

Pemcrintah contohnya adaJah sebagai pelnyan publik, pada 

pokoknya mereka adalah mciayani kepent1ngan masyarakat. 

Mereka tidak dilayani oleh masyarakat, tctapi me!ayani 

masyarakat serta menciptakan kondisi yang membuat 

masyarakat mcmpuuyai kesan baik tcrhadap Pemerintah dari 

layanan yang diberikan kepada masyarakat itu, serta dapat 

mcngembangkan kemampuan dan krcativitas masyarakat demi 

mencapai tujuan bersama. 

Sedangkan secara etimologis arti layanan da1am kamus 

bahasa Indonesia karangan Pocrwadarminta, yaitu berasal dari 

kata '"layan" yang berarti membantu, menyiapkan, mengurus 

apa-apa yang diperlukan scscorang. Kemudian layanan dapat 

diartikan sebagai: 

1. Periha!/cara mclayani, 

2. Servis/jasa, 

3. Sehubungan dcngan jual beli barang atau jasa 

(Poerwadarinta, 1995:671 ). 

Dengan demikian kata layanan dapat juga diartikan 

sebagai perbuatan yang diherikan untuk membantu, 
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mcnyiapkan dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa 

dari satu pihak kepada pihak lain. 

Macaulay dan Cook (!997:12) mengatakan bahwa 

layanan me.rupakan citra perusahaan. Sehingga dad layanan 

yang dibcrikan olch pegawat. maka pelanggan akan 

mempunyai kesan haik atau tidak baik. Jika layanan yang 

ctiherUcan baik. maka citra perusahaan akan baik, scbaliknya 

jika layanan kurang baik mnka citra perusahaan akan L:dak 

baik dimata pcfanggan. Jodi dari seliap layanan yang diberikan 

akan menimbu!kan pe;sepsi baik alau tidak baik bagi 

pelanggan. 

Davidow dan Uttal ( 1992:2) mendefinisikan tentang 

layanan sebagai berikut: 

''Customer service means all features, act, and 

information that aug·ment the customer's ability to 

realize the potensial value of core product or 

service" 

Yang maksudnya adalob: layanan terhadap 

petanggan merupakan segala bentuk, kegiatan. informasi 

yang menambah kemarnpuan pelanggan untuk menyadari 

pentingnya nilai dnri suatu produk atau Jayaaan inti. Dalam 

arti luas, Jayanan merupakan usaha yang berorientasi 

kepada kepuasan pelanggan. 

Sementara itu menorut Inslruksi Presiden Nomor 1 

Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu 

Layanan, dinyatakan bahwa hakekat layanan publik adalah: 
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Meningkalkan mutu produktivitas palaksanaan tug as 

dan fungsi instansi pemerintab di bidang layanan 

publik; 

Mendorong upaya mengcfektifkan sistcm dan tat a 

laksana layanan, sehingga layanan publik dapat 

diselenggarakao secara bcrdaya guna dan berhasil guna~ 

3. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran 

serta masyarakat dal.i!m pernbangumm scrta dengan 

meningkatkan kescjahteraan rnasyarakat lua.s. 

Olch karena ilu dalam !ayanan publik harus 

mengandung unsur-unsur dasar sebagai berikut : 

i. Hak dan kewajiban bagi pembcri layanan rnaupun 

pelanggan harus jelas dan diketahui secara pasti oleh 

masing-maslng pihak; 

2. Pcngaturan setiap bcntuk Iayanan pubJik harus 

disesuajkan dengan kondisi kebutuhan dan kemampuan 

masyarakat berdasarkan ketentuan perundang-undangan 

yang berlaku dengan tetap berpegang teguh pada 

efisiensi dan efektivitas; 

3. Kuaiitas, pros~s dan hasil layanan publik harus 

diupayakan 

kenyamanan. 

agar dapat 

kepustian 

dipertanggungjawabkan; 

membcri keamana.n, 

huknm yang dapat 

4. Apabila layanan publik yang diselenggarakan oleh 

Pemerintah terpaksa harus mahal~ maka instansi 

Pemerintah yang bersangkutan berkewajiban m.:!mberi 

peluang kepada masyarukat untuk ikut 

menyelenggarakannya. 

Layanan publik o1eh Lembaga Administrasi Negara 

(199&) diartikan sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan 
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umum yang dilaksanakan oleh Instansi Pcmerintah di 

Pusat, di Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik 

Negam/Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa baik 

dalatn rangka upaya. kebutuhan masyarakat maupun dalum 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang­

undangan. 

Untuk dapat mencapai tujuan yang diharapkan o)eh 

pelanggant dimana pelanggan mcrnsa puas terhaCap 

layanan, maka dalam mcmberikan layanan pcriu 

pcngelola!tn atau manajemen yang baik. Matayu dan 

Hasibuan (1990:1) mendefinisikan menajemen sebagai 

"11mu dan scni mcngntur proses pemanfaatan sumber daya 

manusia dan sumbcr-sumber lainnya secara cfektlf dan 

efisien untuk mencapai tujuan tertentu." 

Tcori tain tcntang layanan dikemukakan olch 

Soeling (1997: 17), Soeling mengatakan bahwn layanan 

mcmerJukan siknp yang positif dihadapan pelanggan. 

Seperti bertulur kata yang baik, ramah dalam menanggapi 

pelanggan, pakaian yang sopan dan gerak gerik yang tidak 

menunjukkan sikap negatif. Meskipun semua itu bukanlah 

menjadi faktor utama dalam melayani pelanggan, lapi 

paling tidak kesan pertama da!am melayani pelanggan akan 

membuat pelanggan mempunyai persepsi positif dan mau 

berurusan dengan kita dan kemungkinan untuk datang 

kembali dimasa datang akan terbuka Iebar, bahkan bisa 

sebagai media sponsor secara tidak langsung~ dengan 

mengatakan kepada orang lain bahwa layanan yang 

diterima di sana baik dan memuaskan. 

Layanan yang baik dan profesional paling tidak 

mempunyai ciri~ciri sebagai berikut; 
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1. Sederhana, dalarn arti tidak mernakan waktu lama dalam 

memberikan layanan. lnstruksi yang disampaikan 

mudah dipahamt oleb. pelanggan. 

2. Efektif, iebih mengutamakan pada pencapaian apa yang 

menjadi tujuan dan sasaran~ 

3, Kejclasan dan kepastian (transparan). mengandung akan 

arti adanya kcjelasan dan kepastian ten tang: 

a. Proseduritata cara layanan; 

b. Persyaratun layanan~ baik pcrsyaratun teknis 

maupun persyaralan administratif; 

c, Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan 

hertanggung jawab dalam memberikan iayanan; 

d. Rincian biaya/tarif layanan dan tata cara 

pernbayarannya; 

e. Jadwal waktu penyefcsaian layanan. 

4. Keterbukaan, mengandung arti prosedur/tata cara 

persyaralan~ satuan kerja/pejabat penanggungjawab 

pemberi layanan~ waktu penyelesaian, rincian 

waktu/tarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan 

proses layanan wajib diinformasikan secara terbuka 

agar mudah diketnhui dan dipahami oleh masyarakat, 

baik dlminta maupun tidak diminta; 

5. Efisiensi, mengandung arti: 

a. Persyaratan layanan hanya dibatasi pada hal-hal 

yang berkaitan langsung dengan pencapaian 

sasaran layanan dcngan tetap memperhatikan 

keterpaduan antara persyaratan dengan produk 

laynnan yang berkaitan; 
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b. Dicegah adanya pengulangan pemcnuhan 

persyaratan, dalam hal proses layanan 

masyarakat. 

6. Ketepatan waktu, kriteria mi mengandung arli 

pclaksnmwn layanan masyarakal dapat disclcsaikan 

da!am kurun waktu yang tclah ditcntukan; 

7. Rcsponsi f, lebih mengarah pada daya 1anggap dan ccpat 

menanggupi upa yang menjadi masa1ah. kebutuhan dan 

aspirasi n:wsyarakat yang di!ayani; 

8. Adapti f, cepat mel!yesuaik<!n tcrhoc.!.ap apa yang 

menjadi tuntutan, keinginan dan aspirasi masyarakat 

yang dilayani yang senantiasa mengalami tumbuh 

kembang. 

2.1.2 Kualitas Layanan 

Sampai saat ini adalah sulit untuk mengukur kUalitas 

layanan, karena kualitas layanan atau jasa merupakan sesnatu 

yang bersifal tidak berwujud (intangible). karcna menyangkul 

kepada kinerja, bukan barang yang dapat dilihat dan bersifat 

nyata (tangible). Dia cepat pudar dan hilang, hanya dapat 

dirasakan dari pada dimiliki oleh pengguna jasa layanan. Oleh 

karena itu penting sekali untuk mengevafuasi dun mengukur 

kualitas layanan suatu organisasi agar pelangga.n atau 

pcngguna jasa tidak hilang atau lari ke penyedia jasa lain. 

Fandy ·tjiptono (1995) mengemukakan pengertian kualitas 

e.dalah sebagai berikut: 

1. Kesesuaian dengan persyaratan; 

2. Kecocokan untuk pemakaian; 

3. Perbaikan berkelanjutan; 

4. Bebas dari kerusakan/cacat; 
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5. Pemenuhan kebutuhan pelangggan sejak awal dan setiap 

saat; 

6. Mcfakukan segaia sesuatu sccara benar; 

7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan. 

Mcnutu! Goetsh dan Davis (1994) kualilas merupakan 

suatu kondisi dlnamis yang berhubungan dengan pmduk~ jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memtnuhi alau me.iebihi 

harapan. Dengan demikian maka kuahtas luyunao menjadi 

suatu hal yang hnrus dipe:rhatikan dalam suatu kegiatan 

layanan. 

Lovelock (1992:229) dan Kusselman (1987:294), 

mengungkapkan bahwa kuaHtas layamm diartikan sebagai 

ti ngkat. kuaHtas yang baik sesuai dcngan yang diharapkan 

konsumc:n. Jadi bisa dikatakan bahwa kualitas layanan yang 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan maka disebut cacat 

atau defect atau wa.vte. Cacat disini tidak hanya untuk benda 

dan barang saja~ tctapi pada layanan juga bisa dikatakan cacat 

jika tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. Sebagai contoh 

ada1ah cacat jika dalam pengurusan Paten yang seharusnya 3 

tahun, tcmyata memakan waktu 3,:5 tahun atau lcbih. Dengan 

demikian pengawasan kualitas dirasakan sangat perlu 

dilnksanakan untuk mencapai kuulitas yang baik sesuai dengan 

kcinginan konsumen. 

Sementara itu Parasuraman (1984:84) mengungkapkan 

bahwa ada dua faktor penting yang mempcngaruhi kualitas 

layanan, yaitu layanan yang diharapkan dan lay~man yang di 

persepsikan. Jika pelanggan (stake holder) mendapatkan 

layanan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan 

bisa dipersepsikan baik atau memuaskan. Scbaliknya bila stake 

holder mendapatkan 1ayanan tidak s.esuai dengan yang 
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diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk atau 

tidak memuaskan. Persepsi yang buruk tcrhadap kualitas 

layanan akan mengakibatkan pelaoggan enggan atau tidak 

berminat lagi pada penyedia layanan. Kondisi ini berarti 

bahwa baik huruknya kuaHtas layanan tergantung pada 

penyedia iayanan. 

Untuk mengukur kuatitas layanan terdapat metode yang 

sudah terkenal yaitu mctodc SERVQUAL yang dikembangkan 

oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1990:23) 

mengemukakan ada I 0 di:nensi yang harus diperh&tikan dalam 

mengukur kualitas layanan, yaitu sebagai hcrikut ; 

I. Tangible, (Nyata/berwujud) terdiri atas sesuatu yang 

bersifat fisik, scpe.rti personil, peralatan, dan alat 

komunikasi; 

2. Reliability (keandalan), terdiri dari kemampuan unit 

layanan dalam menciptakan layanan yang dijanjikan 

dengan tepat waktu; 

3. Responsiveness (cepat tanggap). kemauan 

(willingness) untuk membantu pelanggan dan 

bertanggung jawab terhadap kualitas layanan yang 

diberikan; 

4. Competence 

ketrampi1an 

(kompetensi), pengctahuan 

yang baik oleh aparatur 

dan 

dalam 

memberikan Jayanan; 

5. Courtesy (keramabau), sikap atau peri1aku ramah, 

bersahabat) tanggap terhadap keinginan konsumcn 

serta mau melakt.:.kan kontak atau hubungan pribadi; 

6. Credibility (kepercayaan), sikap jujur dalam sctiap 

upaya untuk menarik kepercayaan masyarakat; 

7. Security (keamanan). jasa layanan yang diberikan 

harus bebas dari berbagai bahaya dan resiko; 
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8. Access (kemudahan), terdapat kemudahan untuk 

n1cngadakan kontak dan pendekatan: 

9. Communication (komunikasi). kemauan pembcri 

layanan untuk mendengarkan suara, keinginan atau 

asplrasi pelanggan, sekaligus kesediaan 1mtuk selalu 

menyampaikan informasi baru kepada masyarakat; 

10. Understanding the customer (pcmahaman 

pelanggan). melakukan scgala usaha untuk 

mcngctahui kebutuhon pdanggan. 

Namun dari sepufuh dimensi pengukuran kuaiitas 

layanan tcr.s:ebut dlatas, Pmasuraman dan kawan-kawan hanya 

memfokuskan pada 5 dimensi (ukuran) Jayanan~ yaitu: 

(a) Tangibles (bcrwujud). Meliputi penampllan fisik 

atau fasi!itas, peralatan, karyawun dan alat-olal 

komunikasi; 

(b) Reliability (keandalan), yakni kamampuan untuk 

rneiaksanakan layaan yang telah dijanjikan secara 

kosisten dan dapat diandalkan; 

(c) Responsiveness {cepat tanggap). yaitu kemauan 

untuk membantu pelanggan dan me-nyediakan 

layanan yang cepat dan tepal; 

(d) Assurance (kepastian)~ mencakup pengelahuan dan 

keramah-tarnahan para karyawan dan kcmampuan 

mereka untuk menimhulkan kcpercayaan dan 

keyakinan, kesopanan dan si fat dapat Uipercaya 

yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko 

dan keragu~raguan; dan 

(e) Empathy (empati), meliputi pemanamun pemberian 

pe.rhatian sccara individual kcpada petanggan, 

kemudahan dalam melakukan komunikasi yang 

baik, dan memahami kebutuhan pehmggan. 
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Tjiptono (2000:54} menyebutkan bahwa kualitas 

memilikl hubungan yang erut dengan kepuasan pelangan. 

KuaHtas memberikan suatu dorongan ke:pada pelanggan untuk 

menjalin ikats11 hubungan yang kuat dengan perusahaan yang 

memungkinkan bagi pcrusahaan untuk memahami dcngan 

seksama harapan pelanggan scrta kebutuhan mercka. Dengan 

derniktan perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pclanggan 

dengan cara memnksimalkan pcngalaman pclanggan yang 

menyenangkan dan mcminimalkan a tau mcniadakan 

pengalaman yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya 

kcpuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau 

ioyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan 

kualitas yang mcmuaskan. 

2.1.3 Kepuasan Pelanggan 

Pengertian kepuasan pelanggan adalah perbedaan antara 

harapan (expectations) dan kinerja yang dirasakan. Kotler 

(2000:36) berpendapal bahwa lingkat kepuasan adalah: 

"Satisfaction is a person's feelings of pleasure or 

disapointment resulting from comparing a product'·" 

perceived performance (or outcome) in relation lo his 

or her expeclalion 's. ~' 

Maksudnya, kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul seteJah membandingkan antura 

persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasH) suatu produk 

dan harapan-harapannya, Kepuasan seorang pembeti misalnya 

akan muncu1 selelah membandingkan kualitas layanan atau 

prQduk yang dibeli dengan harapan dari pembelian tersebut. 
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Untuk menentukan tingkat kepuasan pe1anggan, 

Lupiyoadi {2001 :158) menyatakan bahwa ada lima faktor 

utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu: 

(a) Kualitas produk; pelanggan merasa pnas jika basil 

pengamatan mereka menunjukkan bahwa prorluk 

yang digunakan berkualitas; 

(b) Kualitas layonan; pelanggun akan mcrasa puas jika 

mereka mendapatkan Iayanan yang balk alau sesuai 

dengan yang diharapkan; 

~c) Emosional; pelanggan akan merasa bangga jika 

menggunakan produk yang cenderung mempunyat 

tingkat kepuasan lebih tinggi; 

(d) Harga; peianggan akan puas jika produk yang 

berkualitas tinggi tapi dengan barga yang relatif 

murah; dan 

(c) Biaya; pelanggau tidak perln mengeluarkan biaya 

tambahan untuk mendapatkan lnyanan atau produk. 

Dari lima fakt()r utama diatas, maka perusahaan harus 

dapat mengadakan layanan yang berkualitas dan konsisten 

yang sesuai dengan harapan pelanggan. Dalam hal ini 

pelangg::m akan membandingkan tayanan yang dlrasakan 

(perceived services) dengan Jayanan yang diharapkan 

(expected sercives). Jika tay.onan yang diterima atau dirasakan 

oleh pelanggan berada dibawah layanan yang diharapkan~ 

maka pa!anggan akan mera.sa tidak puas, dengan sendirinya 

kepercayaan peianggan terhadap penyedia fayanan jadi pudar 

dan hilang, otomatis pendapatan perusahaan akan menurun dan 

ini mernbahayakan keiangsungan hidup perusahaan dan 

karyawannya. Sebaliknya j ika layanan yang dirasakan oleh 

pelanggan lebih hesar dari yang diharapkan, maka pelanggan 

akan merasa puas sehingga kepercay_aan pclanggan terhadap 
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penyedia layamm terjaga dan kelangsungan hidup perusahaan 

dan karyawannya menjadi terjamin. Oleh karena itu 

perusahaan harus peka lerhadap keinginan pelanggan baik 

sccara umum maupun khusus. 

Parasurarnan. ct al ( 1985) mengemukakan ada tujuh 

kesenjangan dillam konsep kualitas layanan seperti 

ditunjukkan dalam Gam bar 2.1, Tiga kesenjangan yang lebih 

penting adalah kesenjangan 1,. kesenjar.gan 5 dan kesenjangan 

6 karena berhubung,an langsung dcng~m pelanggan. 

(a) Kesenjangan I: Kcsenjangan antara harapan pelanggan 

dengan persepsi rnanajcmcn (Gap beween the customers 

expectations and the management perceptions). Pihak 

manajemen kurang rnemahami kcingimm pelanggan, 

dan terlalu banyak lapisan manajcmcn. Parasuraman ~t 

al (1990) dalam penelitiannya menyalakan ada tiga 

faktor yang dapat mempengaruhi kesenjangan ini. yaitu: 

•!• Manajer sebagai pengamb.il keputusan kurang 

mcmpcrgunakan atau habkan tidak menggunakan 

hasH penelitian pasar tcrhadap produk yang 

dilawarkannya. 

•:• Tidak adanya komunikasi yang cfektif antara 

karyuwan yang langsung berhadapan dengan 

pelanggan dengan pihak manajer sebagai penentu 

kebijaksanaan. 

•:+ Terlalu banyak tingkatan birokrasi yang ada antara 

karyawan yang langsung berhadapan dengan 

pelanggan dengan manaJer sebagai penentu 

kebijaksanaan. 
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Gambar. 2.1. 
Model konseptual kualitas layanan- Model analisis kesenjangan 

Komunikasi dari 
murut ke mt.dul: 

Kebutuhati pribadi 
Pengalaman masa 

~'" 

l 
Layanan yang ,------- -------···--- diharapkan 

Pemakai 
Layanan 

' 

' ' ' ----------.--
Penyedia 
Layanan 

Kesef'!ar.ga~ 
1 

.... ----------
' ' ' n ' ·--..... , Kesen,r.anga 5 , 

' ' ' ' Layanan yang ' I--' dJal;;<mi ' ' ' ' ' Kesenjangan 6 ' ' -------r~------------------ ------------
' ' ' ' ' Penyampaian ' Kes 
' ' layanan (setelah dan ---
' ' seb6!t.m kontrak) 
' 

enjangan4 

' : ' ' ' Kesenjangan 3 : 
' ' • ' 

Persepsl karyawan Translasi persepsi 
dari harapan menjadi speslfikasi 
pelanggan kuali!as Jayanan 

' ' ' Kesenja~an2 : ' ' ' ' ' ' Persepsl manajemen ~--~---------
Kesenjangan 7 tentang harapan 

-----~------------~ 
pelanggan 

Komumkasi 
ekstemalke 
pelanggan 

Sumber: Parasuraman, eta!., 1985; Curry, 1999; LUkand layton, 2002. 

(b) Kcsenjangan 2: kesenjangan antara persepsi manajemen 

dengan spesiflkasi kualitas layanan (Gap between 

management perceptions and service quality 

.specification). Pihak manajemen tidak memperhatikan 

kualitas layanan atau tidak mcmbuat slandar kualitas 

yang je1as. Kesenjangan ini terjadi karena: 
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•) Tidak adanya atau kurangnya komitrnen dari 

manajer bahlva kualitas layanan mcrupakan kunci 

dari strateji mencapai tujtuan. 

•!• Ketidakyakinan manajcr bahwa harapan peJanggan 

tersebut dapat dipenuhi. 

•:• kekurangan sum bcr day a, baik peralatan maupun 

manusianya. 

(c) Kesenjangan 3: Kescnjangan antara penyajian layanan 

dengan komunikasi ekstt":rnal (Gap between service 

qualify specifications and service delit'ery). Da!am 

mcmberikan Jayanan, karyawan diH.mtut untuk 

memberikan 1ayanan yang balk> namun karyawan juga 

harus dirnotlvasi dcngan imbalan atau sejenisnya agar 

dapat membcrikan layanan yang baik kepada pelanggan. 

Banyak faktor y~ng mempeugaruhi pemberian layanan, 

seperti ketrampilan dan kompetensi karyawan, moral 

karyawant peralatan yang digunakan, pemberian. 

penghargaan dan lain-lain, Kcsenjangan ini disebabkan 

oleh beberapa faktor antara lain: 

•:• Karyawan tidak mengerli apa yang diharapkan otch 

manajer atau atasan mercka dari layanan yang 

mereka berikan serta bagaimana cara memenuhi 

harapan terscbut 

•:• Adanya standar yang saling bertentangan satu 

dengan lainnya. 

•:. Ketidakcocokan antara ketrampilan atau keahlian 

karyawan dengan pekerjaan/tugas yang diembannya. 

•) Ketidaksesuaian antara pcralaan yang disediaknn 

dengan pekerjaan, 

V Kctidakje1asan sistem penilaian pekerjaan serta 

sistem bonus. 
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..:• Ketidakmampuan karyawan untuk fleksibel terbadap 

situasi yang ada (rule by the book). 

(d) Kesenjangon 4: Kesenjangan antara penyajian tayanan 

dan komunikasi eksterna (Gap Between service delivery 

and external communications). Harapan pelanggan 

dipengaruhi oleb janji-janj! yang disampaikan olch 

penyedia jasa melalui komunikasi ekstcrnal scperti 

brosur-bosur, fklan dan lain-lain. Kcscnjangan ini 

terjadi karcna: 

•!• hubunga."l a~~:tar departernen tidak berjaJan dengan 

baik, yaitu antara bagian periklanan dengan hagian 

layanan, antara sales dcngao bagian layanan. 

•!• pihak perusnhaan terlaJu membcrikan janji yang 

berlcbihan. 

{c) Kescnjangan 5: kcsenjangan antara layanan yang 

dirasakan dengan Iayanan yang diharapkan (Gap 

between perceived service and expected service). 

Pcrbedaan ini tcrjadi jika pihak manajemen gagal 

menutup saiah satu atau lebih dari empat kcsenjangan 

tersebut diatas. Perbedaan inilah yang menimbulkan 

rasa ketidakpuasan pelanggan. 

(f) Kesenjangan 6: ketidaksesuaian antara harapan 

pehmggan dan persepsi karyawan (The discrepancy 

between customer expectations and employee's 

perceptions). Diakibatkan karena perbedaan dalam 

pemahamam harapan pelanggan oleh penyedia layanan 

baris depan (front line service). 

(g) Kesenjangan 7: ketidaksesuaian antara persepsi 

karyawan dan pcrsepsi manajcmen (the discrepancy 

between employee's perception and management 

perceptions). Diakibatkan oleh perbedaan dalam 
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pemahamam harapan pelanggan antaro manajemen dan 

penyedialayanan. 

Kegagalan dalam memberikan layanan terhaik kepada 

pelanggan disebabkan oleh banyak faktor. Zeithaml~ Valarie 

A., (eLal) (1990) mcngatakan bahwa ada 4 faktor yang 

mcnjadi kendala daJam 1ayamm pubiik, yaitu scbagai bcrikut : 

(a) Tidak tahu apa yang sebcnarnya diharapkan o!eh 

masyarakat; 

(b) Pemberian ukuran yang salah dalam layanan masyarakat; 

(c) Keliru penampiJan diri dalam layanan publik itu scndiri; 

(d) Ketika membuat perjanjian ter1alu bcrlehihan atau 

pengobralan. 

2.1.4 Kctcrkaitan Kualitas Layanan dengan Kepuasan 

Pelanggan 

Dari uraian yang dikemukakan oleh para pakar tcr!:!ebut 

diatas dapat diketahui bahwa tcrdapat keterkaitan yang kuat 

antara kualitas lnyanan dengan kepuasan pelanggan 

se-bagaimana ditcgaskan oleh Tjiptono (1996). Dimana kualitas 

layanan yang baik akan menciptakan kepuasan pada 

pelanggan. Oleh karcna itu setiap layanan selalu beorientas.i 

kepada kepuasan pe!anggan. Tjiptono (1995:28) merumuskan 

bahwa tujuan perusahaan harus sejalan dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, dimana produksi dan nilai produk harus 

sesuai dengan harapan pelanggan terhadap produk yang 

dihasilkan. Gambar herikut menunjukkan konscp kepuasan 

pelanggan yang dirumuskan oleh Tjiptono 
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Gambar 2.2 
Konsep Kepuasan J>eianggan 

Tujuan Perusahaan Kebuiuhan dan Keloginan 
Pelanggan 

Prnduksi 
Harapan Pelanggan 

ierhadap Pfoduk 

Nflai Produk Bagr 
Pelanggan 

iingkat Kepuasan 
Pelanggan 

Sumber.ljiptono {1995:28} 

Mudi dan Cottam (1993) Mcnyatakan bahwa upaya 

mewujudkan kepuasan pelanggan lotal tidaklah mudah. 

Kepuasan pelanggan total lidak mungkin lercapai, sckalipun 

hanya untuk sementara waktu. Namun untuk perbaikan d~n 

penyempurnaan kepuasa!l dnpat dilakukan dcngan berbagai 

strategi. Tjiptono (1995) menyebutkan; ada beberapa strategi 

yang dapat dilakukan untuk meraih kepuasan pelanggan antara 

lain adalah: 

(a) Relationship Marketing, dalam slrateji ini hubungan antara 

penyedia layanan dan pelanggan berkclanjutan, dalum arti 

hubungan tidak berakhir sete1ah penjuaJan selesaL Salah 
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satu faktor yang dibutuhkan dalam mengembangkan strateji 

ini adalah dengan membentuk customer database, yaitu 

daftar nama pelanggan yang perlu dibina hubungan jangka 

panjang. Database ini tidak hanya berisi nama pelanggan, 

tctapi juga hal penting lain yang bcrkenaan dengan 

pelanggan, seperti frekuensi kedatangan, pembe!ian apa 

yang mcn.iadi kcsukaan pelanggan dan scbagainya. 

(b) Superior Service, straleji ini berusaha menawarkan layanan 

yang lcbih unggul daripada. Untuk mcwujudkan strateji ini 

diper!ukan dana yang besar, kemampuan sumber daya 

manusia, dan usaha yang gigih. Meskipun dcmikian, 

melalui layanan yang lebih unggul, pcrusahaan dapal 

membebankan harga yang lebih tinggi kepada layanan yang 

ditawarkan. Akan ada pelanggan yang lidak berkeberatan 

dengan harga yang lebih tinggi tersebuL 

(c) Unconditional Guarantees/Extraordinary Guarantess, 

strateji dengan memberikan jaminan terhadap layanan yang 

ditawarkan atau memberi layanan purnajual yang baik 

menjadi penting bagi penyedia layanan untuk menjaga 

loyalitas pelanggan. Layanan purnajual m1 JUga harus 

menyediakan media yang efisien dan efcktif untuk 

menangani keluhan. Perusahaan juga harus mau mengakui 

kesalahannya dan menyampaikan permohonan maaf, serta 

memberikan ganti rugi yang berharga bagi pelanggan 

apabila terjadi kesalahan yang dilakukan. 

(d) Penanganan Keluhan yang Efektif. Penangaan keluhan 

yang baik memberikan peluang mengubah scorang 

pelanggan yang tidak puas menj adi pelanggan yang puas. 

Mudie dan Cottam (1993) menyatakan bahwa menangani 

keluhan pclanggan dapat memberikan manfaat anlara lain: 
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•:0. Penyedia Jayanan memperoleh kesempatan lagi 

memperbaiki hubungannya dengan pclanggan yang 

kecewa; 

..:- Penyedia layanon bisa terhindar dari publisitas yang 

negatif; 

•) Penycdia layanan akan mengctahui aspek·aspek yang 

pcrlu dibcnahi da!am layanan saat in.i; 

•!• Penyedia layanan akan rnengctahul sumbcr masalah 

operasinya; 

•:• Karyawan dapat termotivasi untuk membcrikan layanan 

yang berkualitas !ebih baik. 

2.2 Tiujauan Penelitian Sebelumnya 

Berikut ada!ah hasil penelitian yang pernah dilakukan oich 

bcberapa peneliti s-;;belumnya, yang terkait dengan kualitas layanan 

dan menggunakan Metodc SERVQUAL, Nama Peneliti, Judul 

Penelitiau dan HasH Penelilian terangkum dalam Tabel 2.1 dibawah 

ini. 
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Tabel2.1 
Penclitian Sebelumnya 

Nama · Judul Hasil Penelitian 
Kualitas Layanan Olmensi Tangible yang 
Direktofat Hak Cipta, mempunyal tingkat 
Oesaln lndustri, Desain kepuasan tertinggi dan 

1. Morata lumbanraja Tala Leta!{ Terpadu & Assurance dengan tingkat 

(2008) Rahasla Oagang kepuasan terendah 
Oirektorat Jenderal Hak 
Kek:ayaan lntelektual 

Anallsis li:ualltas layan;:m Dimensi Assuronce yang 
terhadap kepuasan me.'Tlpunyai lingkat 
pelanggan pad a kepuasan !ertinggi dan 

2. Yoko Sellanto (2007) Direktorat Jenderal Hak Empaltly yang memptmyai 
Kakayaan :nteielctuar tingkat kepuasan terendah 
Oepartemen Hukum dan 
HAMRI 
Kualitas Pelayanan Aspek Reliability sudah 
Kesehalan d; Rumah cukup balk, Aspek 
Tahanan Negara Klas I Responsiveness sudah 

3. Keynes (2009) 
Cipinang (Siudi cukup baik, aspek 
Tertladap Pelayanan Assurance sudah cukup 
Polildinik Rumah baik, aspek Empalhy 
Tahanan Negara sudah cukup mem:Jdai. 
Cipinang). 

Analisisi Kualitas Responden meoyatak.an 
Pelayanan Permohonan puas terhadap kualitas 
Persetujuan Visa Pada pe!ayanan pada 

4. Nanang Mustafa (2005) Sub Direktorat Vlsa permohOnan persetujuao 
Olre!dorat Jenderal pelllberian 1/lsa pada 
lmigrasi. bagian Sub Direktorat VtSB 

Direktorat Jenderat 
lmiorasi. 

Analfsis Kualitas Oimensl Assurance 
Pelayanan Kesehatan mempunyai tingkal 
Hagt Narapidana o; kepuasan terendah . dan 

5. Arosmiatf {2.007} Lembaga Tangible mempunyal 
Pemasyarakatan i<Jas UA tingkat kepuasan terunggL 
Wanita Tangerang 

' 
.. 

Sumber: Dan peneht1 sebelumnya. 

2.3 Kerangka Pcmikiran 

DaJam penehtian sekarang masih menggunakan model yang 

sama dengan penelilian sebelumnya, namun !ebih terfokus pada 

kuaJitas layanan Pemeriksa Paten pada Direktomt Paten Ditjen HKI, 

dan penelitian diiakukan pada bulan November-Desember 2009. 

Seperti lelah dijelaskan dalam teori-teori diatas. maka untuk 

mengetabui kualitas layanan perlu dilakukan pengukuran yaitu 

dengan menggunakan metode SERVQUAL yang dikembangkan oleh 
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Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1990:23) dengan lima penentu 

kualitas layanan :yaitu: Reliability {keandaJan), Responsiveness 

(ketanggapan)} Assurance (kepastian)j Empathy (kepedulian) dan 

Tangibles (berwujud). Kelima unsur tcrsebut digambarkan dalarn 

Tabel 2.2 berikut. lni. 
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Tabel2.2 
lndikator Kualitas Layanan 

Dimensi . lndikator 
·. 

···-
1 Ketepatan waldu pemeriksaan Paten. 

2 Kecepatan pemberian layanan. 

1. Reliability 3 Kemudahan mendapal.kan inforrnasi. 

4 Prosedur pemerlksaan yar:g tida.k berbelit-belit 

5 Kesiapan untuk menolong. 

6 Keramahao Pemeriksa. 

7 Keterampilan Pemerik:sa. 

2. Assurance ( Jaminan) 6 Pengetahuan Pemeriksa. 

9 Kesopanan Pemerlksa. 

• 
10 Kesabaran Pemeriksa. 

11 Kenyamanan ruang konStJitasL 

12 kebersihan ruang konsultasL 

3. Tangibles (Bukti Fisil<) 13 Keraplhan Pemefiksa. 

14 Ke!engkapan peralatan komputer. 

15 Fasilitas Internet 

16 Kesigapan Pemenltsa dalam merespon 

keluhan pemohon. 

17 Kesigapan Pemeriksa dalam memberikan 

informasi yang jelas. 

4. Responsiveness (Daya 18 Kemampuan Pemefiksa datam membantu 

- tanggap) pemecahan masalah pemohon. 
. 

19 Kemampuan Pemeriksa dalam melayani 

I . pemohon. 

20 Pengetahuan Pemeriksa dalam melayani 

- .. pemahon. 

-c······· . . 21 Perhatian Pemeriksa kepeda pemohoo. 

22 Kemampuan Pemeriksa berkomunikasf dengan 1 
< pcmohon. 

5. Empathy (Kepedulian) · 
23 Kemudahan pemohon dalam menyampaikan 

ketuhan. 

24 Memahami kebutuhan pemohon. 

25 Tan~gung jawab Pemeriksa terhadap 

. ··•. • .. . . dokumen . 
. 

Sumber: Pllilip Kvtler, Marketing Management (1994:476). 
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l\1etode Penclitian 

3.1 Tempat dan \Vaktu PencJitian 

Penclitian ini dilakukan pada bulan November-Desember 2009 

di Direktorat Paten, Direkwra~ Jcndcral Hvk Keknyaan Intelektual, 

Departemen i Iukum dan Hak Asasi Manusia Rcpublik Indonesia, 

Jalan Daan Mogol Km 24, Tangerang~ Banten. 

3.2 l'opulasi dan Sam pel 

3.2.1 l'opulasi 

Populasi adalah suatu kumpulan menyeluruh dari suatu 

objck ya11g mcrupakao perhatian peneliti. Objek penelitian ini 

dapat berupa mahkluk hidup, benda-be:nda~ sistem dan 

prosedur, fenomena dan lain-lain (Kountur, 2003:137). 

flasan (2002:98) mengemukakan bahwa "Populasi 

adalah totalitas dari semua objck atau individu yang mcmWki 

karakterislik tertentu,jelas dan lengkap yang alan diteliti". 

Dalam penelitian ini, objek yang t.iiteliti adalah 

keseluruhan dari para inventor sebagai pch:mggan yang 

menikmati layahan Pemerika Paten pada Direkloral Paten 

Ditjen HKI, dcngan asumsi bahwajumlalmya tidak terbatas. 

Knrena para inventor bisa membcrikan kuasa kepada 

konsultan HKI untuk mendaftarkan dan mengurus Paten, maka 

konsultan HKI juga mcnjadi target sampel dalam pcnelitian 

ini, karena termasuk sebagai pelanggan yang ikut menikmati 

Iayanan Pemerika Paten. Perlu diketahui bahwa inventor yang 
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mendaftarkan Paten bisa terdiri dari perorangan, JUga bisa 

organisasi a tau perusahaan. 

3.2.2 Sampcl 

Sampei adalah sebagian dari populasi yang 

karaktcristiknya dianggap mewakili populasL Soegiono 

{2003:91) berpent!apat bahwa sampeJ adalah bagfan dari 

jumlah dan karaktcristik yang dhniliki oleh populasi tersebut. 

Bi!a populasi terlalu besar dan pcneHti tidak mungkin 

mempehljarinya scmua papulasi yang ada maka dapat 

digunakan sampcl yang diambll dari populasi tersebut. 

Menurut pendapat lain, sampel adaJah bagian dari 

populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu yang juga 

rnemiliki karakteristik tertcntu, jclas, lcngkap yang diaoggap 

dapat mewakili populasi (Hasan. 2002:98). 

Daiam suatu peneHtian, penentuan dan penetapan 

sampcl adalah sangat penting sekalT~ hal ini dimaksudkan agar 

penelitian menjadi terarah dan scsuai dengan topik atau 

masalab yang akan diteliti. Sebagai contoh, untuk mcncliti 

tentang virus flu burung~ maka sampel yang diambil diketahui 

sebagai virus flu burung bukan virus lain_ 

Adapun dalam penelitian tm penetapan sampel 

menggunakan purposive sampling yaitu metode pemilihan 

sampel dengan cara sengaja memilih sampel-sampel tertentu~ 

karena dianggap memiliki ciri-ciri khusus yang tidak dimi1iki 

olch sampel-sampellainnya (hawan, 2002:183). Sementara itu 

menurut Sugiyono (2002:62) purposive sampling mcrupakan 

tcknik pencntuan sampel untuk tujuan tcrtentu saja. 
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Bcrdasarkan hal tersebut. maka dalam penelitian ini 

ditentukan sampel adalah para pelanggan HKI yang !erdiri 

dari pcmohon dan atau konsultan HKI deogan jumlah 

sebanyak I 00 responden, namun yang menjawab dan 

mengcmbaiikan kuesioner hanya 56 responden. Dengan 

demikian peneliti hanya rnenguji atau mcnganalisis hasil 

kue~ioner dari 56 responden terst:but saja. 

Jcnis: pengambilan sampd yang akan digunakan da1am 

peneliliun lni adaiah dengan mctode Accidental Sampling 

yaitu pengambilan sampcl berdasarkan kebctulan, yakni siapa 

saja yang secara kebetula.n ditcmui olch peneliti dapat diambil 

sebagai sampel, tentu saja yang scsuai sebagai sumber data 

(Sugiono, 2001 :96), 

3.3 Teknik Pengukuran Variabel Penelitian 

Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data primer dalam 

pcnelitian m1 adalah kuesioner. Pertanyaan disusun dcngan 

mcnggunakan skala Likert sebagai berikut 

(1) sangal penting, 

(2) penting, 

(3) cukup penting, 

(4) tidak penting, dan 

(5) sangat tidak pcnting. 

Menurut Sugiono (200 l: 1 01), yang dimaksud dengan skata 

likert adalah suatu metodc untuk mengukur sikap, pendapat dan 

persepst seseorang atau sekelompok orang/respondcn tcntang 

fenomena sosiaJ. Keunggulan format ska!a Liken adalah tercerrnin 

dari keragaman skor sebagai akibat penggunaan skala, dimana pada 
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penelitian ini skala yang digunakan berkisar antara satu sampai lima 

seperti tersebut diatas. 

3.4 Teknik PcngumpuJan Data 

3A.l Pengumpulan Data Primer 

Data pnmer dikumpulkan dari kucsioner yang 

dibagikan kepada rl:!spondcn yang merupakan pefanggan Ditjen 

Paten yang rcrdiri dat! pcmohon perorangano 

organisasi/peru:;:ahaan dan .fuga konsul!an HKL Mctode 

pengumpulan data kuesioner ini dengan cara personally 

administrated questionnaires yaitu pencHti menyampalkan 

sendlri kuesioner kepada rcsponden dan mengambil scndiri 

kuesioncr dari responden, tujuan utamanya adalah agar tingkal 

pcngembalian kuesioner dapat terjaga dalam periode yang 

relatif pendek (Sekaran, 2003:23 6). 

Kcmudian teknik pengumpulan data pada peneHtian ini 

adalah dengan metode survei. Menurut Iqbal Hasan {2004:8), 

penelitian survei adaiab penc1itian yang dilakukan untuk 

memperoleh fakta-fakta dari gcjala-gejaJa yang ada dan 

mencari ketenmgan-keterangan secara faktuaL Selain dari 

pada itu menu rut Kerl.inger dalam Sugiono (2003 :3) peneiitian 

survei merupakan peneUtian yang dilakukan pada populasi 

besar maupun kecil, tetapi data yt:~ng dipelajari adalah data 

dari sampel yang diambi1 dari populasi tersebut sehingga 

ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan­

hubungan antar variabcl, sosiologis maupun psikoJogis. 

Prasetyo lrawan (1999) mengemukakan bahwa 

penelitian survei adalah penelitian yang menggunakan 

kuesioner sebagai instrumen utarna untuk mcngumpulkan data. 

Oleh karena itu, pada penelitian inl metode survei yang 

dilakukan dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen 
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utama untuk mengumputan data dimana jawaban pernyataan 

da1am kuesioner dibuat dengan menggunakan skata Iikert. 

Adapun data tersebut terdiri atas: 

(a) Karaktcristik responden: 

(b)Persepsi pclanggan 

{c) Harapan pelanggan 

(d) Tingkat kepentingan .menurul pelanggau. 

3.4~2 Pcngumpulan data sekundcr 

Data sckundcr diperoleh dari huku-buku, media cctak 

dan clekironik yang mcndukung penctitian jni, juga dari 

laporan lahunan Ditjen HKI, serta dad basil penelitian 

terdahulu yang berkaitan dengan anallsis kuaHtas layanan. 

3.5 Instrumen Penelitian 

Sebagaimana telah dikemukakan oleh Prasetio Irawan (1999) 

bahwa instrumen utama dalam penelitian survel adalah kuesioner) 

maka instrumen penelitian dalam penelitian ini adalah kuesioner yang 

disusun berdasarkan metode SERVQUAL duri Parasuraman dan 

kawan¥kawan, yang mencakup kritcria Tangibles, Refiabilily, 

Responsiveness, Assurance~ dan Empathy. Indikator-indikator 

variabel tersebut adalah sebagai berikut: 
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Tabel3.1 
I IIAI 

Dimensi 
t I ' eamn. 
7. I I 

1. Reliability ' I 

' 
'~'" ''"""' r 

5 I 

• 
7 ' 

2. Assurance ( Jaminan) • 
9 

10 

11 

12 ""an, I. 

3. Tangibles (Bukti Fisik) ., 
14 I 

15 ; 

15 I ' 

~s. 
4. Responsiveness (Daya 18 

tanggap) I 

" I I 

I 20 I I ·' ·. 

21 II ,, 
22 

5. Empathy (Kepeduliatr) 23 

24 Me:rr.ahami lrebutuhan pemohon, 

25 
' 

.. . 
Surnber: l'h1hp Kotler, Marketing Management (1994:476) . 

s~luruh pcrtanyaan dalam kuesioner disusun dalam format 

skaJa Likert, dengan lima pHihan, dan masing-masing diberi bobot 

nilai dari satu sampai lima. 

Dimana untuk tingkat kepentingan pelanggan ditentukan 

sebagai berikut: 
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(a) sangat penting =-"" 5, artinya pelanggan menilai sangat 

penting~ 

{b) penting = 4~ artinya pclanggan menilai penting, 

(c) cukup penting = 3) urtinya pelanggan menilai cukup 

penting, 

(d) tidak penting -· 2, artinya pelanggan menilni tidak 

penting, dan 

(e) sangat tidal. penting = 1. artinya pelanggan menilai 

tidak pcnling. 

Scdangkan untuk persepsi pclanggan dan harapan pclanggan 

ditentukan sebagai berikut: 

(a) sangat puas = 5, artinya pelanggan sangat puas, 

(b) puas ""'4, artinya pelanggan puas~ 

(c) cukup puas = 3, artinya pelanggan cukup poas, 

(d) tidak puas = 2, attinya pelanggan tidak puas. Jan 

(e) sangat tidak puas = 1, artinya pelanggan sangat tidak 

puas. 

3.6 Tcknik Pengolahan dan Ana lis Data 

3.6.1 Teknik Pengolahan Data 

Seluruh kuesioner yang te!ah diisi oleh pelanggan 

dikurnpulkan o[eh peneliti dan rlilakukan data entry untuk 

proses analisis. Hnsil analisis diharapkan dapat mcngetahui 

kuaHtas layanan Pemeriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjcn 

HKI. Data diolah dengan menggunakan perangkat lunak 

khusus untuk mengolah data statistlk, yaitu program SPSS 

(Statistical Package for Social Science). 

3.6.2 Teknik Analisis Data 

Menurut Paton (1980) dalam Iqbal Hasan (2004:29), 

pengertian analis data adalah proses rnengatur urutan data, 

mengorganisasikannya kedalam suatu poia~ kategori, dan 
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satuan uraian dasar. Sedangkan menurut Bogdan dan Taylor 

(1975), analisis data adalah proses yang merinci usaha formal 

untuk menemukan tema dan merumuskan hipotesis (ide) 

seperti yang disarankan oleh data tlan sebagai usaha untuk 

mcmberikan bantuan pada tcma dan hipotesis ilu. 

Lcbih lanjut mc:nurut Lcxy J. Moleong (2000), analisis 

da{a adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data 

kc dalam pola. kategori dan satuan ureian dasar sehingga dapat 

ditemukan tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja scpcrti 

yang dirumuskan oJeh data. 

Berdasarkan hal tersebut diatas, dalam menganalisis 

dala; peneliti malakukan langkah-langkah berikut ini: 

(a) Uji Validitas Data, 

(b) Uji Reliabilitas Data, dan 

(c) Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan, dan 

(d) Analisis Prioritas Layanan. 

3.6.2.1 Uji Validitas Data 

Pengujian ini bertujuan untuk menentukan 

apakah variabel-variabc1 dalam peneHtian benar-bcnar 

mengukur konsep-konsep yang dimaksudkan dalaru 

penelitian ini dengan tepat. Butir-butir pengukuran 

yang digunakan dalarn penelitian ini dan dipadukan 

dengan penjabaran atas vaiiditas dari masing-masing 

variabel yang terdapat pada model SERVQUAL dapat 

dilakukan dengah menggunakan rumus: 
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Dimana 

r koefisien korelasi spearman 

X= skor butir pertanyaan 

Y= skor total 

n= jumlah rcspondcn 

Saiful an war ( 1997: 158) membcrikan kritcrla 

tcnlang koefisien korelasi validitas. Dalam hal 

pengembangan dan penyusunan skala~skala psikologi, 

digunakan harga koefisien korelasi yang minimal 

sama dengan 0.30. dengan demikian, semua item yang 

memiliki kurang dari 0.3 dapat disisihkan dan item­

item yang akan dimasukkan dalam alat test adalah 

item-item yang mcmiliki korelasi diatas 0.30, dengan 

pengertian semakin tinggi korelasi itu mendekati 

angka 1.00 maka semakin bajk pula konsistensinya. 

3.6.2.2 Ujl Reliabilltas Data 

Untuk menguji retiabilitas digunakan rumus 

keandaian alat ukur berdasarkan metode Cronbach 

(Lupiyoadi, 2001:200) yang diperlukan untuk 

menghitung rnean skor kepuasan dalam dimensi 

SERVQUAL, dimana: 
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kr 
a ; :-1 +'(7-k _-:I')r 

a = koefisien keandalan alat ukur. 

r = kocfisien rata-rata kor~lasi antnr variabeL 

k jumlah variabel data yang mcmbcntuk v.ariabel 

latcn. 

Koefisien a didefinisikan sebagai seberapa 

jauh pcngukuran bcbas varian kesalahan acak yang 

dapat meurunkan tingkat keandalan_ Nilai tcrsebut 

merupakan konsistensi jawaban responden terhadap 

pcnclitlan yang mcnccrminkan nila! skor yang 

scbenarnya, dimana rcntang nilai koefisien tersebut 

antara 0 sampai 1, semakin tinggi nilai koefl;)ien a 

(koefisien keandalan aJat ukur) maka semakin baik 

aJat ukumya. 

3~6~2.3 Analisis Kualitas Layanan 

Seperti telah diuraikan dalam teori bahwa~ 

kepuasan pdanggan ada)ah perbedaan antara harapan 

(expectations) dan kincrja yang dirasakan 

(perfOrmance)~ atau dapat dituiis dengan rumus 

berikut ini: 

Q=P-E 

Dimana 

Q = Kua1itas layanan, 

P = Performance, dan 
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E = Expect a lions. 

Dengan asumsi bahwa tingkat kepuasan 

tertinggi apabila hasll pengurangan berada pada 

kolom +5, tingkat kepuasan terendah pada kolom ~ 5, 

dan puas = 0. 

3.6.2.4 Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Tingkat Kcpuasan Pelanggan adalah perbandingan 

antara apa yang dirasakan {performance) pelanggan dcngan 

apa yang diharapkan (expectation) oleh pelanggan, atau 

dapat ditulis dcngan rumus : 

p 
q =-xlOO% E , 

Dimana q = Tingkl)t Kepuasan, 

P = Persepsi (PerJl>rmance), 

E = Harapan peianggan (Expectation). 

3. 7 Batasan Penclitian 

Penelitian ini tentu memiliki ketcrbatasan, oleh karcna itu 

basil sempurna yang diharapkan dari peneiitian ini tidak mungkin 

terwujud. Terutama dalam penentuan dan pengumpulan sampei. 

karena tidak semua pelanggan mcngembalikan jawaban kuesioner 

tepat pada waktunya. Dari 100 responden yung ditargetkan, hanya 56 

responden yang mengembalikan kuesioner dan dapat dianalisis. 
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Analisis Data Penelitian 

Untuk memudahkan pemahamam, maka pene-liti menguraikan 

istilah·istilah dan singkatan-slngkatan yang akan digunakan dalam analisis 

penclidan ini, dimana: 

ID ldcnlitas Pclanggan, 

JP -== Jumlah Permohonan> 

P = Persepsi Pelanggan, 

E = Horapan Pelanggan~ 

K Tingkat Kcpentingan Pelanggan, 

Q = Kualitas Luyanan = P- E, 

q = Tingkat Kepuasan Pelanggan = ~, 

peRel = Tingkat Kepuasan Reliability, 

peAss = Tingkat Kepuasan Assurance~ 

pcTan ""'Tingkat Kepuasan Tangibles, 

peRes Tingkat Kepuasan Responsiveness, 

peEmp"' Tingkat Kepuasan Empathy, 

Qrel = Kualitas Layanan dimensi Reliability, 

Qass = Kualitas Layanan dimensi Assurance, 

Qtang , .. " Kualitas layanan dimensi Tangibles, 

Qress = Kualitas lnyanan dimensi Responsiveness, 

Qemp = Kualitas layanan ditnensj Empathy. 

Prel = Perspesi pelanggan dimensi Reliability, 

Pass ,-_, Persepsi pelanggan dimensi Assurance, 

Ptang = Persepsi pelanggan dhnensi Tangibles, 

Press = Persepsi pelanggan dimensi Responsiveness, 
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Pemp = Perspsi pelanggan dimensi Empathy. 

Ere! = Harapan pelanggan dimensi Reliability, 

Eass = Harapan pelanggan dimensi Assurance, 

Etang = Harapan pelanggan dimensi Tangibles, 

Eress = Harapan planggan dimcnsi Responsiveness, 

Eemp = I-Iarapan pclanggan dimensi Empathy. 

Krel = Kcpenlingan peianggan dimensi Reliability, 

Kass = Kepentingan pclanggan dimensi Assurance, 

Ktang = Kepentingan pelanggan dimensi Tangibles, 

Kress = Kcpcntingan pelanggan dimensi Re~ponsivene~·.\·, 

Kemp = Kepentingan dimensi Empathy. 

4.1 Karakteristik Sampcl Pcnclitian 

43 

Pertama pada bagian m1 pencliti 1ngm mcngctahui 

karakteristik dari responden berdasarkan kucsioner yang diedarkan 

kepada pelanggan Direktorat Paten Direktorat Jenderal Hak 

Kekayaan Intelektual Departemen Hukum dan HAM RI, khususnya 

yang berhubungan dengan pemeriksaan Paten. Dari 100 kuesioner 

yang diedarkan kepada pelanggan hanya 56 yang kembali. Setclah 

semua kuesioner dikumpu\kan dan di lakukan data entry atau input 

data maka diketahui karakteristik responden seperti yang tercetak 

pada Tabel 4.1 dibawah ini. 
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Tabel4.1 
r )~arakteristik Sampel Pene ttian 

c- Kalagori Sampel Jumlah -
I. Status Pelanggan N % 

~rorangan 12 21.4 
e_!}.!Si:l_~_aan _____ 10 17_9 

onsultan HKI 

-~ t~~;~ I Total ----- < 

II. ~umlah P~rmohon.§!_~ 

' > • -fE- .0 Permohonanst .. L. 37_oj 
1 1. 11-20 Permohonan 9 16.1 

l ~~~~-~~ 20 ~h~an J~-=- ~~~"~ .. 
Sumber: Hasil Olahan SPSS (terlarnpir). 

Dari tabcl diatas tcrlihat bahwa dart 56 responden, maka dapat 

diidentifikasi pelanggan yang berurusan dengan pemeriksaan Paten 

pada saat pcnelitian adalah 12 berasa! dari perorangan. 10 dari 

perusahaan, 34 dari konsultan HKL Komfisi tersebut terjadi karena 

perusahaan atau perorangan bisa mcnggunakan jasa konsultan untuk 

mendaftarkan Paten, sehingga yang berususan langsung dengan 

Pemeriksa adaiah konsultan HKL 

Sementara itu dilihat dari jumlah permohonan) maka pada saat 

peneiitian diketahui 21 responden sudah mendaftar Paten 1-10 

permohonan, kemudian 9 responden surlah mendaftar Paten antara 

11-20 permohonan~ dan sisanya 26 respondcn mendaftar Paten diatas 

20 permohonan. 

4.2 Analisis Uji Validitas Data 

Pengujian ini diiakuk.an untuk menguji kualil.as seliap 

pernyataan-pernyataan pada setiap item-item model SERVQUAL, 

yaitu Realiability. Assuranace, Tangibles, Responsiveness dan 

Empathy. Pengukuran validitas pada penelitian ini yaitu 

menggunakan model korelasi Product Moment Pearson (PMP) 

dengan mehhat nilai koefisien korclasi pada output yang dihasilkan 

dalam perhitungan SPSS. Jika nilai PMP berada di.atas 0.30, maka 
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variabel dapal dikatakan valid, dan dapat mengukur apa yang hendak 

diukur serta dapat mcngungkap data dengan benar. 

Adapun variabcl yang diukur adalah variabel Q (kualitus 

layanan), yakni selisih skor persepsi pelanggan (P) dengan harapan 

pelanggan (E). 

Untuk dimensi Reliabilily, maka variahel yang dimast1kkan 

adalah: 

Ql, Q2, Q3, Q4, Q5 dan Qrei, dimana Qrel adalah skor total 

kualitas layanan untuk dimcnsi reliability, atau dapat ditulis sebagai: 

Qrel ~ Ql+Q2+Q3+Q4+Q5. 

Untuk dimcnsi Assurance, maka variabel yang dimasukkan 

adaJah: 

Q6, Q7, Q8, Q9 Q I 0 dan Qass, dimana Qass adalah skor total 

kualitas layanan untuk dimensi Assurance, atau dapat ditulis sebagai: 

Qass ~ Q6+Q7+Q8+Q9+QI 0. Untuk dimensi Tangibles, maka 

variabel yang dimasukkan adalah: 

Ql!, Q12, Q13, Q!4 ,Q15 dan Qtang, dimana Qtang adalah 

skor total kualitas layanan untuk dimensi Tangibles, atau dapat 

ditulis sebagai: 

Qtang ~ Qll + Q!2+ Q!3+ Q!4+Ql5. 

Untuk dimensi Responsiveness, maka variabel yang 

dimasukkan adalah: 

Q16, Q17 ,Q18,Ql9,Q20 dan Qress, dimana Qress adalah skor 

total kualitas layanan untuk dimensi Re.!lponsiveness, atau dapat 

ditulis sebagai: 
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Qress Ql6+Ql7+Ql&+QJ9+Q20 dan 

Untuk dimensi Empathy) maka variabe1 yang dimasukkan 

adalah: 

Q2l,Q22,Q23,Q34,Q25 dan Qemp, dimana Qemp adalah skor 

total kualitas layamm untuk dimensi Empathy, atau Japat ditulis 

sebagai: 

Qomp~ Q21 +Q22+Q23+Q24+Q25. 

Setclah di lakukan Analyze, Correlate, Bivariate Pearson 

terhadap masing~rnasing dimensi SERVQUAL dcngan rnenggunakan 

program SPSS diperoleh hasil sepcrti terlihat pada Tabel 4.2 dibawah 

tnl. 
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Tabel. 4.2 
Uji Validitas Data Menurut 5 Dimensi SERVQUAL 

No. lnd.ikator Varia bel Product 
Moment Keterangan 

1 Reliability (Keandalan) - Pearson _ ... ------------------
Q01 

Ketepatan waktu pemeriksaan 
0.8550 Valid Paten. 

002 Kecepatan pemberian layanan. 08990 Valid 

003 
Kemudahan mendapal.kan 

0.8440 Valid i11formasi. 

004 
Prosedur pemeriksaan yang 

0.7330 Valid tidak betbelit-belit I 
005 Kesiapan untuk menolong. 0]180 Valid 

2 Assurance (Jaminan) 

006 Keramahan Pemeriksa. 0.6230 Valid 

007 Keterampilan Pemeriksa. 0.7300 Valid 
Q08 Pengetahuan Pemeriksa. 0.8050 Valid 

009 Kesopanan Pemeriksa. 0.8500 Valid 

010 Kesabatan Pemeril<sa. 0.7750 Valid 

3 Tangibles (Buldi _Fisik) -

011 Kenyamanan mang konsuitas!. 0]910 Valid 

012 Kebersfhan ruang konsultasL 0.8900 Valid 
Q13 Kerapihan Pemeriksa. 0.7660 Valid 

Q14 Kelengkapan peralatan 0]060 Valid komputer . 
. . · Q15 Fasi!itas Internet. 0.6500 Valid 

---4 -~ --- Re-spohsiViitfeSs-(Oaya ta"nggap} 

Q16 
Kesigapan Pemeriksa dalam 

0.7730 Valid merespon keluhan pemohon. 

Kesigapan Pemeriksa dalam 
Q17 memberikan informasi yang 0.7400 Valid 

jelas. 
Kemampuan Pemeriksa dalam 

018 membantu pemecahan 0.8220 Valid 
masalah pemohon. 

·. Kemampuan Pemeriksa dalam 
.. Q19 melayani pemohon. 0.7560 Valid 

" 020 
Pengetahuan Pemeriksa dalam 

0.8130 Valid melayani pernohon. 

. 5. Empaf?jy'(K6p-fM:Iulian) --
", 

021 
Perhatian Pemeriksa kepada 

0.7430 Valid pemohon. 

Kemampuan Pemeriksa 
022 berkomunikasi dengan 0.8120 Valid 

pemohon. 

Q23 
Kemudahan pemohon dalam 

0.7520 Valid rnenyampaikan keluhafL 

024 Mernahami kebutuhan 0.8430 Valid 
. . 

pemohon . 
langgung jawab Pemeriksa 

025 terhadap dokumen . 0.5690 Valid 

. . 
Sumber: Hasil Olahan SPSS {terlamp!r) . 
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Dari tabel diatas teriihat bahwa nilai Product lJament Pearson 

untuk semua variabel herada diatas 0.30. ini artinya bahwa semua 

variabel tersebut adaiah valid~ dan dapat mengukur apa yang bendak 

diukur serta dapat mengungkap data dengan bcnar. 

4.3 Analisis Uji ReJiabilitas Data 

Uji ini adalah untuk menganalis kehandalan setiap pernyataun­

pernyataan parla variabel penclitian. yaitu dengan menggunakan uji 

rc:Iiabililas alpha cro:Jbach 's (nilai alpha). Pada uji ini diasumsikan 

tingkat reliabilitas a> 0.50 {diatas 50%}. Dimana yang diuji adalah 

variabel Q untuk semua item l -· 25~ dengan menguji masing-masing 

dimcnsi SERVQUAL. 

Hasil olahan uji reliabilitas menggunakan program SPSS dapat 

dilihat pada Tabel 4.3. Dari tabel dapat dilihat bahwa nilai alpha 

Crrmbach untuk masing dimensi !ebih besar dari 0.8, diman~ unluk 

dimensi Reliabilitas nilai alpha Cronbach adalah 0.8687, untuk 

dimensi Assurance nHai alpha Cronbach ada!ah 0.8170) untuk 

dimensi Tangibles nilai alpha Cronbach adalah 0.8225, kemudian 

untuk dimensi Respon.\·ivenes nilai alpha Cronbach adalah 0.8384, 

dan untuk dimcnsi Empathy nilai alpha Cronbach adalah 0.8060. lui 

menunjnkkan bahwa pengukuran ini rcliabel. 
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Tabel. 4.3 
H ·1 u· R I" bT D M 5 D. . SERVQUAI asJ )Jl e 1a 1 1f.as ata, em.irut liDCllSI ' 

lndlkator Variabel AJpi}a if Alpha 

A. Reliability {Keandalan} -
item _ Keteran~n 

"deleted (<0 
·····-··-

Q01 
Kelepatan waktu pemeriksaan 0.8242 Reliabel Paten. 

Q02 Kecepatan pemberian layanan. 0.8071 Re!iabe! 

Q03 
Kemudahan mendapalkan 0.8274 0.8687 Refiabel infonnasL 

Q04 
Prosedur perneriksaan yang tidak 

0.8607 Reliabel 
berbeli1-belit 

005 Ke.siapan unlok meno10ng. 0.8769 Reliabel 

B. Assurance {Jaminan) 

QO!l Keramahan Pemeriksa. 0.823 Rellabel 

007 ~erampitan ?em~iksa. 0.7905 Reliabel 

008 Pengetahuan Pemerlksa. 0.7269 0.817 Reliabel 

QOO Kesopanan PemerikSa. 0.7403 Reliabel 

Q10 Kesabaran Pemeriksa. 0.7781 Reliabel 

C. Tangibles (Bukti Fisik} 

011 Kenyamamm ruang k.onsu!lasi. 0.7806 Reliabef 

Q12 keb&rsthan ruang ltonsultasi 0.7295 Reliabcl 

013 Kerapihan Pemerlksa. 0.779 0.8225 Reliabcl 

Q14 Kelengkapan peralalan komputer. 0,8107 Rellab:el 

Q15 Fasi!itas Internet. 0.82.74 Reliabel 

-o. Rc.spOhSJvehess (Da)t<! tanQgap) .. •· -- ~ 

Q18 Kesigapan Pemeriksa dafam 0.8047 Reliabel merespon keluhan pemohon. 

017 
Kesigapan Pemeriksa datam 

0.8173 Re!iabe! memberikan informasi yHng jelas. 

Kernampuan Pemeriksa dalam 
018 membanlt.J pemecahan masalah 0.7885 0.8384 Retlabel 

pemohon. 

Q19 
Kemampuan Pemeriksa dalam 0.8246 Reliabel melayani pemohon. 

020 
Pengetahuan Pemeriksa dalam 

0.7927 Relfabel me!ayani pemohon. 
. E. 'Eihj;a'lhy(Kepeduli~'nj _-. -- . 

. 

Q21 Perhalian Pemeriksa kepada 0.7737 Reliabel pemohon. 

Q22 Kemampuan Pemeriksa 
0.7414 Reliabel befkomunlkasi dengan pemohon. 

Q23 
Kemudahan pemohon datam 

0.7653 
0.8060 

Re!iabe! menyampaikan keluhan. 

Q24 Memahami keb-Jtuhan pemohon. 0.724 Re!!abe! 

025 T anggung jawab Pemeriksa 0.8198 Re!1abe! terhadap dokumen . . . Sumber: Hast! Olahan SPSS llerlamprr) . 
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4A Gambaran Umum Varia bel Penc1itian 

4.4.1 Pcrsepsi Pelanggan 

Persepsi pelanggan dalam hal ini adalah kinerja 

Pemeriksa Paten yang dirasakan oleh peJanggan dad kalangan 

konsultan HKI, pcrusahaan maupun prorangan. Dari kuesioner 

yang diisi oleb responden pada kolom persepsi pe!anggan, 

perolehan skor untuk masi ng-masing dimcnsi adaiah sebagai 

berikut: 

(a) Skor Perscpsi Dimensi Reliability. Skor pcl'scpsi 

pelanggan HKl tcrb.adap layanan Pemeriksa Paten untuk 

dimcnsi Reliability yang diukur mcnggunakan metode 

SERVQUAL dapat dilihat pada Tabel 4.4 dibawah ini. 

Tabel4A 
Skor PerseDSi Pelallgt!an Dm1cnsi Reliabililv 

Dinlensi --- _ Sko( PerGi;iPsi 
.. 

saP.9at 1: Reliability 'Tidak- cUkllp· Sanga_l Si<o< 
'!'ide!<: -P\Ia$_ Rata-

(Keandalan) Puas """' .Pu·~s Ptias .rata -. 
--·-

Ketepatan 

P01 waldu 
9 16 18 12 1 2.64 pemeriksaan 

Paten. 
Kecepatan 

P02 pemberlan 6 17 23 10 0 2.66 
layanan. 

Kemudahan 
P03 mendapatkan 4 20 21 10 1 2.71 

informasi. 

Prosedur 

P04 pemeriksaan 
2 15 32 5 2 2.62 yang tldak 

berbellt-belit 

P05 
Kesiapan untuk 

4 20 15 13 4 2,88 menolong. 
. Sumber: Has!l Olahan SPSS . 

Dari tabel diatas tergambar bahwa, 9 responden 

rnenyatakan sanget tidak puas tcrhadap ketepatan waktu 

pemeriksaan Paten (POl), 16 responden tidak puas, l8 
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responden cukup puas, t 2 responden puns dan 1 

responden sangat puas. 

Sedangkan Kecepatan pemberian layanan (P02). 6 

responden menyatakan sangat tidak puas, 17 responden 

tidak puas, 23 cukup puas, dan 1 0 responden puas. 

Untuk item Kernudahan mcndapatkan inforn1asi (P03), 

4 responden menyatakan sangat tidak puas. 20 

respond en tidak puas, 21 respond en cukup puas, 10 

rcsponden puas, dan 1 responden san gat puas. 

Untuk item Prosedur pemeriksaan yang tidak berbelit­

bclh (P04), maka 2 responden merasa sangat tidak puas, 

15 rcsponden tldak puas~ 32 responden cukup puas, 5 

responden puas, dan 2 responden sangat pua:.. 

Kernudian untuk item Kesiapan untuk menolong (P05)+ 

4 responden menyatakan sangat tidak puas, 20 

respondcn tidak puas, 15 responden cukup puas, 13 

puas, dan 4 respondcn sangat puas. 

Skor rata-rata tertinggi adalah pada item P05 (kesiapan 

untuk menolong) dengan skor rata-rata 2.88~ dan skor 

terendah adalah PO 1 (ketepatan waktu pemeriksaan 

Paten). 

(b) Skor PersepsJ Dimensi Assurance_ Skor persepsi 

pelanggan HKI terhadap layanan Pcmcriksa Paten 

dimensi Assurance dapat dilihat pada Tabel 4.5 

dibawnh ini. 
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Tabel4.5 
Skor Persepsi Pelanggan Dimensi Assurance 

Dimensi -· Skor Perseosi 

2. Assurance San gat 

"""" Cukup Saogat 
Skor 

Tu'Jalt Puas ,.,,_ 
(Jaminan) Pua:s f'Uas Peas """" '"" . 

P06 
Keramahan 
Pemeriksa, 1 5 32 17 1 3.21 

P07 
Keterampl!an 

3 10 26 16 1 3.04 Pemeri:<sa. 

P08 
Pengetahuan 

1 14 23 17 1 3.05 Pemenksa. I 

P09 
Kesopanan u 20 23 8 5 3.04 Pemerilo;:sa, 

PiO 
Kesabaran 

2 15 27 7 5 2.96 Pemeliksa. 

. Sumber. Has!l Olahan SPSS . 

Dari tabcl diatas tergambar bahwa, I responden 

menyatakan sangat lidak puas atas Kcromahan 

Pemeriksa {P06). 5 respondcn merasa tidak puas, 32 

responden cu kup puas, 1 7 responden puas, dan l 

responden sangat puas. 

Selanjutnya untuk item Keterampilan Pcmeriksa (P07), 

3 responden menyatakan sangat tidak puas, 10 

respondcn tidak puas, 26 cukup puas, 16 responden 

puas, dan 1 responden mcrasa sangat puas. 

Untuk item Pengetahuan Pemeriksa (P03), 1 rcsponden 

menyatakan sangat tidak puas, 14 responden tidak puas, 

23 responden cukup pual'>, 17 responden puas, dan 1 

san gat puas. 

Selanjutnya untuk item Kesopanan Pemeriksa (P09), 20 

rcsponden menyatakun lidak puas~ 23 responden cukup 

puas, 8 responden puas, dan 5 responden san gat puas. 
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Terakhir untuk item Kesabaran Pemeriksa (PIO), 2 

responden merasa sangat tidak puas, 1 5 responden 

merasa tidak puas, 27 responden cukup puas, 7 

responden puas, dan 5 responden sangat puas. 

Skor rata-rata terlinggi adalab pada item P06 

(keramahan Pcrncriksa) dcngan skor rata-rata 3.21, dan 

terendah adalah item PlO (kesabaran Pemeriksa) dengan 

skor rata-rata 2.96. 

(c) Skor Persepsi Dimensi Tangible.\·. Skor perscps1 

pelanggan untuk dimcnsi Tangibles dapat dilihat pada 

Tabel 4.6 dibawah ini. 

T&bel4.6 
Sk P ·or · P 1 o· "7: crsepst c anggan lffiCOSI anf{i bl es 

Dimensi Skor Persebsi 

3. T angib/es Sang a! Tidak Cukup Sang at Skor 
T!dak ·Puas i"3ta-

(Bukti Fisik) Pw:iS __ Puas .. -_ Puas·· Puas 
rnta 

Kenyamanan 
P11 ruang 3 15 33 4 1 2.73 

konsultasi. 
Kebersihan 

P12 ruang 1 14 33 8 0 2.86 
konsultasi. 

P13 
Kerapihan 

2 17 27 10 0 2.80 Pemeriksa. 

Kelengkapan 

P14 peralatan 3 7 27 17 2 3.14 
komputer. 

P15 
Fasilitas 

3 7 30 14 2 3.09 
Internet. 

. 
Sumber: Hasd Olahan SPSS. 

Dari Tabel 4.6 tcrlihat bahwa untuk item Kenyamanan 

ruang konsultasi (P 11 ), 3 responden menyatakan sangat 

tidak puas, 15 tidak puas, 33 responden cukup puas, 4 

responden merasa puas, dan 1 responden sangat puas. 
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Untuk item Kebersihan ruaog konsultasi (P12)~ 1 

respondcn merasa sangat tidak puas~ 14 responden 

merasa tldak puas~ 33 responden cukup puas, dan 8 

responden puas. 

Kemudian untuk item Kcrapihan Pemeriksa (P 13), 2 

responden merasa sungat tidak puas, 17 responden tidak 

puas, 2 7 responden cukup puss dan 10 respond en puas. 

Untuk item Kelengkapan pcralatan komputcr (Pl4), 3 

responden sangat tidak puas, 7 responden tidak puas, 27 

responden cukup puas, 1 7 responden puas, dan 2 

respondcn menyatakan sangat puas. 

Dan terakhir untnk item Fasilitas internet (Pl5), 3 

rcsponden menyatakan sangat tidak puas. 7 responder; 

tidak puas, 30 responden cukup puas, 14 rcsponden 

puas, dan 2 respond en sangat puas. 

Skor tertinggi adalah poda item Pl4 (kelengkapan 

peralatan komputer), dengan skor rata-rata 3 .14, dan 

skor terendah adalah item P11 (kenyamanan ruang 

konsuJtasi). dengan skor rata~rata 2.73, 

(d) Skor Persepsi Di:mensi Responsiveness. Skor persepsi 

pelanggan untuk dimensi Responsiveness dapat dilihat 

pada Tabel4.7 dibawah ini. 
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Tabe/4.7 
I D Skor Persepsi Pe anggan imensi Responsiveness 

Dimensi 
••• 

Skor Persepsi 

4. Responsiveness Sang at_ -Tidak Cuji.Up Sangat Skor 
Tidak Puas _l'lltl;l.-

(Daya tanggap) Puas Puas Puas Puas cata 

Kesig.apan 
Pcrner'iksa 

P16 
dalam 
merespon 

2 6 31 17 0 3.13 

keluhan 
I pemohon. 

Kasigapan 
Pernerlksa 

P17 dalam 0 9 32 15 0 3.11 memberikan 
informas! yang 

I jelas. 
Kemampuan 
Pemeriksa 
dalam 

P1S membantu 2 7 35 10 2 3.05 
pemecahan 
masa!ah 

I pemohon. 
Kemampuan 
Pemeriksa 

P19 dalam melayani 2 10 31 8 5 3.07 
pemohon. 

Pengetahuan 
Pemeliksa 

P20 dalam melayani 1 7 32 11 5 3.21 
pemohon. 

Surnber: Hrual Olahan SPSS. 

Dari tabel diatas, untuk item Kesigapan Pemeriksa 

dnlam merespon keluhan pemohon (P 16), 2 respoden 

mcnyatakan sangat tidak puas~ 6 respondcn tidak puas, 

31 responden cukup puas, dan 17 responden puas. 

Kemudian untuk item Kesigapan Pcmeriksa dalam 

memberikan informasi yang jelas (P17), 9 responden 

menyatakan tidak puas, 32 respondcn cukup puas, dan 

15 responden puas. 
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Untuk item Kemampuan Pemcriksa dalam membantu 

pemecahan masalah pemohon (P 18), 2 responden 

menyatakan sangat tidak puas. 7 responden tidak puas, 

35 responden cukup puas, !0 responden puas dan 2 

responden sangat puas. 

Unluk item Kcmampuan Pcmeriksa da]am mclayani 

pemohon (Pl9), 2 responden menyatakan sangat tidak 

puas, 10 respondcn tidak puas., 31 rcsponden cukup 

puas, 8 responden puas, dan 5 respondcn sangat puas. 

Terakhir untuk item Pengl!tahuan Pemcriksa dalam 

melayani pemohon (P20), 1 responden mcnyatakan 

sangat tidak puas, 7 rcsponden tidak puas~ 32 cukup 

puas~ 11 responden puas~ dan 5 rcsponden :mngat puas. 

Skor tertinggi untuk dimensi Responsiveness ini yaitu 

pada item Pengetahuan Pemeriksa dalam me1ayani 

pemohon {P20)~ dengan skor rala~rata 3.21~ dan skor 

tercndah adalah P18 (kernampuan Pemcriksa dalam 

membantu pemecahan masalah pemohon), dengan skor 

rata-rata 3.05. 

(e) Skor Persepsi Dimcnsi Empathy. Skur persepsi 

pelanggan untuk dirncnsi Empathy terdapat pnda Tabel 

4.8 dibawah ini. Dimana terlihat bahwa untuk item 

Perbatian Pemeriksa kepada pemohon (P21), 3 

responden menyatakan sangat tidak puas, 17 responden 

tidak puas, 26 responden cukup puas, 5 responden puas, 

dan 5 responden sangat puas. 

Untuk item Kemampuan Pemeriksa berkomunikasi 

dengan pemohon (P22), 3 responden menyatakan san gat 

tldak puas~ 15 responden tidak pnas, 26 responden 
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cukup puas, 11 responden puas, dan 1 responden sangat 

puas. 

Untuk item Kemudahan pemohon dalam menyampaikan 

kcluhan (P23), I responden menyatakan sangat tidak 

puas, 14 rcspondcn tidak puas, 33 responden cukup 

puas, 7 responden puas, dan I respondcn sang3t puas. 

Tabd 4.8 
Skor Pcrscpsi Pclunggan Dimcnsi Empathy 

Dimensi Skor Persepsi 

Sangat n::lak Cukup Sang at 
Skor 

5. Empathy Tidak Puas rata-
Puas Puas Puas Puas rata 

Perhatian 

P21 
Pemeriksa 

3 17 26 5 5 2.86 
kepada 

I pemohon. 
Kemampuan 
Pemeriksa 

P22 berkomunikasi 3 15 26 11 1 2.86 
dengan 

I oemohon. 
Kemudahan 

P23 
pemohon dalam 

1 14 33 7 1 2.88 menyampaikan 
keluhan. 

Memahami 
P24 kebutuhan 3 16 25 10 2 2.86 

pemohon. 

Tanggung 
jawab 

P25 Pemeriksa 2 7 29 17 1 3.14 
terhadap 
dokumen. 

Sumber: Basil Olahan SPSS. 

Kemudian untuk item Memahami kebutuhan pemohon 

(P24), 3 responden mcnyatakan sangat tidak puas, 16 

respond en tidak puas, 25 responden cukup puas, 1 0 

respondcn puas, dan 2 rcsponden sangat puas. 

Terakhir item Tanggung jawab Pemeriksa terhadap 

dokurnen (P25), 12 responden menyatakan sangat tidak 
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puas, 7 responden tidak puas~ 29 responden merasa 

cukup puas, 17 rcsponden puas, dan l responden sangat 

puas. 

Skor rata-rata tertinggi persepsi peJanggan untuk 

dimensi Empathy berada pada item P25 (tanggung 

jawab Pemeriksa terhadap dokumcn) dengan skor rata­

rata 3.14, dan skor terendah adalah P2l (perhatiau 

Pemeriksa kepada pemohon) dengan skor rata-rata 2.86, 

P22 (kemampuan Pcmeriksa bcrkomunikasi dengan 

pemohon) dengan skor rala-rata 2.~6. dan P24 

(rnemahami kebutuhan pemohon), dcngan skor rata-rata 

surna 2.86. 

Tabe1 4.9 menunjukkan pcrscpsi pelanggan jika dilihat 

perdimensi. Skor tcrtinggi yaitu dimensi 

Re1.pansiveness (daya ianggap) dengan skor rata rata 15.57, 

kemudian dimensi Assurance (jaminan) dengan skor 15.30, 

urutan berikutnya ada!ah dimensi Tangibles (bukti fisik) 

dengan nilai rata-rata 14.63) Empathy (kepcdulian} dengan 

nilai rata-rata 14.59, dan terkecil adalah dimensi Reliability, 

dengan skor rata-rata 13.71. 

Tabel: 4.9 
Sk:or Persepsi PeJanggan terhadap kualitas layanan Pemeriksa 

Paten menurut model SERVQUAI . 
. · Skcir Pe-rSepsi 

No ' . ' ---- -s~ rota~ ; tnmerisi· "- .. . % . . . ·.· mla .. . ----· 
1 -· Reif3biiif:Y f-Keanc~·aran,---._ ... 13.71 19% 

2 ·.AsSuianCe-tJ8miiicin}': .-: . 15.30 21% 

3 -tails:fibJU -(Bu"kti FiSikf · . 14.63 20% 

4 -Reip(inS;veness·toav·a t~mciaaDl- 15.57 21% 

5 • Empathv{Keoedulianl .·. 14.59 20% 

}; . . 73.80 100% 

Sumber: Hasil Olahan SPSS. 
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4.4.2 Harapan Pelanggan 

Harapan pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten 

berdasarkan kuesioner yang diberikan tergambar dalam tabel­

tabel berikut lni. 

(a) Skor Hurapan Dimensi Reliability. Skor harapan 

pelanggan untuk dirnensi Reliability dapat dilihal pada 

Tabcl 4.10 dibawah ini_ Untuk item pertanyaan 

Bagaimana ketepatan v;zktu pemeriksaan Paten (EO I), 

maka I rcsponden rncnyatakan sangat tidak puaS7 6 

respunden tidak puas, 23 respvnden cukup puas. J 9 

responden puas, dan 7 responden sangat puas. 

Kemudian untuk item pertanyaan Bagaimana kecepatan 

pernbcrian iayanan (E02), maka 4 responden 

menyatakan tidak puas, 20 responden cukup puas:. 22 

rcsponden puas, dan i 0 responden sangat puas. 

Tabel4.10 
Skor Harapan PeJur.ggan Dimensi Reliabflity . 

_ .- Dimensl . · · Skor Hi.:lraoan 

.1c Reliability Sang at rKia!t cukliP- -Sa~gat Skor 
ildak """' rata· 

.. · (Keanclal<m) · Pu8s __ 
1 
Pua~ _ Puas_ "'" ra"l'il 

Ketepatan 

E01 waktu 1 6 23 19 7 3.45 pemerlksaan 
Paten. 
Kecepatan 

E02 pemberian 0 4 20 22 10 3,68 
layanan, 

Kemudahan 
E03 mendapatkan 0 3 29 13 11 3.57 

intormasL 

Prosedur 

E04 pemeliksaan 
0 3 26 20 7 3.55 yang tidak 

berbalit-belit 

E05 
Kestap:an untuk 

1 3 19 24 9 3.66 menolong. 

' Sumber: Hasil Olahan SPSS. 
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Selanjutnya untuk item pertanyaan Kcrnudahan 

mendapatkan informasi (E03 )~ maka 3 responden 

mcnyatakan tidak puas, 29 responden cukup puas. 13 

responden puas, dan 11 respond en sang at puas. 

Untuk item Prosedur p.:meriksaan yang tidak hcrbelit­

belit (E04), maka 3 responden menyatakan tidak puas, 

26 responden cukup puas, 20 responrlcn puas, dan 7 

respondcn sangat puas. 

Tcrakhir untuk pertanyaan Bagaim~:r:a kesia~an untuk 

menolong (E05)~ maka 1 responden menyatakan sangat 

tidak puas; 3 responden tldak puas, 19 responden 

cukup puas, 24 respondcn puas~ dan 9 responden sangat 

puas. 

Skor tertinggi adalah pada item E02 (kecepatan 

pernberian layanan) dengan skor rata-rata 3,68, dan skor 

terendah adalah pada item EOl (kctcpatan waktu 

pcmeriksaan Paten, dcngan skor rata-rata 3.45. 

(b) Skor Harapan Dimensi Asurance. Skor Harapan 

pelanggan untuk dimensi Assurance dapat dilihat pada 

Tabel4. II dibawah ini. 
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Tabel4.ll 
Sko H r mapan P 1 n· e &llH~an 1mens1 ssurance 

Dimensi Skor Harapan 

2. Assurance Sangai 
T<dffi< Culwp Sangat -Tidak Pu;~s -(Jaminan) Puoo Pu"' Pu"' Pmm 

""' ...... 

EOO 
Keramahan 
Pemeriksa. 0 1 24 25 6 3.64 

E07 
Keterampl!an 

0 2 26 11 15 370 Pemeriksa, 

E08 
Pengetahuan 

0 4 19 19 14 3.77 Pemeriksa. 

E09 
Kesopanan 

0 1 25 20 10 3.70 Pemeriksa. 

E10 
Kesabaran 

0 3 19 22 12 3.77 Pemeriksa. 

Sumber: HasJ! Olulmn SPSS. 

Berdasarkan tabel d!atas. item Keramahan Pemeriksa 

Paten (E06), mcndapat tanggapan dari responden 

sebagai berikut: l responden menyatakan tidak puas, 24 

responden cukup puas, 25 respond.en puas, dan 6 

responden sangat puas. 

Untuk item Keterampilan Pemeriksa (E07). mendapat 

tanggapan dari rcsponden sebagai berikut: 2 responden 

menyatakan tidak puas~ 28 responden cukup puas~ 11 

responden puas> dan 15 responden sangat puas. 

Untuk item pertanyaan Pengetahuan Pemeriksa (E08), 

mendapat tanggapan dari r~sponden sebagai berikut: 4 

responden menyatak:1n tidak puas, 19 responden cukup 

puas, 19 respondcn puas, da:n 14 responden sangat puas. 

Untuk hem Kesopanan Pemeriksa (E09), mendapat 

tanggapan dari responden scbagai berikut: 1 responden 

menyatakan tidak puas, 25 responden cukup puas, 20 

responden puas) dan 1 0 respond en sangat puas. 
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Terakhir untuk item Kesabaran Pc:meriksa (El 0), 

mcndapat tanggapan dari responden sebagai berikut: 3 

responden menyatakan tidak puas) 19 responden cukup 

puas~ 22 responden puas~ dan 12 responden sangat 

puas. 

Skor !ertingg.i yaitu pada ittm EO& (pcngetahmm 

Pemeriksa) dan E10 {kesabaran Pemeriksa) dengan skor 

rata-rata yaitu 3. 77, dan skor terendah ada1ah item E06 

(kcraruahan Pemeriksa) dengan skor ruta-rala 3.64. 

(c) Skor Harapan Dimensi Tangibles. Skor Harapan 

pelanggan untuk dimensi Tangibles adalah sepcrti 

tcrllhat pada Tabel 4.12 dibawah ini. 

Tabel 4.12 
b Skor Harapan Pelanggan Dimcnst Tangi les 

bimerisl Skoc_HaraPan 

· 3 •. tangibles ··· ·· · San-Oat- :r:dak Cukup 
~· . -Skor' 

Ttdak Ptias- Sang!"t rata~ 
(BuktfFis[k) · Pu.s 

Puas "Pua$- Puas 
mta 

Kenyamanan 
E11 ruang 0 5 23 15 13 3.64 

l<onsultasL 
Keberslhan 

E12 ruang 0 4 25 17 10 3.59 
konsultasl, 

E13 
Kerapihan 

2 3 3 26 16 3.48 Pemen"ksa. 
Ke!engkapan 

E14 peraratan 2 6 22 15 11 3.48 
komputer. 

E15 Fas1Jitas 2 5 17 24 8 3.55 Internet . 
Sumber. Hasd Olahar. SPSS. 

Untuk item Kenyamanan ruang konsultasi (E11), 5 

responden menyatakan tidak puas) 23 responden cukup 

puas. 15 responden puas, 13 responden sangat puas. 
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Untuk item Kebersihan ruang konsultasi (E12), 4 

responden menyatakan tidak puas, 25 responden cukup 

puas, I 7 responden puas, dan 10 respond en sangat puas. 

Untuk item Kerapihan Pemeriksa (E13), 2 responden 

menyatakan sangat tidak puas, 3 responden tidak puas, 

3 responde:n ~ukup puas, 26 responden puas, dan 16 

responden sangat puas. 

Sedangkan untuk item Kelengkapan pera!atan komputcr 

(E14), 2 rcspondcn menyatakan sangat tidak puas, 6 

responden tidak puas, 22 respond en cukup puas, I 5 

responden puas, dan II responden sangat puas. 

Terakhir untuk item fasilitas internet (EIS), 2 resonden 

menyatakan sangat tidak puas, 5 responden tidak puas, 

17 responden cukup puas, 24 responden puas, dan 8 

responden sangat puas. 

Skor tertinggi adalah pad a item E 11 (kenys.manan ruang 

konsultasi) dengan skor rata-rata 3.64, dan tercndah 

adalah pada item E13 (kerapihan Pemeriksa) dan El4 

(kelengkapan pcralatan komputer) dengan skor rata-rata 

3.48. 

(d) Skor Harapan Dimensi Responsiveness. Skor Harapan 

pelanggan untuk dimensi Responsiveness terlihat pada 

tabel 4.13 dibawah ini. 

Untuk item Kesigapan Pemeriksa dalam merespon 

keluhan pemohon (E16), 4 responden menyatakan tidak 

puas, 18 responden cukup puas, 27 responden puas, dan 

7 responden sangat puas. 
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Untuk item Kesigapan Perneriksa dalam memherikan 

informasi yang jelas (El7), 1 responden mcnyatakan 

sangat tidak puas, 4 respondcn tidak puas, 23 rcspouden 

cukup puas, 20 responden puas. dan 8 responden 

sangat puas. 

Kcmudian untuk item Kemampuan Pemeriksa dalam 

membantu pcmecahan masalah pemohon (El 8), 3 

rcsponden menyatakan tidak puas, 20 respontlcn cukup 

puas, 20 responden puas, dan J 3 respondcn san gat puas, 

Tabel4.13 
Skor Haraoan Pclanggan Dimensi Resvonsiveness 

Dli'ne'nsi - -SkOr Harapan 

-~ Rf!spO/isivehess _Sal)9ilt Tldak ·cuKI.lp San !};til Sko; 
Ttdak Pu$ Ja!aw 

(Days tanggap) p,,, _ Puas Puas Puas 
rala . 

Kesigapan 
Pemeriksa 

E16 
dalam 

0 4 18 27 7 3.66 merespon 
keluhan 
oemohon. 
Kesigapan 
Pemeriksa 

E17 da!am 1 4 23 20 B 3.54 membenKan 
infonnasi yang 

I ielas. 
Kemampuan 
Pemeriksa 
da!am 

E18 membantu 0 3 20 20 13 3.77 
pemecahan 
masalah 

I oemohon. 
Kemampuan 
Pemerlksa 

E19 dalam melayanl 1 3 22 16 14 3.70 
pemohon. 

Pengetahuan 
Pemeriksa 

E20 dalam me!ayani 0 3 18 21 14 3.82 
pemahon. 

. 
Sumber: Has1l Olahan SPSS . 
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Item Kemampuan Pemeriksa dalam melayani pemohon 

(E19), 1 respondcn menyalakan sangat tidak puas~ 3 

responden tidak puas, 22 responden cukup puas, 16 

responden puas~ dan 14 responden sangat puas. 

Terakhir untuk item Pengetahuan Pcmcriksa dalam 

melayani pemohon (E20), 3 responUen menyatakan 

tidak puas, f8 respom]~n cukup puas, 21 responden 

puas. dan 14 responden sangat puas. 

(e) Skor Harapan Dirncnsi Empathy. Harapan pelanggan 

untuk dimensi Empathy terlihat pada Tabei 4.14 

dibawah ini. 

Tabel4.14 
Sk H or apanm c anggan lffieflSI PI D" h mpuf y 

Dimensi Skor Harapan 

Sangat T>d>l< """"• Sangal 
Skof 

50 Empathy T~>k PuaS P..as Puils Puai 
--mta~ 

''"" mt> 
----- -------------

Perhatian 

E21 Perneriksa 0 4 22 17 13 3.70 kepada 
pemohon, 
Kemarnpuan 
Pemeriksa 

E22 berkomunikas! 0 4 18 23 11 3.73 
dengan 
oemohon. 
K<3mudanan 

E23 
pemohon dalam 

0 2 25 16 13 3.71 menyampaikan 
ke!uhan. 

Memallami 

E24 kebutuhan 0 4 14 27 11 3.80 
pemohon. 

Tanggung 
jawab 

E25 Pemeriksa 1 2 16 22 15 3.86 
terhadap 
dokumen. 

' Swnber: Hasil Olahan SPSS. 
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Berdasarkan tabel diatas untuk item Pcrhatian 

Pemeriksa kepada pemohon (E2l ). adaJah $ebagai 

berikut: 4 responden menyatakan tidak puas, 22 

responden cukup puas, 17 responden puas, dan 13 

responden sangat puas. 

Kernudian untuk item Kemampuan Pemcriksa 

berkomunikasi dengan pl.!mohon (E22), adalah sebagai 

berikut: 4 rcspondcn menyatakan tidak puas, 18 

respondcn cukup puas, 23 respondcn puas, clan 11 

rcsponden Mngat puas. 

Untuk item item Kemudahan pernohon dalam 

menyampaikan keluhan (E23), adalah scbagai berikut: 2 

rcsponden menyatakan tidak puas1 25 responden cukup 

puas, 16 re:spondcn puas, 13 respondcn sangat puas. 

Selanjutnya untuk item Memahami kebutuhan pemohon 

(E24 ), adalah sebagai berikut: 4 responden 

menyatakan tidak puas~ 14 n::sponden cukup puas, 27 

responden puas~ dan 11 responden sangal puas. 

Untuk item Tanggung jawab Pemeriksa terhadap 

dokumen (E25), adalah sebagai berikut: i responden 

menyatakan sangat tidak puas, 2 responden tidak puas, 

16 responden cukup puns, 22 responden puas, dan 15 

responden sangat puas. 

Skor tertinggi adalah pad a item E25 ( langgung jawab 

Pemeriksa terhadap dokumen) dengan skor rata~rata 

3 .86, dan yang terendah adalah item E21 (perhatian 

Pemeriksa ke_pada pemohon, dengan skor rata-rata 3.70. 
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Secara keseluruhan~ harapan pelanggan terbadap 

layanan Pemeriksa Paten yang diukur dengan model 

SERVQUAL terlihat pada Tabel4.l5 dibawah ini. 

Tabel: 4.15 
Skor Harap!Ull'elanggan Model SERVQUAL 

Skor Harapan 
No 

Dimensi Sl!:or r.tta-.... " 
1 Reliability (Keandalan) 17.91 20% 

2 Assr.:rance (Jaminan) ' 
~8.57 20% 

3 Tangibles {Bukti Fisik) 17.75 19% p=t eness (Daya tanggap) 18.48 20% 

Empathy (Kepcdulian) 18.80 21% 
E . . . 91.52 100% 

. 
Somber: Has!l Olahan SPSS. 

Dari tabcl dintas terJihat bahwa skor harapan pelanggan 

lertinggi adalah untuk dimensi Empalhy (kepedulian) dengan 

rata-rata 18.80, kemudian diikuli oleh dimcnsi Assurance 

Uarninan) dengan rataMrata 18.57, lalu dimensj Reponsiveness 

(daya tanggap) dengan rata-rata 18.48. Sclanjutnya dimensi 

Reliability {keandalan) dengan rata-rata 17.91, dan terendah 

adalah dimensi Tangibles (bukli fisik) dengan rata-rata 17.75. 

4.4.3 Tingkat Kepcntingan 

Peneliti juga mengukur tingkat kepentingan menurut 

pelanggan, dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar 

tingkat kepentingan menurut pelanggan terhadap layanan 

Pemeriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjen HKI 

Departemen Hukum dan HAM ~1 yang juga diukur dengan 

model SERVQUAL. Hasil pengukuran adalah sebagai berikut: 

(a) Skor Tingkat Kcpcntingan Dimensi Reliability. Skor 

yang diperoleh dari kuesioner adalah seperti terlihat 

pada Tabel4.16 dibawah ini. 
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Tabei4J6 
Skor Tinokat Kenentinaan Pelanooan Dimensi Reliability 

Dimensi SkorTinakat Keoentincian 

1. Reliability Sangat Tldak Cukup Sang at Skor 
lidak Pemlng-

'"~ (Keandalan) · perrtmg P~ofing Pen1ing Penling 

"'"' 
Kel.epatan 

K01 wakru 
6 4 I 22 14 10 332 pemeriksaan 

Paten. 
Kecepata:n 

K02 pemberian 0 2 25 22 7 3.61 
layanan. 

Kemudahan 
K03 mendapatkan 3 2 23 17 11 3.55 

informasi. 

Prosedur 

K04 
pemeril<saan 

3 4 23 22 4 3.36 yang tidak 
berbeUt-beiiT. 

K05 
Kesla:pan unluk 

4 1 19 16 16 3.70 menolong. 
---- .. . .... . 

Sumbcr: Has1l Olahan SPSS. 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa~ skor item 

Kctepatan waktu pcmeriksaan Paten (K01) 1 adalah 

sebagai berikttt: 6 responden menyalakan sangat tidak 

penting, 4 responden tidak penting~ 22 responden 

menyatakan cukup penting, 14 responden menyatakan 

penting~ dan 1 0 respond en menyatakan sangat penting. 

Untuk item Kecepatan pemberian layanan (K02}, adalah 

sebagai berikut: 2 rcs_pondcn rnenyataka:n tidak pentlng~ 

25 responden menilaJ cukup penting, 22 responden 

menilai penting, 7 responden menilai sangat penting. 

Dalam hal Kemudahan mendapatkan informasi (K03), 

maka pcnilaian rcsponden sebagai berikut: 3 responden 

menHai sangat tidak penting, 2 responden meni1ai tidak 

penting, 23 responden menilai cukup penting) 17 
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responden menilai penting, dan J 1 responden menilai 

sangat penting. 

Kemudian untuk item Prosedur pemeriksuan yang tidak 

berbelit-belit (K04), adalab sebagai berikut: 3 

rcsponden menyatakan sangat tidak pcnting, 4 

rcsponden mcnyatakan tidak penting, 23 rcsponden 

manyatakan cukup penting, 22 respondcn mcnyatakan 

penting, dan 4 rc.spondcn mcnilai sangat penling. 

Selanjutnya item Kesiapan untuk menolong (K05), 

adalah sebagai berikut: 4 responden menyalakan san gat 

tidak penting, 1 responden menyatakan tidak penting) 

J9 responden mcnyatakan cukup pcnting. 16 responden 

meniiai penting dan 16 rcsponden menyalakan sangat 

penting. 

(b) Skor Tingkat Kepentingan Dimensi Assurance. 

Kemudian skor tingkat kepentingan menurut pelanggan 

untuk dimensi Assurance terlihat pada Tabcl 4.17 

dibawah ini. 
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Tabel4,!7 
Skor Tingkat Kepentingan Pe]anggan Dimensi Assurance 

Dimensi Skor Tingkat Kepentingan 
·. 

2. Assurance 
(Jaminan) 

Sangat 
tidak 

pen ling 

Tldak 
Pentrng 

Cukup 
Penting Penting 

Sangat 
Penting 

Skor_ 
rata-

"'• 
KG6 

Keramahan 
Pemeriksa, 2 34 12 6 ;'i32 

l<eteramNian 
K07 "' PemenKsa. 3 3 18 10 22 3.80 

K08 
Pengetahuan 
Pemeriksa. 3 3 22 14 14 3.59 

Kesopanan 
K09 Pemeriksa, 3 2 16 13 22 3.88 

K10 
Kesabaran 
Pemeriksa. 4 2 17 16 17 3.71 

Sumber: Has1l Olahan SPSS. 

Berdasarkan tabei diatas diketahui bahwa skor untuk 

item Keramahan Pemcriksa (K06), uda1ah: 2 rcsponden 

mcnyatakan sangat tidak penting, 2 rcsponden tidak 

penting, 34 responden cukup _penting, 12 responden 

menyatakan penting, dan 6 respondcn rnenyatakan 

sangat pentiug. 

Untuk item Keterampilan Pemeriksa (K07), adalah: 3 

responden mcniiai sangat tidak penting. 3 responden 

menilai tidak penting, 18 responden menilal cukup 

penting, 10 responden menilai penting~ dan 22 

responden menilai sangat penting, 

Selanjutnya untuk Item PengetahuB:n Pemeriksa (K08)~ 

adalah: 3 responden menilai s.angat tidak penting, 3 

responden menilai tidak penting, 22 responden rnenilai 

cukup penling, 14 responden mcnHai pentjng~ dan 14 

responden menyatakan san gat penting. 
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Untuk item Kesopanan Pemeriksa (K09), adalah: 3 

responden menyatakan sangat tidak penting, 2 

responden menyatakan tidak penting, 16 responden 

menyatakan cukup penting, 13 responden menyatakan 

penting, dan 22 responden menyatakan sangat penting. 

Selanjutnya untuk item Kesabaran Pemeriksa (KIO), 

adalah: 4 respcnden menilai sangat tidak pcnting, 2 

responden menilai tidak penting, 17 respondcn menilai 

cukup penting, 16 responden menilai penting, dan 17 

responden menilai sangat pcnting. 

Skor tcrtinggi kepentingan pclanggan untuk dimensi 

Assurance 101 adalah pada item K09 (kcsopanan 

Pemeriksa), dengan skor rata-rata 3.88, yang terendah 

adalah item K06 (keramahan Pemeriksa), dengan skor 

rata-rata 3.32. 

(c) Skor Kepentingan Dimensi Tangibles. Skor tingkat 

kepentingan pelanggan unttik dimensi Tangibles adalah 

terlihat pada Tabel 4.18 dibawah ini. 
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Tabel 4.18 
Skor Tlngkat Kepentingan PelanMan Dimensi Tumzibles 

Dim.ensi . . Skor Tinakat Kecenti'n Bn -
.. 

3. Tangibles . Sangal. Sk.or Tidak C\lkup sangal 
tld'&k Pen!ing rata-

(Bukti Fisik) penting Pen!ing Perr',Jng PenUng 

"'"' 
Kenyamanan 

K11 r..~ang 3 3 20 15 15 3.6A 
Konsu!tasL 
Kebers!han 

K12 ruang 3 2 23 18 10 3.54 
konsull.asi. 

K13 
Kerapinan 

3 2 20 18 13 3.64 Pemeriksa. 

Kelengk.apan 
K14 peralatan 4 4 22 11 15 3.52 

komputec 

K15 Fasllitas 
4 2 23 11 16 3.59 internet· 

Sumber: Hasll Olahan SJ>SS. 

Berdasarkan tabcl diatas Kenyamanan ruang konsultasi 

(Kll), mendapat skor; 3 responden mcnyatakan sangat 

tidak penting, 3 responden menyatakan tidak pcnting, 

20 responden rnenyatakan cukup penting, I 5 re.sponden 

menyatakan penting, dan J 5 responden menyatakan 

sangat penting. 

Sedangkan untuk item Kebersihan ruang konsultasi 

(Kl2), adalah: 3 responden menyatakan sangat tidak 

penting, 2 responden menyatakan tidak pcnting. 23 

respond en menyatakan cukup pcnting, l 8 responden 

menyatakan penting. dan l 0 respond en menyatakan 

sangat penting. 

Untuk item Kerapihan Pemeriksa (Kl3), 3 responden 

mcnyatakan sangat tidak penting, 2 responden 

menyatakan tidak penting, 20 respondcn menyatakan 

cukup penting, 18 responden menyatakan penting, dan 

13 responden menyatakan sangat penting. 
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Kemudian untuk item Kelengkapan peralatan komputer 

(Kl4), 4 responden menyatakan sangat tidak penting, 4 

responden menyatakan tidak penting, 22 responden 

menyatakan cukup penting, 11 responden menyatakan 

penting, dan 15 rcspondcn menyatakan sangat penting. 

Terakhir untuk Hem Fasilitas jnternet (Kl5), 4 

responden menilai sangat tidak penting, 2 responden 

menilai tidak pcnting, 23 rcspondcn mcnilai cukup 

penting, 11 responden menilai penting, dan 16 

rcsponden menilai sangat per.ting. 

Skor tertinggi untuk dimensi Tangibles adalah pada 

item KIS (fasilitas internet), yaitu dengan skor rata-rata 

3.59, dan tercndah adalah Kl4 dengan skor rata-rata 

3.52. 

(d) Skor Kepentingan Dimensi Re.sponsiveness. Selanjutnya 

untuk skor kepentingan dimensi Responsiveness. Dapat 

dilihat pada Tabel 4.19 dibawah ini. 
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Tabel4.19 
Skor Tingkal Kcoenting,an Dimensi Res]Jcnsiveness 

Dimensi SkOr Tingk.St Kepentin an 
. 

Sangat SkD' 4. Responsiveness 
T<dak Tidak Cukup flo!nring Sangat rnla-

(Daya tanggap) Pentlng 
Pelltmg .Per:lln_g Penting 

<ala 
. . 

Kesigapan 
Pemeriksa 

K16 dalam 
3 5 merespon 21 13 14 3.54 

keluhan 
: pemohon. 

Kesigap2n 
Pemeriksa 

K17 dalam 3 1 24 16 12 3.59 membcrikan 
informasi yang 

I ielas. 
Kemampuan 
Pemeriksa 
dalam 

K18 membantu 0 2 26 18 10 3.64 
pemecahan 
masalah 

I oemohon. 
Kemampuan 
Pemeriksa 

K19 dalam merayani 4 2 17 21 12 3.63 
pemohon. 

Pengetahuan 
Pemeriksa 

K20 da!am me!ayani 4 1 22 16 11 3.55 
pemohon . 

. Sumber: Hasll Olahan SPSS. 

Dari tabel dintas _ tcrHhat bahwa skor untuk item 

Kesigapan Pemeriksa dafa.m merespon keJuhan 

pemohon (Kl6), adalah scbagai bcrikut; 3 responden 

menyatakan sangat tidak pentiug~ 5 responden 

menyatakan tidak penting. 21 responden mcnyatakan 

cukup penting, 13 res.ponden menyatakan penting, dan 

14 responden menyatakan sangat penting. 

(Jntuk item Kcsigapan Pemeriksa dalam memberikan 

informasi yang jelas (K 17), adalah sebagal bcrikut: 3 
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respondcn mcnyatakan sangat tidak penting, 1 

responden menyatakan tidak penting~ 24 rcsponden 

menyatakan cukup pentjng, 16 responden menyatakan 

penting~ dan 12 rcsponden menyatakan sangat penting. 

Kemudian untuk item Kcmampuan Pemeriksa da\am 

membantu pemccahan masalah pemohon (Kl8), adAlah 

sebagai bcrikut: 2 rcspondcn menyatakan tidak penting, 

26 respmHl~n rnenyatakan cukup pcnting, 18 responden 

mcnyatakan pcnting. dan I 0 responden menyatakan 

sangal penting. 

Untuk item Kemampuan Pemeriksa da)am melayanl 

pemohon (Kl 9), adalah sabagai berikut: 4 responden 

menyatakan sangat tidak pcnting, 2 responden 

menyatakan tidak penting~ 17 rcsponden menyatakan 

cukup penting, 21 responden menyalak.an penting~ dan 

12 responden menyatakan sangat penting. 

Tcrakhir untuk item Pengetahuan Pemeriksa dalarn 

melayani pcmohon (K20). adalah sebagai berikut: 4 

responden menyatakan sangat tidak penting, 1 

responden menyatakan tidak penting~ 22 responden 

menyatakan cukup penting, 18 responden menyatakan 

pcnting, dan 11 responden menyatakan sangat penting. 

Skor tectinggi adalah pada item K18 {kemampuan 

Pemeriksu dalam membantu pemecahan masa.lah 

pemohon), dengan skor rata-rata 3.64~ dan yang 

terendah adalah item K16 (kesigapan Pemeriksa dalam 

merespon keluhan pemohon), dengan skor rata-rata 

3.54. 
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(e) Skor Kepentingan Dimensi Empalhy. Skor Tingkat 

Kepentingan Pelanggan untuk Dimensi Empathy terlihat 

pada Tahel 4.20 dibawah ini. 

Sk ' k 
Tabel4.20 

p I 'Ot Tmg~ at Ke entmgan e anggan ' ' I tmcnst l:.mpatn• 
Dfmensi Skor Tinakat Keoeottn an 

5.Empathy Sangat Ttdak Cukup Sanaa! Sl<oc 

(Kepedulian) 
Tdal<: Pemlng Penling PenUng Pen ling "'"'' Penting ,,. 

.. 23-r: Perhatlan 

K21 Pemeriksa 2 1 17 3.75 kepada 
I pemohon. 

Kemampuan 
Pemeriksa 

K22 berkomunikasi 1 1 14 27 13 3.89 
dengan 

I oemohon. 
Kemudahan 

K23 
pemohon da!am 

2 2 16 21 15 3.8ll menyampaikan 
keluhan. 

Memahami 
K24 kebutuhan 2 1 16 23 14 3.82 

pemohon. 

Tanggung 
jawab 

K25 Pemeriksa 0 2 16 21 17 3.95 
terhadap 
dokumen, 

' 
' Sum ber: Has!l Olahan S!'SS. 

Dari tabel diatas terlihat bahwa skor Perhatlan 

Pemeriksa kepada pemohon (K2 J ), adalah sebagai 

berikut: 2 rcsponden menyatakan sangat tidak penting, 

1 rcsponden mcnyatakan tidak penting. 23 responden 

menyatakan cukup penting, 13 responden menyatakan 

penting, dan 17 responden menyatakan sangat penting. 

Kemudian untuk item Kemampuan Pemeriksa 

berkomunikasi dengan pemohon (K22), adalah sebagai 

Universitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



77 

berikut: 1 responden menyatakan sangat tidak penting, 

1 responden menyatakan tidak penting,. 14 responden 

menyatakan cukup penting, 27 responden menyatakan 

penting, dan 13 responden mcnyatakan sangat penting. 

Selanjutnya untuk item Kcmudahan pemohon dalam 

menyampaikan kduhan (K23), adalah scbagai berikut: 

2 responden mcnyatakan sangat tidak penting~ 2 

responden menyatakan tidak penting, J 6 respond en 

menyatakan cukup penting, 21 responden menyatakan 

penting, dan i 5 responJen men}'alakar. sa.1gat penting. 

Untuk item Memahami kebutuban pemohon (K24), 

adaJah sebagai bcrikut: 2 responden menyatakan sangat 

tidak penting, 1 responden menyatakan tidak penting, 

16 responden menyalakan cukup pcnting, 23 responden 

menyatakan pcnting, dan 14 responden menyatakan 

sangat penting. 

Terakhir untuk Tanggung jawab Pemerlksa terhadap 

dokumen (K25), adalah sebagai berikut: 2 responden 

menyatakan tidak penting~ 16 responden menyatakan 

cukup penting, 21 responden menyatakan penting~ dan 

17 responden menyatakan sangat penting. 

Skor rata~rnta tcrtinggi untuk dimensi ini adalah pada 

item K25 (tanggung jawab Pemcriksa terhadap 

dokumen) dengan skor rata-rata 3.95; dan yang terendah 

adalah item K21 (perhatian Pemeriksa kepada 

pemohon) dengan skor rata-rata 3.75. 

Secara keseluruhan Tingkat Kepentingan pelangg.an 

yang diukur dengan model SERVQUAL ter!ihat pada Tabel 

4.21 dibawah ini. 
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Tabel: 4.21 
Skor Tin!!kat Keoentinr-an Pelano.uan Model SERVOUAL 

Skor Kepentingiin · 
No 

Dimensi Skorrata-

""' 
% 

1 Reliabititv (Keand~Ja.~} 17.54 19% 

2 Assuranca (Jarllinan\ 18.30 20"/" 
3 Tanalbfes fBukti Fisik) 17J)3 20% 
4 Resnonsiveness (Oava tanaoanl 17.95 20% 
5 Emoathy IKepedulianl 19.21 21% 

.1: 90.93 100% 
. 

Sumber: Has1l Olahan SPSS . 

Berdasarkan tabel diatas tcrlihat bahwa skor tertinggi 

Tingkat Kepentingan Pclanggan adalah untuk dimensi 

Empathy (kepedulian) dengan skor rata-rata 19.21, dan yang 

terendah adalah dimcnsi Reliability (keandalan) dcngan skor 

rata-rata I 7 .54. 

4.5 Analisis Kualitas Layanan 

Kualitas layanan definisikan sabagai perbedaan antara kinerja 

atau persepsi yang dirasakan oleh pelanggan dengan harapan 

pelanggan, atau dapat dirumuskan sebagai: 

Q~P-E, 

Dimana Q = KuaHtas Jayanan (service quality), 

P = kinerja yang diukur berdasarkan apa yang dirasakan oleh 

pelanggan, 

E = Harapan pelanggan (expectation). 

Hasil olahan SPSS untuk tingkat kepuasan pelanggan dapat 

dilihat pada Tabel 4.22. 

Diasumsikan bahwa untuk mengukur kualitas layanan 

tertinggi, jika nilai skor adalah positip~ dan kualitas layanan 
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terendah, jika nilai skor adalah negatif. Dalam hal ini batas atas dan 

bawah adalah 5 dan -5. 

Tabel4.22 
Skor dan Nllai Rata-rata Kualitas Layanan Pemeriksa Paten pada 
Direktoral Paten Ditjen HKI Departemen Hukum dan HAM R1 

Item 
Skor Kualitas Layanan Rat.a~ 

-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5 rata 
-

001 0 0 3 15 10 24 4 0 0 0 0 -0.80 
002 0 1 6 13 12 21 3 0 0 0 0 -1.02 
003 0 0 3 13 16 21 3 0 0 0 0 -0.86 
004 0 0 3 7 19 26 1 0 0 0 0 -
005 0 0 6 8 14 24 4 0 
006 0 0 2 3 18 27 6 0 0 0 0 -0.4 
007 0 0 2 11 11 30 2 0 0 0 0 ..0.6 
ooa 0 0 5 6 17 24 4 0 0 0 0 ..0.7 
009 0 0 4 9 17 20 6 0 0 0 0 

010 0 0 5 7 21 18 5 0 0 0 0 
011 0 2 4 8 18 21 3 0 0 0 0 ..0.9 
012 0 1 2 8 19 22 4 0 0 0 0 ..0.7 
013 0 1 2 9 16 22 6 0 0 0 0 ..0.68 
014 0 0 2 4 19 19 10 2 0 0 0 ..0.34 
015 0 1 1 4 19 24 6 1 0 ~~ 016 0 0 1 8 18 23 5 1 0 
017 0 0 1 8 14 25 7 1 0 0 0 ..0.43 
018 0 0 1 15 14 21 4 0 1 0 0 -0.71 
019 0 0 3 12 11 24 4 1 1 0 0 ..063 
020 0 0 2 12 10 28 3 0 1 0 0 -0.61 
021 0 0 7 8 13 25 3 0 0 0 0 -0.84 
022 0 2 6 5 19 18 6 0 0 0 0 -0.88 
023 0 0 4 11 17 20 4 0 0 0 0 -0.84 
024 0 0 6 10 18 20 1 1 0 0 0 -0.95 
025 0 0 1 11 21 18 4 1 0 0 0 -0.71 
~- 0 ·s 82 225 401 565 108 8 3 0 '0 -17 . .79' 

Sumber: Has!l Olahan SPSS. 

Dari tabel diatas tergambar perolehan skor kualitas layanan 

Pemeriksa- Paten Direktorat Paten Ditjen HKl Departemen Hukum 

dan HAM RI untuk semua Dimensi. 

Universitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



80 

Daerah yang bertanda minus (-) berarti kualitas layanan 

Pemeriksa Paten kurang dari harapan peianggan. Nol (0) berarti 

kuafitas layanan Pemeriksa Paten sama dengan yang diharapkan oleh 

pc!anggan, dengan kata lain pelanggan puas atas kinerja Pemeriksa 

Paten saat inL 

Sedangkun daerah positip ( +) berarti kuaiitas layanan 

Pcmcriksa Paten melebihi harapan pelanggan~ yang artinya pelanggan 

sangat puas dengan layanan Pcmcrlksa Palen saat ini. 

Dari tabel terlihat bahwa sccara kescluruhan nilai rata~rata 

bertanda negatif, ini artinya sccara keseluruhan pclanggan belum 

puas atau tidak ;mas dengan layanan Pemcriksa Paten saat ini. 

Dc:ngan kata lain kualitas layanan Pemeriksa Paten masih rcndah dan 

harus diperbaiki. Lima kuaiitas layanan terlinggi alau yang 

mendeknti nol (puas) akan dibicarakan dibawah inL 

Kualitas lay~man tertinggi atau mendekati puas adalah pada 

Ql4, yaitu pada dimensi Tangibles~ dengan nilai rata-rata -0-34 

(34%), artinya pemohon atau pelanggan tidak puas sebesar -0.34 atau 

34%, terhadap kelengkapan peralatan kompuler yang ada pada 

Pemeriksa, karena dalam proses pemeriksaan, peralatan ini sangat 

menunjang sekali untuk membuat surat-surat dan me1akukan 

pemeriksaan deskripsi Palen. 

Kualitas layanan kedua berada pada QI7 yaitu paUa dimensi 

Responsiveness, dengan nilai rata-rata -0.43 (43%), artinya pemohon 

atau pelanggan tidak puas dengan kesigapan Pemeriksa dalam 

memberikan infonnasi yangjelus sehesar 43%. 

Kualitas fayanan ketiga bcrada pada Q06, yaitu pada dimensi 

Assurance dengan nilai rata-rata -0.43 (43%), artinya pelanggan tidak 

puas sebesar 43% terhadap keramahan Pemeriksa. 
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Kualitas layanan keempat adalah pada Q15, yaitu pada 

dimensi Tangibles dengan nilai rata-rata -0.46 (46%), artinya 

pelanggan tidak puas sebesar 46% terhadap fasilitas internet. 

Sedangkan yang kelima adalah Q16 pada dimensi 

Responsiveness. scbcsar -0.54 (54%), aninya pe!anggan tidak puas 

scbcsar 54% terhadap kesigapan Pemeriksa dalam merespon keluhan 

pemohon. 

Tabel: 4.23 
Skor Kualitas Layanan untuk masing-masing Dimcnsi 

SERVQUAL 
Skor Kua!itas Layanan 

. No• Dimensi_ Siwr ral-a-
% 

~ta 

1 Reliabilitv CKearidatiml -4.20 24% 

2 ASsurance (JamiR<in)- . -3.34 19% 
3 Tariaibtes fBukti" Fisik) -3.13 18% 
4 Rosponsiveness:_(Dava tanggap}- - -2.91 16% 

5 Empathy (KCpeDulian). .·• -4.21 24% 
-·-· i: -·-. . .. -17.79 100% 

Sumber: Hasd Olahan SPSS. 

Jika dilihat perdimensi, skor rata-rata kualitas layanan dapal 

dilihat pada Tabel 4.23 diatas. Terlihat bahwa kualitas layanan 

Pemeriksa Paten masih dibawah nilai puas, karena skor rata.·rata 

bcrtanda minus. Nilai-nilai yang terdekat dcngan nol adalab nilai 

yang mendckati puas, karena nilai persepsi pelanggan sama dengan 

nilai harapan pelanggan. 

Skor tertinggi atau yang mendekati puas adalah pada dimensi 

Responsiveness (Daya tanggap), dengan skor rata-rata -2.91 atau 16% 

dari total rata-rata, kemudian yang terendah adalah dimensi Empathy 

(Kcpedulian) dengan skor rata-rata -4.21 atau 24% dad total rata­

rata. 
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4.5.1 Analisis Tingkat Kcpuasan Dimensi Reliability (keandalan) 

Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan 

pelanggan adalah dengan membandingkan antara apa yang 

dirasakan (performam.:e) pelanggan dengan apa yang 

diharapkan (expectation) oleh pe}anggan, atau dapat ditulis 

dcngan rumus : 

Tingkat Kepuasan q = ~-:<100% _, 

Dimana q Tingkat Kepuasan, 

P = Perspepsi (Performance)~ 

E = Haropan pelanggan {Expectation). 

Berikut akan dimaikan tingkat kepuasan perdimensi. 

Tabel 4.24 dibawah ini adalah rangkumun tingkat kepuasan 

untuk dimensi Reliability. 

Tabel4.24 
Tmgkat Kepuasan Pclanggan terhadap 1ayanan Pemerlksa Paten 

Dimensi Reliability 
' . ' . . n~kat · 

·1. Reliability (Keandalan) Kej'll)&$30 Tiligkat 
rata-rata Kef)uasin(%) 

.·. (PIE}-

--·· 
q01 Ketepatan waktu pemeriksaan 

0.7929 79% Paten. 
q02 Kecepatan pembertan layanan. 0.7616 76% 

q03 Kemudahan mendapatkan 
0.7823 76% informasi. 

q04 
Prosedur pemeriksaan yang tidak 

0.8177 82% berbelit-belit 

q05 Kesiapan untuk menolong. 0.8111 61% -- --· xrata:_rata- ~--_:-.-~ 
.. 

0.7931 ?9%-

Sumber: Hasll Olahan SPSS. 

Dari tabel diatas dapat dHihat tingkat kepuasan 

pelanggan dalam persen. Tingkat kepuasan tertinggi yaitu q04 
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(prosedur pemeriksaan yang tidak berbelit-belit) dengan rata­

rata 0.8177 atau 82%, kemudian 

q05 (kesiapan untuk menolong), dengan rata-rata 

0.8111 atau 81%, 

qOl (kelepatan waktu pcmeriksaan Paten), dcngan rata­

rata sebesar 0. 7929 atau 79%, 

q03 (kemudahan mendapatkan informasi), dengan rata­

rata sebesar 0. 7823 a tau 78%, dan 

Tingkat kepuasan terendah adalah q02 (kecepatan 

pcmberian layanan), dengan rata-rata sebesar 76.16 atau 76%. 

4.5.2 Tingkat Kepuasan DimensiAssurance (jaminan) 

Untuk dimensi Assurance, tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap Iayanan Pemeriksa Paten terangkum pada Tabel 4.25 

dibawah ini. 

' 

Tabe14.25 
Tingkat Kepuasan Pe1anggan terhadap layanan Pemeriksa Paten 

Dimensi Assurance ·. TiriQkat 

l; Assurance ( Jaminan) Kepuasao· Tiogkat 
- rata-rati:t KE!j:>ua~af!(%) 

· .. (PJI?) .. ·.·. 

q06 Keramahan Pemeriksa. 0.9055 91% 

q07 Keterampilan Pemeriksa. 0.8443 84% 

q08 Pengetahuan Pemeriksa. 0.8441 84% 

q09 Kesopanan Pemeriksa. 0.8243 82% 

q10 Kesabaran Pemeriksa. 0.8100 81% 

---:.&_rata-rata . • 0.8456 •• "85%-. 

Sumber: Has11 01aban SPSS. 

Tingkat kepuasan tertinggi untuk dimensi ini adalah 

pada q06 (keramahan Pemeriksa), dengan nilai rata-rata 

0.9055 atau 91%, kemudian 
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q07 (keterampilan Pemcriksa)~ dengan nilai rata-rata 

0.8443 atau 84%, 

q08 (pengetahuan Pemeriksa) dcngan nilai rata-rata 

0.8441 atau 84%, 

q09 (kcsopanan Pcmeriksa), dengan nilai rata-rata 

0.8243 atau 82%, dan 

Tingkat kepuasan yang tcrendah adalah q 10 (kesabaran 

Pcmcriksa) dengan nilai rata-rata 0.8100 atau 8 t %. 

4.5.3 Tingkat Kepuasan Dimensi Tangibles (bukti fisik) 

Berikutnya adalah tingkat kepuasan untuk dimcnsi 

Tangibles (bukti fisik). Hasil perhitungannya dapat dilihat 

pada Tabcl 426 dibawah jni, 

Tabel4.26 
Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap Iayanan Perneriksa Paten 

Dimensi TanQibles 
0 . 

. ··. 
Tingkat 

3. Tangibles (Bukti Fisik) 
-KepiJ3S<ln Tmgkat -
-rata-rata K1!pu;!jsan{'Yo) 

. ·. .. ·• . , - (E'i'E) --
~· 

q11 Kenyamanan ruanQ."konsultasi. 0.7952 80% 

q12 Kebersihan ruang konsu!tasl 0<8389 84Ufo 

q13 Kerapihan Pemeriksa. 0.8618 86% 

q14 Kelengkapan peralatan komputer. 0.9548 95% 

q15 Fasihtas Internet. 0.9116 91% -,, -
-.&rata-rata- . . . ' . .. 

0<8725 . 87,% 

Sumb-J: Basil Olalum SPSS. 

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten untuk 

dimensi Tangibles hampir mcndekati l OOo/u. Artinya persepsi 

pelanggan hampir sama dt:ngau barapan pelanggan, 
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Tingkat kepuasan tertinggi adalah pada ql4 

(kelengkapan peralatan komputer), dengan nilai rata-rata 

0.9548 atau 95%. kemudian 

q 15 (fasi litas internet)~ dengan nilai rata-rata 0. 9116 

atau 9[%, 

q I3 (kerapihan Pemcriksa), dengan niJai rata~ rata 

0.8618 atau 86%, 

qi2 (kebersihan ruang konsultasi), dengan nilai rata­

rata 0.8389 atau 84%, dan 

Tingkat kcpunsan terendah adalah q 11 (kenyamanan 

ruang konsultasi), dcngan nllai rata-rata 0. 7952 atau 80%, 

4.5.4 Tingkat Kepuasan Dimensi Responsiveness (daya tanggap) 

Berikutnya adalah analisis tingkat kepuasan untuk 

dimensi Responsiveness (daya tanggap). Basil perhitungannya 

dapat dilihat pada Tabel 4.27 diba\vah ini. 
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Tabel4.27 
Tingkat Kepuasan Pelanggan 1erhadap lnyanan Pemeriksa 

Paten Dimensi Responsiveness 

4. Responsiveness (Daya 
Tingkat 

Kepuasan Tingll:at 

tanggap) rat~...., Ia Kepuasan(%) 
(P/E) 

q16 
Kesigapan Pemerlksa da!am 

08884 89% merespon keh.:han pemohon. 

q17 
Kesigapan Pemeriksa dalam 

0,9363 94'lf.a membcrikan intormasi yang jelas. 

Kemampuan Pemer\ksa dalam 
q18 membantu pemecahan masatah 

pemohon. 
0,8566 86~1.:~ 

q19 
Kemampuan Pemen"ksa da,am 

0,9025 90%. melayani pemohon, 

q20 
Pengetahuan Pemeriksa dalam 

0,8816 88% melayani pemohon, 
,,, ,, 

Zrat.t~rata- ' . ' 0.89-3107 89% 
. ' ' Sumber: Has1l Olahan SPSS (dwlah oleh penehtr) . 

Berdasarkan tabel diatas, dapat juga disimpu!kan 

bahwa, tingkat kepuasan pelanggan rata-rata hampir mendekati 

100%. 

Untuk dimensi Responsiveness ini tingkat kcpuasan 

tertinggi berada pada ql7 (kesigapan Pemeriksa dalam 

mei!lbcrikan informasi yang jelas), dengan niJai rata-rata 

0. 9363 atau 94%, 

ql9 (kemampuan Pemeriksa dalam melayani pemohon), 

dengan nilai rata~ rata 0.9025 atau 90%, kemudian 

q 16 (kesigapan Pemeriksa dalam mcrespon keluhan 

pemohon), dengan nilai rata-rata 0.8884 atau 89%, 

q20 (pengetahuan Pemeriksa dalam mclayani 

pemohon). dengan niiai rata-rata 0.8816 atau 88%, dan 
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Tingkat kepuasan terendah adalah q 18 (kemampuan 

Pcmeriksa dalam membantu pemecahan masalah pcmohon)~ 

dengan nilai rata-rata 0.8568 atau 86%. 

4.5.5 Tingkat Kepuasan Dimensi Empathy (kepcdulian) 

Anal isis terakhir untuk tingkat kepuasan adalah dimensi 

Ernpalhy (kepedulian). Hasil perhitungannya dnpal dilihat 

pada Tabcl 4.28 dibawah ini. 

Tabcl4.28 
Tingkat Kep~an Pclanggan tcrhadap layanan Pemeriksa Paten 

o· · E h lffiCOSJ mpatny 

Tlngkat 

5. Empathy (Kepedulian) Kepuasan Tmgkat 
rata-mta Kepuasan(%) 

............••... :.: . {Plt} 

q21 
Perhatian Pemeriksa kepada 

0.8038 8()% 
pemot;on. 

q22 
Kemampuan Pemeriksa 

0 8132 81% berkomunikasi dengan pemohon. 

q23 
Kemudahan pemohon dalam 

0.8096 81% menyampaikan ke!uhan. 

q24 MemahamJ kebutuhan pemohon. 0.7786 78% 

q25 
Tanggung jawab Pemeriksa terhadap 

0.8466 85% dokumen. 
---- ----

..rrata~rata:· _- _ .. · 0.810393 '81% 

' . ' Sumber: Hasil Olahan SPSS. 

Dari tabel diatas dapat disimpulkan juga bahwa tingkat 

kepun.san tertinggi adalah pada q25 (tanggung jawab 

Pemeriksa terhadap dokumcn), dengun nilai rata-rata 0.8466 

atau 85%, kemudian 

q22 (kemampuan Pemeriksa bcrkomunikasi dengan 

pemohon)~ dengan nilai rata-rata 0.8132 at au 81 %~ 

q23 (kemudahan pemohon dalam mcnyampaikan 

keluhan), dengan nilai rata-rata 0.8098 atau 81%, 
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q21 (perhatian Pemeriksa kepada pemohon), dengan 

nilai rata-rata 0.8038 atau 80%, dan 

Tingkat kepuasan terendah adalah q24 (memahami ke 

butuhan pemohon), dengan nilai rata~ rata 0. 7786 atau 78%. 

4.6 An:aHsis Dimensi Prioritas Layanan 

D2.ri pcrhitungan tlngkat kepuasan rata-rata perdlmensi diatas, 

berikut adalah tingkat kepuasan tayanan Pemeriksa Paten pada 

Direktorat Paten Ditjcn HKI Departeman Hukum <.Jan HAM RT sccara 

kcsduruhun mcnurut n10dcl SERVQUAL. Dimana hasil akhir nilai 

rala-rata untuk masing dimensi dapat dilihat pada Tabel 4.29 di 

bawah inL 

Tabcl4.29 
Tingkat Kepuasan Pclangg_an tcrhadap Jay(;man Pt:meriksa Paten 
paGa Direktorat Paten Ditjcn HKI Dcpartemen Hukum dan HAM 

Rl berdasarkan model SERVQUi\L ~ 

' 
-·hngkat 

DiMENSI .· -:-Kepuasan .:Tingl(af 
-_ iata-rat.a ~puaSan{11~} 

(PiE) 

1 ReliitbiJitV tKeand.llati) - ' : 0.7930 79% 

2 Assurance (Jarninan} 0.8454 85% 
3 Tanaibles !Bukti ~isikl 0.8724 87% 
4 RespOriSiVehess tDit"Ya tangQap)- 0.8931 89% 
5 Emoilthv 1Keoedulianl · ·· 0.8103 81% 

X . U.8428 --84% 
' ' ' ' Sumber: Has II Olahan SPSS ( d10la.'l oleh peneht1 ). 

Duri tabel diatns dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 

tertinggi adalah untuk dimensi Responsiveness (daya tanggap) dengan 

tingkat kepuasan rata~rata 0.8931 atau 89%~ kemudian 

climensi Tangibles (bukti fisik) dengan niiai rata-rata 0.874 

alau 87%~ 
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dhnensi Assurance (jaminan) dengan nilai rata-rata 0.8454 

atau 84%, kemudian 

dimensi Empathy (kepedulian) dcngan nilai rata-rata 0.8103 

atau Bl %, dan tingkat kepuasan terendah adalah dimensi Reliability 

dcngan nilai rata-rata 0.7930 atau 79%. 

Sekarang peneliti !ngin melihal tingkat kepentingan menurut 

pdanggan duri jawaban kuesioner yang terkumpul. Hasil olahan 

SPSS untuk tingkat kcpcntingan kcseiuruhan dapat dilihat pada Tabel 

4.30 sampai Tabel 4.34 berikut ini. 

Tabel4.30 
N'l . 1 at rata-rata r k K P 1 mglat epentmgan eanggan · R r b'l tmenSI ewtity 

1 2 

1. Reliability {Keandalan} 
Nilai Rata.:. 

rata Tingkat Rata-

Kepen~ngan rata 
. . !K . 

K01 Ketepatan waktu pemeriksaan Paten. 3.32 

K02 Kecepatan pemberian layanan. 3.61 

K03 Kemudahan mendapatkan informasi. 3.55 3.51 

K04 
Pmsedur pemeril<saan yang tidak 

3.36 berbet1t-be!it 

K05 Keslapan untuk menolong. 3.70 
. 

Smnber: !Ws!l Olahan SPSS. 

Dari tabel dialas tingkat kepentingan menurut pelanggan pada 

dimensi Reliabilily adalah K05 (kesiapan untuk menolong). dengan 

rata~wta 3.70~ K02 (keccpatan pernberian 1ayanan) dengan rata-rata 

3.61. K03 (kemudahan mcndapatkan informasi) deng<an rata-rata 

3.55, K04 (prosedur pemeriksaan yang tidak bcrbclit-belit) dengan 

rata-rata 3.36, dan KOl (ketepatan waktu pemeriksaan Paten) dengan 

rata-rata 3.32. 

Tingkat kepentingan pelanggan dimensi Assurance dapat 

dilihat pada Tabel 4.31 dibawah ini. 
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Tabel4.31 
N"l . 1 m rata~rata TgkK Pl m at eoentmgan e anl.!gan d' 1mens1 ssurance 

1 2 

2. Assurance {Jaminan) Nilai Rata-
rata Tingkat Rata-

Kepe;~ngan rata 

. 
Ktl6 Keramahan Pemeriksa. 3.32 
KG? Keterarnpifan Pemeriksa. 3.80 
KOB Pengetahuan Pemeriksa. 3.59 3.66 
K09 Kesopanan Pemen·ksa 3.88 
K10 Kesabaran Pemerlksa. 3.71 

Sumber: Hosil Olar.an SPSS. 

Pada tabcl diatas tingkat kepentingan pelanggan dimcnsi 

Assurance adalah KG9 (kesopanan Pemeriksa) dcngan rata-rata 3.&&, 

K07 (keterampilan Pemcriksa) dengan rata-rata 3.80, KIO (kesabaran 

Pcmcriksa) dengan rata-rata 3. 71, K08 (pengetahuan Pemeriksa) 

dcngnn rata-rata 3.59, t!an K06 (keramahan Pemeriksa) dengan rata­

rata 3.32. 

Tingkat kepcntingan peianggan dimcnsi Tangibles terlihat 

pada Tabel4.32 dibawah ini. 

Tabel4.32 
Nilai rata-rata Tingkat Kepentin!lan Pelanggan dimensi TanJ?.ibles 

.· . . .. L 1 2 

·s. ia'ngibles, .(Buktf Fisik) 
: Nilai Rata: 

Rata--rata-Tingkat 

Kep~~;r.g~n rata 
.. · .. ·· 

K11 Kenyamanan ruang konsultasL 3.64 
K12 kebersihan ruang konsultasi. 3.54 
K14 Kelengkapan peralatan komputer, 3.64 3.59 

K13 Kerapihan Pemeriksa. 3.52 
K15 Fasi!itas Internet. 3.59 . 

Sumber: HaSil Olahan SPSS . 

Dari tabel diatas diketahui bahwa tingkat kepentingan 

pelartggan pada dimensi Tangibles yaitu: Kll {kenyamanan ruang 

Universitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



91 

konsultasi) dengan rata-rata 3.64, K14 (kelengkapan pcralatan 

komputer) dengan rata-rata 3.64, K 15 (fasilitas internet) dengan rata­

rata 3.59, dan K 12 (kebcrsihan ruang konsultasi) dcngan rata-rata 

3.54. 

Tingkat kepentingan menurut pelanggan untuk dimcnsi 

Re~ponsi11eness dapat dilihat pada Tabcl 4.33 dibawah ini. 

Tabe14.33 
Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan dimensi 

Responsiveness 
1 

4. Responsiveness (Daya tanggap) 
Nilai Rata-

rata Tingkat 

. 
Kep~~;ngan 

K16 
Kesigapan Pemeriksa dalam 

3.54 merespon keluhan pemohon. 

Kesigapan Pemeriksa dalam 
K17 memberikan inforrnasi yang jelas. 3.59 

Kemampuan Pemeriksa dalam 
K16 membantu pemecahan masalah 3.64 

pemohon. 

K19 
Kemampuan Pemeriksa dalam 

3.63 melayani pemohon. 

K20 
Pengetahuan Pemeriksa dalam 

3.55 melayani pemohon. 

Sumber: Hasii Olahan SPSS. 

2 

Rata-
rata 

3.59 

Dimana menurut pelanggau yang tcrpcnting adalah: Kl8 

(kemampuan Pemeriksa dalam membanlu pemecahan masalah 

pemohon) dengan rata-rata 3.64, Kl9 (kemampuan Pemeriksa dalam 

melayani pemohon) dengan rata-rata 3.63, Kl7 (kesigapan Pemeriksa 

dalam memberikan informasi yang jelas) dengan rata-rata 3.59, K20 

(pengetahuan pemerika dalam melayani pemohon) dengan rata-rala 

3.55, dan KI6 (kesigapan Pemeriksa dalam merespon keluhan 

pemohon) dengan rata-rata 3.54. 
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Terakhir yaitu tingkat keentingan menurut pclanggan pada 

dimensi Empathy seperti terlihat pada Tabc:l 4,34 dibawah ini. 

Tabe! 4.34 
Nilai .rata-rata Tin!!kat Kenentmgan Pelanru.mn dimensi Empathy 

1 z 

5. Empathy (Kepedulian) Nilai Rata-
rata Tlngkat Rata-

Kepe1~;ngan 
mta 

-
~21 

PerF.atian Pemeriksa kepada 
3,75 I I nemohon. 

Kemampuan Pem~riksa 
K22 berkomunikasi dengan pemohon. 3.89 

1<23 Kemudahan pemohon dalam 
3.80 3.84 

menvamoaikan keluhan. 

K24 Memahami kebutuhan pemohon. 3.82 

K25 
Tanggung jawab Pemeriksa terhadap 

3.95 dokumen. 

Sumber; Has!! Olahun SPSS. 

Dari tabel dialas yang terpenting menurut pelanggan adalah 

K25 (tanggung jawab Pemeriksa terbadap dokumcn) dengan rata-rata 

3.95, K22 (kemampuan Pemeriksa dalam berkomunikasi dengan 

pemohon) dengan rata-rata 3.89. K24 (memahami kebutuhan 

pemohon) dengan mta-rata 3_82, dan K2 I (perhatian Pemeriksa 

kepada pemohon) dengan rata·rata 3.75, 

Sccara keseturuhan nilai rata-rata tlngkat kepentingan menurut 

pclanggan dapat di!ihat pada Tabel 4.35 dibawah ini. 
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Tabel4.35 
Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan dan priori las 

perbaikan layanan 
1 2 

No Dimensi 
Nifai Rata~ 

rata Tingkat Prior1tas 
Kepentingan 

--· {K) 

1 Reliabiii!Y (Kea~d~i~~~ 3.51 5 
2 Assurance (Jaminan) 3.66 2 
3 T anaib!es (8uk11 Fisik) 3.59 3 
4 Responsiveness (Oay11: tanggap) 3.59 4 
5 Empathy (Keoedulian) 3.84 1 .. 

Sumbcr: Hasil Olahan SPSS (d1olah oleh penehll}. 

Dari Label diatas, yang pcrlu mendapatkan prioritas pertama 

dan dianggap pcnting untuk perbaikan layanan adalah dimensi 

Empa.Jhy (kepedulian) dengan rata-rata 3.84, yang meliputi : 

Perhalian Pemeriksa kepada pemohon. Kemampuan Pemcriksa 

berkomunikasi dengan pemohon. Kemudahan pemohon dalam 

rnenyampalkan keluhan, Memahami kehutuhan pemobon. dan 

Tnnggung jawab Pemeriksa terhadap dokumen. 

Selanjutnya priorhas kedua adalah perbaikan untuk dimcnsi 

A.<;.wrance (iaminan) dengan rata-rata 3.66) yang meHputi: 

Keramahan Pemeriksa; Keterampilan Pemcriksa; Pengctahuan 

Pemeriksa~ Kesopanan Pemeriksa; dan Kesabaran Pemeriksa. 

Prioritas kctiga adalah. perbaikan untuk dimensi Tangibles 

(bukli fisik) deogan rata-rata (3.59) yang me!iputi: Keoyamanan 

ruang konsultasi; Kcbersihan ruang konsultasi; Keraplhan Pemeriksa; 

Kelengkapan peralatan komputer; Fasilitas Internet. 

Prioritas kecmp.at adalah Respomdveness (daya tanggap) 

dengan rata-rata 3.59 yang meliputi : Kesigapan Pemeriksa dalam 

rnercspon keluhan pemohon, Kesigapan Pemcriksa dalam 

memberikan informasi yang jelas, Kemampuan Pemeriksa dah1m 
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membantu pemecahan masaiah pemohon~ Kemampuan Pemeriksa 

dalam melayani pemohon, dan Pcngetahuan Pemeriksa daJam 

melayani pemohon. 

Terakhir1 yang kclima adalah perbalkan untuk dimcnsi 

Reliability (keandalan) dengan rata-rata 3.51 yang meliputi: 

Kelepatan wuktu pemcriksaan Paten; Kccepalan pemberian Jayanan; 

Kemudahan mendapatknn informasi: Proscdur pemeriksaan yang 

tidak ber!Jelit-bclit; dan Kesiap:m untuk rncnotong. 

~.7 Upaya Untuk Mcningkatkan Layanan 

Dari uramn <Hatas, upaya yang harus dilakukan oleh 

pemerintah, dalam hal ini Direktorat Paten Ditjeo HKI untuk 

meningkatkan kuaJitas layanan Pemeriksa Paten adalah. dengan 

mcmperhatikan priorhas. menurut kcpentingan pelanggan 

sebagaimana telah dikemukaknn sebeh.•mnya. Antara Jain adalah 

sebagai berikut: 

1. Meningkatkan dan memotivasi Pcmeriksa Paten agar mampu 

bekerja sigap dalam merespon setiap keiuhan pehmggan atau 

pemohon. Memberikan pembekalan ke_pada Pemeriksa dengan 

informasi-informasi dan ilmu pengetahuan, schingga Pemeriksa 

kaya akan informasiMinformasi yang mungkin diperlukau oleh 

pelaoggan atau pemohon. Misalnya memberlkan kcsempatan 

kepada Pemeriksa untuk mengikuti seminar-seminar dan lain~iain. 

Sehingga dengan ilmu yang dimil!kinya Pemcriksa dapat 

membantu pemecahan masalah pemohon. Dan mampu melayani 

pcmohon serta mcmpunyai pengetahuan yang dapat diandalkan 

dalam meiayani pemohon. 

2. Meningkatkan pengetahuan Pemeriksa akan etika dan sopan 

santun dalam menghadapi pelanggan~ misalnya bagaimana cara 

membuat surat-surat rcsmi dengan kata-kata yang baik dan 'sopan, 

dan bericara dengan pemohon pada saat konsuJtasi. 
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3. Meningkatkan rasa tangung jawab Pemeriksa terhadap dokumen­

dokumen permohonan Paten yang scdang dalam proses, dan 

menyelesaikannya tepat waktu, jangan mengulur-ulur peketjaan 

hingga berlarut-larut. 

4. Meningkatkan fasilitas-fasilitas yang mendukung pemeriksaan, 

scpcrti pcralatan komputero fasilitas internet, kcrtas untuk 

membuat surat-sural, ruang pemeriksaan dan lain-lain. 

5. Mcningkatkan kecepalan dan ketcpatan dalam proses 

pemeriksaan. Mempermudah pros>!s pemeriksaan dan tidak 

bcrbelit-belit, memperpendek birokiasi dalam proses 

pemeriksaan. Meningkatkan pcngctahuan Pemeriksa dengan 

memberikan beasiswa untuk mengikuli pendidikan-pendidikan 

formal baik di dalam maupun diluar negeri. 

4.8 implikasi Kebijakan 

Dari hasil pcnelitian yang tclah diuraikan diatas, maka dapat 

berimplikasi terhadap kebijakan, terutama kebijakan untuk 

meningkatkan kualitas layanan Pemeriksa Paten antara lain kcbijakan 

yang dapat diwujudkan adalah: 

I. Pembinaan secara periodik terhadap Pemeriksa Paten 

dalam hal melayani pelanggan, sehingga Pemcriksa 

memiliki sifat yang peduli, dan punya rasa tanggung jawab 

terhadap pckcrjaan. 

2. Pendidikan yang berkaitan dengan pemeriksaan Paten yang 

berkesinambungan baik di Jalam maupun diluar negeri. 

3. Perawatan secara berkala terhadap fasilitas-fasilitas 

elektronik yang digunakan oleh Pemeriksa dalam 

melakukan pekerjaannya, dari mulai komputer, printer dan 

lain-lain. 

4. Pengurangan lapisan birokrasi dalam proses pemeriksaan 

Paten, sehingga proses pemeriksaan menjadi lebih singkat 

dan tepat. 
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Kesimpulan dan Saran 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil annlisJs data dun pcrtanyaan yang diajukan dalam 

kuesioncr dapat disimpuikan bahwa kualitas layanan Pemeriksa Paten 

pado Direklorat Paten Dltjcn HKI Dcpartemen llukum dan Hak Asa~i 

Manusia RI yang diukur dengan model SERVQUAL bel urn memuaskan 

pelanggan, hal ini di tandai dcngan skor rata-rata untuk semua dimcnsi 

masih berada dibawah nol atau bcrtanda ncgatif, ini artinya nilai 

persepsi pe1anggan )ebih kecH dari pada harapan pelanggan. Dengan 

kata lain klnerja Pcmeriksa Paten lehih rcndah dari pada apa yang 

diharapkan oleh pelanggan da!am hal ini para inventor dan atau 

konsultan HKI. 

Sementara iiu tingkat kcpuasan pclanggan terhadap kinerja 

Pemeriksa Paten untuk scmua dimensi masih berada dibawah tingkat 

kepuasan pelanggan. Ini berarti, perbandingan antara kinerja Pemeriksa 

Paten dengan harapan pelanggan belum sebanding, dimana kinerja 

Pemeriksa Paten atau perscpsi pelanggan lebih keci1 dari pada hnrapan 

pclanggan. 

Berikut adalah persepsi pelanggan terhadap kinerja Pemeriksa 

Paten yang diajukan lewat pertanyaan-pertanyaan yang ditulis dalam 

kuesioner peneHtian: 

•> Kualitas tayanan Pemeriksa Paten bclum memua.skan, perlu 

peningkatan kinerja (SDM}, 

•> Kualitas Jayanan Pemeriksa Paten cukup baik, terutama 

untuk permohonan-pcrmohonan haru. 

•:• Kualitas layanan Pemeriksa Paten kurang memuaskan, 

karena serlngkaH Pemeriksa mengandalkan Paten 
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bcrpadanan di Juar negeri, sehinggga menghambat waktu 

pemeriksaan. 

Kenmdian untuk menjawab pertanyaan penclitian berikutnya, 

faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dalam 

pemeriksaan Paten yang utama adalah kepedullan Pcmcriksa. 

Pclanggan mengharapkan Pcmcriksu Paten mempunyai rasa kepeduliaP 

terhadap dokumen yang sedang dikerjakan, mcmpunyai rasa pcrhatian 

kcpada pemohon~ pemohon mudah :.m~uk menyarnpaikan ke!uhan, 

Pemcriksa mampu berkomunikasj dcngan ba!k dcngan pelanggan dalam 

proses pcmeriksaan Paten. Pelanggan juga mengharapkan Pt:meriksa 

mcmpunyai rasa tanggung jawab tcrhadap dokumen yang sedang 

dikerjakan. Tidak menyia-nyiakan pekerjaan yang lnengakibatkan 

backlog" 

Seiain dari pada itu faktor yang dianggap penting o)eh 

pelanggan adaiah perihal elika dan kesopanan dari Pcmcriksa Paten~ 

keterampilan dan pengelahuan Pemeriksa Paten. Pelanggan 

mengharapkan juga agar Pemeriksa mempunyai wawasan yang luas, 

mengingat dalam pekcrjaannya, Pemeriksa menghadapi banyak invensi 

yang harus diperiksa dan dinHal kebaruan, Jangkah inventif dan lain­

lain yang menjadi faktor penting dalam pemeriksaan Paten. 

Selanjutnya pcJanggan menilai penting untuk mengadakan ruang 

konsultasi yang nyaman untuk berdiskusi dan atuu dialog dcngan 

Pemcriksa pcrihal hasiJ-hasil pemeriksaan yang akan atau scdang 

dikerjakan oieh Pemeriksa. Peralatan komputer yang lengkap dan 

dipcrbaharui secara berkelanjutan juga mcnjadi faktor penting yang 

dinilai oleh pelanggan. Juga sama pentingnya agar meningkatkan 

fasilitas internet, baik yang dipakai oleh Pemeriksa dalam 

pekerjaannya dun atau yang bisa digunakan oleh pelanggan untuk 

melihat publikasi Paten yang diterbitkan oleh kantor Paten. 
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Kemudian faktor-faktor yang dlnilai penting oleh pelanggan 

adalah tentang kesigapan Pemeriksa dalam mcmberikan informasi yang 

jelas kepada pelanggan, terutama dalam melaporkan hasil pemeriksaan 

Paten, mulai dad surat hasH pemeriksaan tahap 1 dan berikutnya 

sampai pada surat keputusan dapat diberi Paten atau ditolak. 

Lcbih lanjut pelanggan juga menilai penting agar proses 

pemeriksaan tldak berbelit-belit. Pemeriksa harus lebih cepat dan 

tanggap dalam pcmbcrian Eayanan dan siap mcnolong kcsulium yang 

dihadupi olch pelanggan. 

5.2 Saran 

Dari kesimpulan yang diperolch maka dapat disarankan bahwa 

untuk meningkatkan kualitas layanan bagi pelanggan atau pemohon pada 

Direktorat Paten Ditjen HKl yang harus ditingkatkan adalah: 

1. Meningkatkan pcndidikan yang bersjfat khus'~JS bagi para 

Pemeriksa Paten secara periodik, karena ilmu pengetahua.n dan 

teknologi selalu berkembang setiap saat, dengan proses 

pendidikan yang berkesinambungan maka diharapkan kinerja 

Pcmeriksa Paten akan meningkat dan terjaga dari 

keterbelakangan. 

2. Disamping pengetahuan yang bersifat khusus diatas, maka 

Pemeriksa Paten juga perlu diberi pengetahuan yang bersifat 

umum~ seperti etika dalam menghadapi pelanggan, cara 

berkomunikasi dengan baik dan Ialn-lain, 

3. Kebijak:an-kebijakan yang berhubungan dengan proses 

pemeriksaan Paten hendaknya dapat menstimulir Pemeriksa Paten 

agar terus meningkatkan kualitas layanannya, sehingga tidak 

terjadi kesenjangan yang berakibat pada menurunnya kualitas 
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layanan. Seperti dengan memberikan penghargaan, bonus dan 

sebagainya kepada Pemeriksa Paten yang berprestasL 

4. Penelitian tentang kualitas layanan Pemeriksa Paten hendaknya 

dapat dilakukan secara herka1a, untuk memantau kinetja para 

Pemeriksa Paten dan menghindari kesenjangan yang 

bcrkcpanjangan. 

5_ Perlu peningkatan SDM, sarana dan prasarana ruang khusus 

konsultasi. 

G. Yang menj&di kendala proses pcmcriksaan biasanya pada saat 

tetjemahan akhir dimana apabila terjemahan berasal dari 

penterjemah luar sering terlarnbat proses granted. 

7. Meningkatkarr kemampuan pemcriksaan sehingga tidak perlu 

mengandalkan Paten Luar Negeri. 

8. Kepedu[ian tt:rhadap ha,-hal yang d.ianggap penting oleh 

pelanggan untuk mcningkatkan kincrja dan kualitas layanan. 

Sehingga kepuasan pelanggan akan tcrpc:nuhi dan kualitas hwanan 

Perneriksa Paten akan baik dimata pelanggan khususnya clan dunia 

pada umumnya. 

Univer.eitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



Daftar Pus taka 

Robbins, Stephen P dan Marry Coulter. (2005). Manajemen. Edisi 

ke 1 jilid 2. Penerbit PT JNDEKS Kelompok Gramedia. 

Covey, Stephen R. the 8111 Habit From Effectiveness to Greatness. 

London; Simon & Schuster UK Ltd. 

Firmansyah, Muhamad. (2008). Tata Cara Mengurus JlaK!. Cct I 

Jakarta: visimcdia. 

Russell, Bertrand. (2008). The Analisys of J/u: Mind. Nu Vision 

Publications, LLC, 

Stiglitz. Joseph. (2006), .. Waking Globalization Work. Penguin Book 

Ltd. 

Anton Yudi Setianto, Jehani, Niko Budiman, L Jehadun~ Agnes N. 

(Juni 2008). Panduan Lengkap Nfengurus Perijinan & 

dokumen Pribadi, Keluarga & Bisnls. Penerbit Forum 

Sahabat. Praninta Offset. 

Rosyidi; Muchtar. (2006). Penuntun Perundang-undangan Negara 

Republik Indonesia. Penerbit PT Gramcdia Pus:taka Utama. 

Advendi S & Elsi Kartika S. edisi kedua. Hukum Daiam Ekonomi. 

Penerbit PT Grasindo. 

Hildreth, Ronald. Patent Law: A Practilioner 1s Guide., Garden 

City, NY. Publication Date: llf!Oit998 ISBN Number: 0-

87224-113-0 3rd Edition. 

Kartika, Elsi. Advendi. (Juni 2007). Hukum dalam Ekonomi. 

Orasindo Cikal Sakti. Edisi kedua. 

KotJer, Philip. (2000). Marketing Management, The Millenium 

Edition, New Jersey; Printice HaiL 

Lewis, Barbara R., and Sotiris Spyrakopoulus. (2001). "Service 

faitures and recovery in retail banking : the customer• s 

perspective". /nternalional Journal vf Bank Marketing. Vof 

!9/2001 p.34-37. 

Universitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



!Ol 

Lovelock, Christopher H. (1984). Services lvfarketing: Text~ Cases, 

and Reading. New Jersey : Prentice HalL 

Mudie, Peicr and Angela Cottam. ( 1993). The Manageme11J and 

Marketing of Services. Butterworth-Heinemalill Ltd~ Oxford. 

Stanton. William J. (1991). Fundamentals of },fatketing, 9111 ed. Me 

Graw Hill. 

"ljiptono, Fandy, (2000). A1anajemen Jasn. Penerbii Andi, 

Yogyakarta. 

Walker, Jr ct.aL (1992). Marketing Strategy. Planning and 

implementation. tnternational Student Edition. USA 

D.Irwin Inc. 

Zeithaml, Valarie A., A. Parasuraman, and Leonard L. Barry. (April 

J 988). "Comnwnication and Control Processes in the 

Delivery of Service Quality". Journal of Afarkeling, 

American Marketing Association. 

Davidow, william H., Bro UttaL (1992). Tolal Customer Service. 

New York : Harper and Row Publishers. 

Macaulay, Steve, Sarah Cook. (1997). How !o Improve Your 

Customer Service. Kiat Meningkatkan Pelayanan hagi 

Pelanggan. Terjemahan Yoshua Sambodo. Jakarta: 

PT.Gramedia Pustaka Utama. 

Goetsh dan Davis. (1994). Pelayanan organisasi dan managemen, 

Jakarta: Rincka Cipta. 

Kontur, Ronny. (2003). }Jetodologi Penelitian Untuk Penulisan 

Skripsi dan Tesis. Jakarta: PPM. 

Hasan, Iqbal. (2002). Metodologi Penelilian dan Aplikasinya. 

Jakarta: Ghalia Indonesia. 

Hasan, Iqbal. (2004). Analisis Data Penelitian dengan Statistik. 

Penerbit Bumi Aksara. 

Universitas Indonesia 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



LAMP IRAN 

Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



Lampiran 1 

MAGISTER KAJIAN PERENCANMN STRATEJIK DAN KEBIJAKAN 
PROGRAM PASCASARJANA 

Yth. 
Bapak/Jbu Respanden 
di Tangerang 

UNIVERSITAS INDONESIA 

Dalam rangka 

Perencanaan Stratejik 

tangan di bawah in I: 

menyelesaikan 

dan Kehijakan 

program studi 

pada Universitas 

Pascasarjana, Magister Kajian 

Indonesia, kami yang bertanda 

Nama 
NPM 

:EVERY NANDA 
: 0706308843 

JuduiT esis : Analisis Kualitas Layanan Pemeriksa Paten pada Direktorat 
Paten Direktorat Jenderal Hak Kekayaan lntelektual 
Departemen Hukum dan Hak Asasi Manusia RL 

sangat mengharapkan dukungan Bapak/lbu untuk bersedia sebagai responden dalam 

kegiatan penelitian inl. Penelitian ini untuk memenuhi sebagian syarat menyelesaikan 

program studi Pascasa!jana, Mllgister Kajian Perencanaan Stratejik dan Kebijakan 

pada Universitas Indonesia pada bulan Desember 2009. 

Dalam pengisian kuesioner, diminta membaca lebih dulu petunjuk pengisian yang 

tertera pada kuesioner tersebut, sehingga memudahkan Bapak!lbu menjawab setiap 

pertanyaan. Untuk menjaga kerahasiaan informasi yang Bapak/lbu berikan, tidak perlu 

menuiis nama Bapakllbu. 

Apapun jawaban Bapakllbu akan sangat bermanfaat bagi kami sebagai peneliti untuk 

mengetahui kebutuhan layanan deri Bapakllbu dalam rangka memperbaiki kualitas layanan 

pemeriksaan paten yang kami berikan. 

Kam! menjunjung tinggi komltmen dan memegang teguh kerahasiaan yang telah 

Bapakllbu berikan. Alas segala perhatian dan ke~asamenya yang baik kami haturkan terima 

kasih. 

Tangerang, November 2009 

Peneliti 

EVERYNANDA 

No. Responden : [] Kosongkan 
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PEOOMAN 

PENGISIAN KUESIONER 

Kuesioner ini mengandung sejumlah pernyataan mengenai persepsi pelanggan, 

harapan pelanggan dan tingkat kepentingan pelanggan. Berikanlah tanda silang (X) pada 

ko!om jawaban yang saudara rasakan paling sesual. 

Petunjuk Memberikan Jawaban 

Pilih salah satu jawaban dibawah tni untuk setiap pernyataan (berikan tanda "X") 

A. Untuk Persepei Pelanggan. 

1. Sangat Tidak Puas, artinya anda sangat t!dak puas dengan layanan saat inL 

2.. Tic!ak PuasJ art!nya anda tidak puas dengan lay(;man saat ini. 

3. Cukup Puas, artinya anda cukup puas dengan layanan ~aat ini, 

4. Puas~ artinya anda puas dengan layanan sa at ini. 

5. Sangat Puas~ artlnya anda sang at puas dengan layanan saat ini. 

B. Untuk Harapan Pelanggan. 

1. Sangat Tidak Puas, artinya anda sangat tidak puas dengan pernyataan inL 

2. Tidak Puas~ artinya anda tidak puas dengan dengan pemyataan ini. 

3, Cukup PuaS; artinya anda cukup puas dengan pernyataan fnL 

4. Puas, artinya anda puas dengan dengan pernyataan ini. 

5. Sangat Puas. artinya anda sangat puas dengan pernyataan ini. 

C. Unluk Tingkal Kepenllngan. 

1. Sangat Tidak Penting, artinya pernyataan lni sangat tidak penting menurut 

anda. 

2. Tidak Pooling, artinya pernyataan ini tidak penting menurut anda" 

3. Cukup Penting, artinya pemyataan ini cukup pentlng menurut anda. 

4. Penting~ artinya pernyataan inl penting rnenurut anda. 

5. Sangat Penting, artinya pernyataan ini sangat pentfng menurut anda. 
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KUESIONER KUALITAS LAYANAN (SERVQUAL) 

Jawaban Jawaban Jawaban 
No Pemyataan Bagaimana Persepsi Harapan Tingkat 

Pelanggan Pelanggan Kepentingan 

1 Reliability {Keaudalan) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 Ketepatao waktu pemeriksaan 
paten. 

2 Kecepatan pemberian layanan. 
3 Kemudahan mendapalkan 

informasL 
4 Prosedur pemeriksaan yang tidak 

berbeiit-belit 

5 Kesiapan untuk menolong, 

2 , Assurance {Jamfmm) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6 Keramahan Pemeriksa. 

7 Keterampilan Pemeriksa. 

8 Pengetahuan Pemerlksa. 

9 Kesopanan Pemeriksa. 

10 Kesabaran Pemeriksa, 

3 Tan;jibles (BUkti Fisik} 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
11 Kenyamanan ruang konsultasL 

12 keberslhan ruang konsu!tasi. 

13 Kerapihan Pemeriksa. 

14 Kelengkapan pera!atan komputer. 

15 Fasilitas !ntemet 

4 . _f¥Spi>nSiven..S (Oaya tariggap) · 1 .2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 .3. 4 5 
16 Kesigapan Pemeriksa dalam 

merespon keluhan pemohon. 

17 Kesigapan Pemeriksa dalam 
memberikan informasi yang jelas. 

18 Kemampuan Pemeriksa dalam 
membantu pemecahan masalah 
pemohon, 

19 Kemampuan Pemeriksa dalam 
melayani pemohon. 

20 Pengetahuan Pemeriksa dalam 
me!ayani pernohon. 

5 ·. · . "Emp8thy (KeP.,dulian). 1 2 3 4 5 1 2. 3 4 5 1. 2 ~. 4 5 
21 Perhatian Pemeriksa kepada 

pemohon, 

22 Kemampuan Pemeriksa 
berkomunikasi dengan pemohon. 

23 Kemudahan pemohon dalam 
menyampaikan keluhan. 

24 Memahami kebutuhan pemohon. 

25 Tanggung jawab Pemeriksa 
terhadap dokumen. 
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DATA RESPONDEN 

Untuk data Responden pilih dengan memberi tanda {X) pada jawaban yang sesual 

dengan keadaan saudara saat ini. 

1. ldenlitas Din Pe"";Jgan 

(0) Perorangan. 

( 1 ) Perusallaan. 

(2) Konsultan HKI. 

2. Banyaknya Permohonan yang sudah diurus. 

(0) 1 - 10 Pe!mohonan. 

(1) 11 - 20 Pem1ohcnan 

(2) Dialas 20 Pennohonan 

3. Bagaimana kUa!itaslayanan Perneriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjen HKI saat trti menurut 

Saudara? 

4. Apa saran saudara untuk meningkllll<an kualitas layanan Peme!il<sa Palen pada Direktoroat Palen 

D~enHKJ? 

Terima kasih alas kesediaan bapak!ibu responden 

mengisi dengan lengkap kuesioner ini 
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Correlations 

Correlations 

001 002 003 004 
001 Pearson Correlation 1 ,827" .699 .53U" 

Sig. (2-tailed} 000 .000 .ono 
N 56 56 56 56 

Q02 Pearson Correlation .827" 1 ]i),j• .525~ 

Sig. (2-tai!ed) .000 
s6 

.000 .000 
N 56 56 56 

003 Pearson Correlation .699 ,703'" 1 .531~ 

Sig. {2·taJied) .000 .000 .000 
N 56 56 56 56 

004 PearsOil Correlation .538 .525~ .531* 1 
Sig. {2-lailed) .000 .000 ,000 
N 56 56 56 1!£ 

005 Pearson Correlation .382• 543" .498" .461'* 
Sig. (2-tailed) .004 .000 000 .000 
N 56 56 56 56 

QRel Pearson Correlation .855. J399~ Jl44" .733" 
Sig. (2-tailed) .ooo .000 .000 ,\)00 
N 56 56 56 56 
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Q05 QRel 
Q01 Pearson vorrelafion .382' .ass~ 

Sig. (2~tailed} .004 .000 
N 56 56 

Q02 Pearson Correlation .543" .899·· 
• Sig. (2-tailed} .000 .000 

N 56 56 
Q03 Pearson Correlation .<sa~ .844 ... 

Sig. (2-talled) .000 .000 
N 56 56 

Q04 Pearson Correlation A61~ .733' 
Sig. {2:-taited) .000 .000 
N 56 56 

QOS Pearso11 Correlation 1 .718. 
Sig. (2-talled) .000 
N 56 56 

QRel Pearson Corre!2tion .716' 1 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 56 56 .. . Correlat1on 1s s1gmficant at the 0.01 !eve! (2-ta!led). 

Correlations 

Correlations 

Q06 Q07 Q06 Q09 
! U06 Pearson t::orrelation 1 .426' .229 .458 .. 

Sig. (2-U.ilec!) . .001 .090 .000 
N 56 56 56 56 

Q07 Pearson Correlation .428" 1 .584t .470" 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 
N 56 56 56 56 

aoe Pearson Correlation .229 .584. 1 .613 
Sig. (2-4<1ied) .090 .000 . .000 
N 56 56 56 56 

Q09 Pearson Correlation .458 .470 .613 1 
Sig. (2-tailed} .000 .000 .000 
N 56 56 56 56 

Q10 Pearson Correlation .336' .324~ .577 .642 
Sig. (2-tailed) .011 .015 .000 .000 
N 56 56 56 56 

QAss Pearson Correlation .623 .. .730~ .605"' .850" 
Slg. (2-tailed) .1)00 .OOQ .ooo .OOQ 
N 56 56 56 56 

Page2 
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana UI, 2009



Correlations 

010 QAss 
006 Pearson Correiatlon .338~ .623 .. 

Sig. (2~!ailed) .011 .000 
N 56 56 

007 Pearson Correlation .324* .730 
Sig. (2-tailed) .015 .000 
N 56 56 

OOB Pearson Correlation sna .BOll 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 56 56 

009 Pearson Correlation .642* .eso· 
Si9. (.2-tailed) .000 .000 
N 56 56 

010 Pearson Correlation 1 .775 
Slg. (2-Jailed) .000 
N 56 56 

QAss Pearson Correlalion ns~ 1 
Slg. (2-lalled) .000 . 
N 56 56 

..... Correlation IS s1gmficant at the 0.01 level (2~ta!led). 

'"'- Correlation Is significant at the 0.051eve.l (2~taited}. 

Correlations 

Correlations 

011 012 
Q11 Peanoon Correlation 1 .719' 

Sig. (2-talled) .000 
N 56 56 

012 Pearson Correlation .719"' 1 
Sig. (2-tailed) .000 . 
N 56 56 

013 Pearson Correlation .618 .771* 
Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 56 56 

014 Pearson Correfation ,241 .5ss• 
Sig. (2-laile<l) .074 .000 
N 56 56 

Q15 Pearson Correlation .416 .342 
Sig. (2-tailed) .001 .010 
N 56 56 

QTang Pearson Correlation .791* .890 
Sig. (2-talle<l) ,900 .ooo 
N 56 56 

013 014 
.618 .241 
.000 .074 

56 56 
,771" .569-H 
.000 .000 

56 56 
1 .364 

.003 
56 58 

.364 1 

.003 . 
58 58 

.216 .543 

.110 .000 
56 58 

.7W .708 
-000 -000 

56 56 
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Correlations 

015 OTang 
011 Pearson Correlation .416 .791 .. 

Sig. (2~tailed) .001 .000 
N 56 56 

Q12 Pearson Correlation .342. .890~ 

Sig. (2~tai!ed) .010 .000 
N 56 56 

013 Pearson Correlation .216 .786 
Sig. (2-tatled) .110 .000 
N 56 56 

Q14 Pearson Correlation .543 .708 
S19. {2Aaiied) .000 .000 
N 56 56 

Q15 Pearson Correlation 1 .65Qri 
Sig. {2-talled} .000 
N 56 56 
Pearson c0'fre·i/3ti(;fl --

QTang .sso· 1 
Sig. (2-ta.iled) .000 
N 56 56 - . . . Correlation ts S!Qnlficant rot rhe 0.01 level (2·talled} . 

Correlations 

Correlations 

016 Q17 Q18 Q19 
Cl16 Pearson Correlation 1 .616~ .601 .343 

Sig. (2·lailed) . .000 .000 .010 
N 56 56 56 56 

Q17 Pearson Correlation .616" 1 .sas• .an· 
Slg. (2-taHed) .000 . JlOO .005 
N 56 56 56 56 

018 Pearson Correlation .601" .585 1 .487" 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
N 56 56 56 56 

Q19 Pearson Correlation .343 .372~ .487 1 
Slg. (2-taile:d} .010 .005 .000 
N 56 56 56 56 

Q20 Pearson Correlation .537" .382• .545 .673" 
Sig. (2·tailed) .000 .004 .000 .000 
N 56 56 56 56 

aRes P"'attOn Correlation .773 .740 .822 .758 
Sig. (2·tailed) .QQQ .QQQ .QQQ .ooo 
N 56 56 56 56 
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Correlations 

020 ORes 
016 Pearson Correlation .537" .773'' 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
N 56 56 

Q17 Pearson Correlation .362 ,740" 
Slg. (2-taile:d) .004 .000 
N 56 56 

018 Pearson Correlation .545 .822' 
Sig. (2-llliled) .000 .000 
N 56 56 

019 Pearson Correlation .1)73" .758~ 

S!g. (2-!ailed) .000 .000 
N 56 56 

020 Pearson Correlation 1 .813"" 
Sig. {2-tai!ed) 000 
N 56 55 

ORes Pea(SGn Correlation .813' 1 
Sig. (2-taited) .000 . 
N 56 56 

. -. Corretahon ts s1gmficant at lhe 0.01 level (2·talled) . 

Correlations 

Correlations 

021 022 023 024 
021 Pearson Correlation 1 .641* .295'" .543 

Sig. (2-t.ailed) .000 .028 .000 
N 56 56 56 56 

022 Pearson Correlation .641' 1 .467' ,568* 
Slg. (2-llliled) .000 .000 .000 
N 56 56 56 56 

023 Pearoon Correlation .295' .487" 1 .663" 
Sig. (2--tailed) .028 .000 . .000 
N 56 56 56 56 

024 Pearson Correlation .543 .568 .663- 1 
Sig. (2-lailed) .000 .000 .000 . 
N 56 56 56 56 

025 Pearson Correlation .250 .262 .409 .sar 
Sig. {2-tailed) .064 .051 .002 .003 
N 56 56 56 5!l 

OEmp Pearson Correlation .743 .812* .752 .843 
Sig. (2-talled) .OQ\) .ooo 000 -000 
N 56 56 56 56 
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Correlations 

025 OEmp 
021 c--ea.rson Corre!aoon <25{) .743~ 

Sig. (2-tai!ed) J)64 <000 
N 56 56 

022 Pearson Correlation <262 .812*• 
Sig. (2-tailed} <051 <000 
N 56 56 

023 Pearson Correlation .409 .752•• 
Sig" (2-tailed) D02 <000 
N 56 56 

024 Pearson Correlation <387 .843 .. 
Sig, (2.~tai!ed) <003 <000 
N 50 56 

025 Pearson CorrelatiOn 1 "ssg· 
Sig (2-tai!ed) < <000 
N 56 50 -< 

QEmp Pearson Correlation .589~ 1 
Sig. (2~tai!ed) <000 
N 56 56 

H . Correlatlon 1$ SI!Jmficant at the 0.01 level (2-h3lled}. 

•. Correlation is significant at the 0.05 level (.2-tai!ed}. 

Reliability 

'"""'***"" Method 2 (covariance matrix) ;dll be used for this analysis *****" 
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R E L I A B I L I T Y 

1. Q01 
2. Q02 
3. Q03 
4. Q04 
5. Q05 

N of 

ILet;; Means 
Voriance 

Cases ~ 

tO::ean 

-. 8393 
.0128 

.item-tGtal Statistics 

sca:0 
Mean 

Alpha 
if Item 

Ite;n 
Dele::ed 

Deleted 

QOO -3.3929 
.B2~2 

Q02 -3,1786 
. 8071 
Q03 -3.3393 
.8274 
Q04 -3.4643 
.8607 
Q05 -3.4107 
.8769 

Reliability Coefficients 

Alpha "" .6687 

Reliability 

A N A L Y S I S S C A L t.. \1\ :... P H A) 

Mean 

-' 8036 
-1.0179 
~.9571 

-. 7321 
-. 7057 

56'. 0 

i-li.nimum 

-1.0179 

scale 
Variance 

if Item 

Deleted 

11.9156 

10.8766 

12.3737 

13. B532 

13.0464 

5 items 

Std Oev 

1. ossa 
1.19tl3 
1. 0167 

• 904 4. 
1.123£> 

tl,a;.:imum 

-.732:>._ 

Ccrrec.tr~d 

Item~ 

Total 

Correlation 

. 7 583 

. 8181 

. 7509 

'6102 

,5508 

Standardized item alpha "" 

Cases 

56.0 
56.0 
56.0 
56.0 
56.0 

:<..olnge ~'lax /l·l in 

.2957 .7193 

Squar:ed 

Nultiple 

Correlation 

'7357 

- 1 !:>31 

. 5777 

.3825 

• 39l4 

. 8693 

if 

*"'**** Method 2 (covariance matrix) Hill t:e used for this analysis ..,***'*'* 
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R E L I ·' B L I T y A N ·' L y s I s 5 c A L E (A ,, p H Al 

Nean Std Dev Cases 

1. Q06 -.4286 .8915 56.0 
2. Q07 -. 6607 .9587 56.0 
3. QOS -. 7143 1. OS68 56.0 

•• Q09 -.7321 1.0370 56.0 
5. QIO -. 8036 1. 0€89 56.0 

N of Cases 56.0 

Item !>leans Mea'i 1-:ir:ir:'J . .:m i":a:-:ir:-.w!l Ranqi:.! Max/t·:lin 
Varia nee 

-. 6679 -.8036 --.4 28€ .3750 .5333 
.0205 

Atnm-total St.;.tistics 

Scale Sc?.le Correct<::!d 
f.-lean Variance Item- Squared 

Alpha 
if Item if Item Total MultipJ.e if 

Item 
Deleted Deleted Corre:.ation Correlation 

Deleted 

Q06 -2.9107 11.3919 . 4480 .3162 
.8230 
Q07 ~2. 6'lf!6 10.4039 .5756 . 4Hi5 
.1905 
Q08 -.2.6250 9. 4386 . 6664 .5692 
.7629 
Q09 ~2. 6071 8.9338 .7337 .5627 
.7403 
Q10 -2.5357 9.6351 .6186 .'1831 
. 7781 

ReliabLlity CoefHcier,ts 5 items 

Alpha .8170 Standardized item alpha = .Sl3B 

Reliability 

****** Method 2 {covariance matrix) will be used for th~s analysis *~***~ 
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• E ' I A B T L ·r y AN A I, y s ' s s c ,, L r. lA L ? HA) 

Mean Std Dev cases 

1. Qll -- 9i07 1.1643 56.0 
2. Q12 ~·.7321 1. 0356 56.0 
3. Q13 -. 6786 1 '0972 56.0 
4. QH -.3393 1.0834 56.0 
s. Q15 -.4643 1. 02 63 56.0 

N of Cases ~ 56.0 

I terr. !4evns l.'Jean i-'linimuro t·Ja:d mom Rang(~ 1J..a;'{/!1i n 
Variilnc,:e 

-. 6250 -.91{)7 -.3393 .5714 .372:: 
.0509 

Item-total Statistics 

Sc::ale Scale Corrected 
Mean Variance Item- Squared 

Alpha 
if Item if Item Total Multiple if 

Item 
D\?:::.eted Deleted Correlatt::m Correla'::ion 

Deleted 

Qll ~'2.2143 lJ. 8623 .6400 . 6601 
.7806 
Q1.2 -2.3929 10.570i . 8149 . 7B72 
'1296 
Ql3 -2.4464 11.1971 .6?40 .6086 
.7790 
Q14 -2.7857 11. 95~2 .5343 .5835 
. 8107 
Q15 -2.6.607 l2. 6646 . 4671 • 4513 
.8274 

Reliability Coefficients 5 items 

Alpha ""' .8225 Standardized item alpha = .8229 

Reliability 

****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis h"''*** 
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.. E L I p, R L • T ' A " A L y s I s s c A ' E IF. L p H P.) "" 

M•~an Std Dev Cases 

1. Q16 -.:)357 . 9717 56.0 
2. Q17 -. 4286 1.0065 56.0 
3. QlB -.7143 1.1072 56.0 
4. Q19 -,G250 1. 2145 56.0 
5. Q2D -.6071 L 1G67 56.0 

N of Cases 56.0 

I ten, Means t·lean 1-hnimum !·la:dmu::' FJ~nge Max/:viln 
Var:iance 

- . .3821 -.1143 -. •1286 .2857 .6000 
.ClH 

ite~-total Statlt>Lks 

Scci.l~ Scale Corrected 
Mean Variance Ite::1- Squa:;:ed 

Alpha 
if Item if Item Total Multiple if 

!ten 
Deleted Deleted Correlation Correlation 

Deleted 

Q16 -2.3750 12.4568 .65{)8 .5321 
,lJ047 
Q17 -2.4821 12.5815 .598J '4652 
.8173 
Q18 -2.1964 11..3971 '7011 .5093 
,7885 
Q19 -2.2.857 11.5532: .5658 .4942 
.824.6 
Q20 -2.3036 11.4880 . 6868 .5736 
,7927 

Reliability Coefficients 5 items 

Alph<! = .8384 Standardized item alpha ~ .8HO 

Reliability 

****~* t-1et:hod 2 !covar_i_ance matri>t} will be Dsed fo::: this analysis ** ... *** 
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R E L 1 A B I L I ? Y 

1. Q21 
2. Q22 
3. Q23 
4. Q24 
5. Q25 

N of 

J reril 10:eans 
Variance 

. 0()"} 1. 

Cases " 

He an 

-. 8429 

Item-total SLatistlcs 

Scale 
M!.5lar. 

Alpha 
if Item 

Item 
Deleted 

Deleted 

Q21 ~·3.3750 

. 7'137 
Q22 -3.3393 
.7474 
Q23 -.3. 375C 
.7653 
Q24 -3.2679 
• 7240 
Q25 -3.50\JO 
.8198 

Reliability Coefficients 

ANA:,YS 

He an 

-.8393 
-.8750 
-.8393 
-. 9464 
-. 7143 

56.0 

Hinlmum 

-.9464 

Scale 
variance 

if Item 

Dele"::ed 

11' 6932 

10.4828 

11.9477 

10.9269 

13' 6000 

5 item.s 

s S C A L E (A L ? H AJ 

St.d !:lev 

L 1406 
1.2658 
1.0579 
1.1024 

. '7856 

t'laxi.-rum 

-. 71;13 

Ccrrect£::d 
Item-

Total 

Correlation 

.5751 

.6583 

.6035 

. 1325 

'4002 

Cases 

56.0 
56.0 
56.0 
56.0 
56. Q 

Range Max/11in 

.2321 .7547 

Squared 

Multiple 

Correlation 

• 4 868 

. -5151 

.5098 

.5836 

.1963 

if 

Alpha "" .8"060 Standardized item a~pha = .8038 

Frequency Table 

ldentitas 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Perorangan 12 21.4 21.4 21.4 
Perusahaan 10 17.9 17.9 39.3 
Konsul!an 34 60.7 60.7 100.0 
iotal 56 100.0 100.0 
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Jumlah Permohonan 

Cumulative 
FreQUe<JCY Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 - 10 21 37.5 37.5 37.5 
10-20 9 16.1 16.1 53.6 
diatas 20 2G 46.4 46.4 100.0 
Total 56 100.0 10M 

Peroopsi Potanggan (P01) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidaK puas 9 '!6.1 16.1 ~6.1 

tidak puas: 16 28.6 28.6 44.6 
cukuppuas 18 32.1 32.1 76.8 
puas 12 21.4 i 21.4 93.2 
sangatpuas 1 10~:~ I 1.8 100.0 
Total 56 100.0 

Persepsi Pelanggan (P02) 

Freal!encv I Cumulative 
Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak pvas 6 10.7 10,7 i0.7 
tldak. puas 17 30.4 30A 41.1 
cukup puss 23 41.1 41.1 82.1 
puas 10 17.9 17.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pelanggen (PD3) 

Cumulative 
Freouencv Percent Vafld Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 4 7.1 7.1 7.1 
tidak puas 20 35.7 35.7 42.9 
cukup puas 21 37.5 37.5 BOA 
puas 10 17.9 17.9 98.2 
sangat puas 1 1_8 1.8 100.0 
TotaJ 56 100.0 100.0 

Persepsi Pelanggan (P04} 

Cumulative 
~reauencv Per.;ent Vali<l Percent Percent 

Valid sangat tJdak puas 2 3.6 3.6 3.6 
tidak pua$ 15 26.6 26.8 30.4 
cukup puas 32 57.1 57.1 87.5 
plJas 5 8.9 8.9 96.4 
sangatpuas 2 3.6 3.6 1no.o 
Total 56 100.0 100.0 
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Persepsi Pelanggan (POS) 

Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 4 7.1 7.1 7.1 
tidak PUAS 20 35.7 35.7 42.9 
cukup puas 15 26.l:l 26.8 69.8 
puas 13 23.2 23.2 92.9 
sangatpuas 4 7.1 7.1 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pelanggan {P66) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Pe!eent Percent 

Valid sangat tidak poos 1 1.8 1.8 1.8 
tldak puas 5 8.9 8.9 10.7 
cukup puas 32 5'/.1 57.1 67.9 
puas 17 31).4 30.4 982 
sangai puas 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pelanggan (P07) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
tidak puas 10 17.9 17.9 23.2 
cukup puas 26 t1S.4 48.4 69-6 
puas 16 28.6 28.6 98.2 
sansat puas 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pt:langgan (P.08) 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 1 1.8 1.8 1.8 
tidak puas 14 25.0 25.0 26.8 
cukup puas 23 41.1 41.1 67.9 
puas 17 30.4 30.4 982 
s.3ngat puas 1 1.8 1.8 100.G 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Petangg:an (P09) 

Cu;nulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

valid tldak puas 20 35.7 35,7 35.7 
cukuppuas 23 41.1 41. i 76.8 
puas 8 14.3 14.3 91.1 
sa:ngat puas 5 S.9 8.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Persepsi Pelanggan (P10) 

Comulatlve 
Freouen:cv Percent Valid Percent Percent 

Valid s.angat tidak puas 2 3.6 3.6 3.6 
fidak Pll3S 15 26.8 28.8 30.4 
eukup puas 27 48.2 48.2 76.6 
puas 7 12.5 12.5 91.1 
san:gat puas 5 8.9 8.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pe1anggan {P11) 

Cumulative 
Freouencv Per>Ceut Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puss 3 5.4 5.4 5.4 
tidak puas 15 26.8 26.8 32.1 
cukup puas 33 58.9 58.9 91.1 
puas 4 7.1 7.1 98.2. 
sangat puas 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsj Pelanggao (P12) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Vehd sangat tidak puas 1 1.8 1.8 1.8 
tidak puas 14 25.0 25.0 26.8 . 
cukup puas 33 56.9 56.9 85.7 
puas 8 14.3 14.3 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pefanggan {P13) 

Cumu~tlve 
F"'Quencv Pen:ent Valid Percent Percent 

1 valid sangat tklak puas 2 3.6 3.6 3.6 
tidak pya$ 17 30.4 30A 33.9 
cukup puas 27 48.2 48.2 82.1 
puas 10 17.9 17.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pefanggan {P14 

Cumulative 
Frequency P-ercent Valid Percent f-'lercent 

1 valia sangat tidal< puas, 3 5.4 5.4 5.4 
tidlik P!JSS 7 12.5 12.5 17.9 
eukup puas 27 48.2 48.2 66.1 
puas 17 30-4 30.4 96.4 
sangat puas 2 3.6 3.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Persepsi Pelanggan tP15} 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
tidak puas 7 12.5 12.5 17.9 
cukup puas 30 53.6 53.6 71.4 
puas 14 25.0 25.0 96.4 
sangat puas 2 3.6 3.6 100.0 
TOlal 56 100.0 100.0 

Persepsi Pelanggan (P16) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tkfalt puas 2 3.6 3.6 35 
tfdak puas 6 10.7 10.7 14.3 
cukup puas 31 55.4 55.4 69.6 
puas 17 30.4 30.4 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persapsi Pefanggan (P17) 

Cumulative 
Frequenl':V Percent Valid Percent Percent 

Valid tidak puas 9 16.1 16. j 16.1 
cukup puas 32 57.1 57.1 73.2 
puas 15 26.8 26.8 100.0 
Total 5'l 100.0 100.0 

Persepsi P&langgan (P18} 

Cumulative 
Frenuencv Percent Val!d Percent Percent 

Valfd sangat tiefak puas 2 3.6 3.6 3.6 
tfdak puas 7 12.5 12.5 16.1 
cukup puas 35 62.5 626 18.6 
puas 10 17.9 17.9 96.4 
sangatpuas 2 3.6 3.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pa.ranggan (P19) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valld Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 2 3.6 3.6 3.6 
t1®k PJ.l.a$ 10 17.9 17.9 21.4 
cukuppuas 31 55.4 55.4 76.8 
puas 8 14.3 14.3 91.1 
sangat puas 5 8.9 8.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Persepsi Pelanggan (P20) 

Cumulative 
Frequency Pereent Valid Percent Percent 

Valid sangat tloak puas 1 1.8 1.8 1.8 
tida"k puas 7 12.5 12.5 14.3 
cukup puas 32 57.1 57.1 71.4 
puas 11 19.6 19.5 91.1 
sangatpuas 5 8.9 8.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

PersepsJ Pelanggan {P21) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
tidak puas 17 30.4 3G.4 35.7 
cuk.:.:p puas 26 46.4 46.4 82.1 
puas 5 a.g 8.9 91.1 
sangat puas 5 8.9 8.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsi Pefanggan {P22) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

valid sang at tldak puas 3 5.4 5.4 5.4 
tldak puas 15 26.8 26.8 32.1 
cukup puas 26 46.4 4SA 78.6 
puas 11 19.6 19.6 98.2 
san~Jatpuas 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsl Pelanggan {P23) 

Cumulative 
FreQuency Percent Valid Percent Percent 

Valia sangat tidak puas 1 1.8 1.8 1.8 
tidak puas 14 25.0 25.0 26.8 
cukup puas 33 58.9 58.9 85.7 
puas 7 12.5 12.5 98.2 
sangatpuas 1 !.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Persepsl Pelanggan {P24} 

Cumulative 
Freaueocv Percent Valid Percent Percent 

Valia sangat tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
tldak Ptli!l$ 16 28.6 28.6 3a.9 
cukup puas 25 44.6 44.6 78.6 
puas 10 17.9 17.9 964 
sangat puas 2 3.6 3.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Persepsi Pelanggan (P25) 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 2 3.6 3.6 3.6 
tidal< puas 7 t2:.5 12.5 16.1 
cukup puas 29 51.8 51.8 87.9 
puas 17 30.4 30,4 98.2 
sangat puas 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (IE01) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 1 1.8 1.8 1.8 
tidak puas 6 10.7 10.7 12.5 
cukup puas 23 41.1 4U 53.6 
puss 19 33.9 33.9 87.5 
sartgat puas 7 1:2.5 12.5 100.0 
Total 56 100.0 1CO.O 

Harapan Petanggan {E02) 

Cumulative 
Frenuen= Pereent Valid Percent Percent 

Vahd tidak pl.!aS 4 7.1 7.1 7.1 
cukup puas 20 35.7 35.7 42.9 
puas 22 3R3 3S.3 82.1 
sangatpuas 10 17.9 17.9 100.0 
Tolal 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E03) 

CumulatiVe 
FrPnuertr.v Percent Valid Percent Percent 

Valid tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
C\Jkup P®f:i 29 5i.B 51.8 57.1 
puas 13 23.2 23.2 80.4 
sangatpuas 11 19.6 19.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E04) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent PerCtlnt 

Valid tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
4:ukup pua& 26 46.4 46.4 51.8 
puas 20 35.7 35.7 87.5 
sangat puas 7 12.5 12.5 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Harapan Pelanggan !E06} 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat ttdak puas 1 1.8 1.8 1.8 
tidak puas 3 5.4 5.4 7.1 
cukup puas 19 33.9 33.9 41.1 
puas 24 42.9 42.9 33.9 
sangatpuas • 16.1 16.1 100.0 
Total 58 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (EOS) 

Valid Percent ! Cumulative 
Freauencv Percent Percent 

Valid lidak puas 1 1.8 1.8 1.8 
cuk:up puas 24 42.9 42.9 446 
puas 25 44.6 44.6 89.3 
sangat puas 6 10.? 10.7 100.0 
Total sa 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E07) 

Cumulative 
Freaue~ Percent Vafld Percent Percent 

Valid tidal< puas 2 3.6 3.6 3.6 
eukup puas 28 50.0 50.0 53.6 
puas 11 19.6 19.6 73.2 
sangatpuas 15 26.8 26.8 100.0 
Total 56 100.0 HlO.O 

Harapan Pelanggan (EOB} 

Cumulative 
FreQuency Percent Valid Pe~cent Percent 

Valia tidak puas 4 7.1 7.1 7.1 
ct.m:up PUl':IS 19 33.9 33.9 41.1 
puas 19 33.9 33.9 75.0 
sangatpuas 14 25.0 25.0 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (EOS) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

va11a t1aart: puas 1 1.8 1.8 1.8 
cukup puas 25 44.6 44.6 4tl.4 
puao 20 35.7 35.7 82.1 
sangat puas. 10 17.9 17.9 100.0 
Total 58 100.0 100.0 
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Harapan Peianggan (E10) 

Cumulative 
FreQuency Percent Valid Percent Percent 

Valid fidak. puas 3 5A 5.4 5.4 
CUIWP puas 19 33.9 33.9 39.3 
puas 22 39.3 39.3 78.6 
sangatpuas 12 21.4 21.4 10M 
Total 56 100.0 100.0 

Hafapan Pehmggan (E11) 

Cumulative 
Frtmuenr:v Pefcent Valid Percent Percent 

Valid lidak puas 5 8.9 8.9 8.9 
cukup puas 23 41,1 41,1 50.0 
puas 15 26.8 26.S 16.8 
sangatpuas 13 23.2 23.2 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Petanggan {E12) 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

VaUd iidak puas 4 7.1 7.1 7.1 
CUkUR PU8S 25 44.6 44.6 51.8 
puas 17 30A 30A 82.1 
sangatpuas 10 17.9 17.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E13) 

Cumulative 
Frnnuencv Percent Valid Percent Percent 

Valfd sangat Udak puas 2 3.6 3.6 3.6 
t~_$lt: pua~ 3 5.4 5.4 8.9 
cukup puas 26 46.4 46.4 55.4 
puas 16 28.6 28.6 63.9 
sangat puas 9 16.1 16.1 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E14) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak puas 2 3.6 3.6 3.6 
!ldak puas 6 10.7 10.7 14.3 
cukuppuas 22 39.3 39.3 53.6 
puas 15 26.8 26.8 BOA 
$angatpuas 11 19.6 19.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Harapan Pelanggan (E15) 

CumulalJve 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat ticfak puas 2 36 3.6 3.6 
tfdak pU$1S 5 8.9 8.9 12.5 
cukup puas 17 3M 3(1.4 42.9 
puas 24 42.9 42.9 8'5.7 

sangatpuas 6 14.3 14,3 1000 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E16) 

Cumulative 
FrequenCY Percent Valid Pen::ent Percent 

1 Valid tidak puas 4 7.1 7.1 7.1 
cuk:up puas 18 32.1 32.1 39.3 
puas 27 48.2 482 87.5 
sangatpuas 7 12.5 12.5 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pelanggan (E17) 

Cumulative 
Frequency Percent Vafid Percent Percent 

Valid sangat t!dak puas 1 1.8 1.8 1.6 
tldak puas 4 7.1 7.1 6.9 
cutrup puas 23 41.1 41.1 50.0 
puas 20 35.7 35.7 85.7 
sangat puas 8 14.3 14.3 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pefanggan (E18} 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

1 Valid tidak puas 3 5.4 5A SA 
cukup pua~ 20 35.7 35.7 41.1 
puas 20 35.7 35.7 76.8 
sangat puas 13 23.2 23.2 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Hanip8n Pelanggan (E19} 

Cumulative 
Freouencv Pement Valid Percent Percent 

Valid sangat tldak puat> 1 1.8 1.8 1.8 
uda~P""" 3 5A 5.4 7.1 
cultuppuas 22 39.3 39.3 46A 
puas 16 28.6 26.0 7-5.0 
sangatpuas 14 25.0 25.0 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Harapan Pelanggan (E20) 

Cumulative 
Freauen~y Percent Valid Percent Percent 

Valid tidak puas 3 5.4 5.4 5.4 
cukup puas 18 32.1 32<1 SH 
puas 21 37,5 37.5 75.0 
sangat pvas 14 25<0 25<0 10M 
Total 56 10M 10M 

Harapan Pelanggan {E21) 

CUrtlUiative 
Freouencv Percent Vaiid Percent Percent 

Valid tiaakpuas 4 l 7<1 ?.1 7< 1 
t:.::vkup puas 22 39<3 39<3 46.4 
puas 17 30A 30A 768 
sangat puas 13 23.2 23.2 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Hatarntn Pelanggan {E22) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid tidak puas 4 7<1 7< 1 7<1 
cukup puas 18 s;u 32<1 39<3 
puas 23 4U 4U 80.4 
sangatpuas 11 19.6 19<6 100.0 
Total 56 100.0 100<0 

Harapan Pelanggan (E23) 

Cumulative 
Freouencv Percent Val!d Percent Petcent 

Valid tidak puas 2 3<6 3<6 M 
c_ulq.Jp puaq 25 MB 446 48<2 
puas 16 28.6 28.6 76.8 
sangat puas 13 2U 23.2 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Harapan Pttlanggan (E24) 

C~Jmulatlve 
Fre<~uencv Percent Valid Percent Percent 

Valid tidakpuas 4 7,1 7<1 7<1 
tt~kop puas 14 2Ji0 25.0 32.1 
puas 27 48.2 48,2 30.4 
sangat puas 11 19.6 19<6 1UO.O 
Total 56 100.0 100.0 
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Harapan Pelanggan (E25) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tklak puas 1 1.8 1.8 1.8 
lidak puas 2 3.6 3.6 5.4 
cukup puas 16 28.6 26.6 33.9 
puas 22 39.3 39.3 73.2 
sangatpuas 15 26.8 26.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkii!t Kepentingan (K01) 

Cumulative 
Freuuencv Percent Valid Percent Perc.ent 

Valid sar.gat ifdak penling 6 10.7 ' 10.7 10.7 
tfdak penting 4 7.1 7.1 17.9 
euk:up pen!ing 22' 39.3 39.3 57.1 
pentlng 

141 
25.0 25.0 112.1 

sangat panting 10 17.9 17.9 100.0 
To1al 56 100.0 100.0 

Tingkat t<epentingan {K02} 

Cumulative 
F_requency Percent Valid Percent Peramt 

Valid tidak penting 2 3.6 3.6 3.6 
c;Jk!)p ~nting 25 44.6 44.6 48.2 
penhng 22 39.3 39.3 87.5 
sangat penting 7 12.5 12.5 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (KOS) 

CumulatiVe 
Freuuencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tlaak pentlng 3 5.4 5.4 5.4 
tidak pentlng 2 3.6 3.6 8.9 
cukup penting 23 41.1 41.1 -50.0 
pent;ng 11 30.4 30.4 80.4 
sangat penting 11 19.6 19.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (K04) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak pentlng 3 5.4 5.4 5.4 
tidak penllng 4 7.1 7.1 12.5 
cukup penUng 23 41.1 41.1 53.6 
pentlng 22 39.3 39.3 92.9 
sangat penting 4 7.1 7.1 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Valid 

Vafl.d 

varzd 

Vafid 

Valid 

sangat tidal< peot!ng 
tidal< penting 
cukup penting 
pentlng 
sangat peoting 
Total 

sangat tidak penting 
lidak penting 
cukup pent1ng 
penting 
sangalpenting 
Total 

sangat tiC:ak penting 
tidak pen!ing 
cukup penting 
penting 
sangatpenting 
Total 

sangat tidak penting 
tidak penling 
cukup peniing 
penling 
sangatpenting 
Total 

sangat tidak penfing 
tidak. pent!ng 
cukup pentil'lg 
pentlng 
sangat penling 
Total 

Tingkat Kepentingan (K05) 

Freaoencv Percent 
4 7. j 
1 1.8 

19 33.9 
16 28.6 
16 28.6 
56 100.0 

Tingkat Kepentingan (K06) 

Froouency 
2 
2 

34 
12 
5 

56 

Percent 
3.6 
3.5 

60.7 
21.4 
10,7 

100.0 

Tlngkat Kepentlngan {K07} 

Frequency Percent 
3 5.4 
3 5.4 

19 32.1 
10 17.9 
22 39.3 
56 100.0 

llngkat Kepentlngan {KOBJ 

Frequency Percent 
3 5.4 
3 5.4 

22 39.3 
14 25.0 
14 25.0 
56 100.0 

Tingkat Kepootingan (K09) 

F_,encv Perr:ent 
3 5.4 
2 3.6 

16 28.6 
13 Z3.2 
22 39.3 
56 100.0 

Valid Percent 
7.1 
1.8 

33.9 
28.6 
28.6 

100.0 

Valid Perrent 
3.6 

a.s I 
60.7 
21A 
HU 

~00.0 

Valid Percent 
5.4 
5.4 

32.1 
17.9 
39.3 

100.0 

Valid Percent 
5.4 
5.4 

39.3 
25.0 
25.0 

100.0 

Valid Peroont 
5.4 
3.6 

ZB.6 
23.2 
39.3 

100.0 

Cumulative 
Percent 

7.1 
8.9 

42.9 
71.4 

100.0 

Cumulative 
Percent 

3.6 
7.1 

67.9 
89.3 

100.0 

Cumulative 
Percent 

5.4 
10.7 
42.9 
60.7 

100.0 

Cumulative 
Percent 

5.4 
10.7 
50.0 
75.0 

100.0 

Cumulative 
Percent 

5.4 
8.9 

37.5 
60] 

100.0 
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Tingk,at Kepentingan {K10) 

Cumulative 
F Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak penting 4 7.1 7.1 7.1 
tfdak panting 2 3.6 3.6 10.7 
cukup penting 17 30.4 30.4 41.1 
penting 16 28.6 28.6 69.6 
sangat penting 17 30.4 3"-4 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan {K11) 

Gumvlative 
Fr_!i:q_uency _ Percent Valid Percent Percent 

Valid sangat tidak penting 3 5.4 5.4 5.4 
tidak penting 3 5.4 5.4 10.7 
cukup penttng 20 35.7 35.7 46.4 
penting 15 26.8 26.8 73.2 
sangat penting 15 2.6.8 20.8 100.0 
Tota~ 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (K12} 

Cumulative 
F<eouency Percent Valid Percent Pe<Cent 

Valid san gat tidak penting 3 5.4 5.4 5.4 
lidak per.ting 2 3.6 3.6 6.9 
cukup penting 23 41.1 4U 50.0 
periling 18 32.1 32.1 82.1 
sangat penting 10 17.9 17.9 100.0 
Total 5S 100.0 100.0 

llngkat Kepentingan {K13} 

Cumulative 
F<equency Percent Valid Percent Percent 

Valia sangat tidak penting 3 5.4 5.4 5.4 
tidek penting 2 3.6 3.6 6.9 
cuk.up penting 20 35.7 35.7 44.6 
pcnting 16 32.1 32.1 76.6 
sangat pent.mg 13 23.2 23.2 100.\) 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (K14) 

Cumuia1fve 
Fret1uencv Percent Valid Percent PerCent 

Valia sangat t!dak perrting 4 7.1 7.1 7.1 
tidak penttng 4 7.1 7.1 14.3 
cuk.up penting 22 39.3 39.3 53,6 
pent!ng 11 19.6 19.6 73.2 
sangat penting: 15 26.8 26.8 100.0 
Tolal 56 100.0 100.0 
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Tingkat Kepentingan (K15) 

Cumulative 
Freuuencv Percent Va!ld Percent Percent 

Valid sangat tidak penting 4 7,1 7.1 7,1 
tidalt pQnt1ng 2 3.6 3.6 10.7 
cukup penting " 41,1 41 '1 51.6 
pentlng 11 19.6 19.6 71.4 
sangat penting 16 26.6 28.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat i(epentingan (K16~ 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Vafid sangat tldak penting 3 5.4 5.4 5.4 
tidak pentlng 5 89 8.9 ~4.3 

cuKup penting 21 37.5 37.5 51 8 
penting 13 232 23.2 75.0 
sangat penting 14 25.0 2M 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

11ngkat Kepenti:ngan (K17) 

Cumu!alive 
FreQuencv Percent Valid Percent Percent 

var10 saog:at tidak pen ling 3 5.4 5.4 5.4 
tidak pentfng 1 1.8 1.8 7.1 
cukup pentlng 24 42.9 42.9 50.0 
penting 16 28.6 28.6 76.6 
s.angat penling 12 21.4 21.4 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (K18) 

Cumulatille 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid fu.iak penting 2 3.6 3.6 3.6 
cukup penting 26 46.4 46.4 50.0 
penting 18 32.1 32.1 82.1 
sangat penting 10 17.9 17.9 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepenting:an (K19) 

Cumul~tive 
Freouencv Percent Valid Peroont Percent 

V•li<l sangat tidak penting 4 7.1 7.1 7.1 
tidak penling 2 3.6 3.6 10.7 
cukup penting 17 ~0.4 30.4 41.1 
pentlng 21 37.5 37.5 73.5 
sangat penUng 12 21.4 21.4 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Tingkat Kepentingan {K20) 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Vahd sangat tidak penting 4 7.1 7.1 7.1 
tidak penting 1 1.8 1.8 8.9 
cuk.up panting 22 39.3 39.3 48.2 
uenling 18 32.1 32.1 80.4 
sangat penting 11 19.6 19.6 100.0 
Total 56 1DO.O 100.0 

Tingkat Kepentingan {K21) 

J Cumulative 
Freouency Percent Valid Percent Percent 

valid sangat l!dak penling 2 3.6 3.6 3.6 
tidak perrling 1 1.8 1.8 5.4 
cukup penting 23 41.1 41.1 46.4 
penting 13 23.2 23.2 69.6 
sangat penting 17 3(1.4 30.4 100.0 
Total 5~ 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (K22) 

Frequency Valid Percent t 
Cumulative 

Percent Percent 
Valid sangat tldak penting 1 1.8 1.8 1.8 

tid<;~k PfJJrtfing 1 1.8 1.8 3.6 
cukup penUng 14 25.0 25.0 28.6 
penting 27 48.2 48.2 7BJ3 
san9"1tpeoting 13 23.2 23.2 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

'flngkat KepenDngan {K23) 

I Freouencv 
CumUlative 

Percent Valid Percent Percent 
Valid 2 3.6 3.6 3.6 

tkiak penl:ing 2 3.6 3.6 7.1 
cukup penting 16 28.6 28.6 35.7 
pel'lting 21 37.5 37.5 732 
sangat penting 15 26.8 26.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Tingkat Kepentingan (K24) 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent F'ercent 

V~lid s.angat tidak panting < 3.6 3.6 3.6 
tidak penling 1 1-8 1.8 5.4 
cukup pentlng 16 28.6 28.6 33.9 
penting 23 41.1 41.1 75.0 
sangat penting 14 25.0 25.0 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Tingkat Kepentingan (K25) 

frequencv I Percent 
Cumulative 

Valid Percent Percent 
Valid tidak penting 2 3.6 3.6 3.6 

cukup penting 16 28.6 28.6 32.1 
penting 21 37.5 37.5 69.6 
sangatpenting 17 30.4 30.4 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Qo1 

Cumulative 
Frequency Percent Vahd Percent Percent 

• valid -3 3 5.4 5.4 5.4 
-2 15 25.8 26.8 32.1 
-1 10 17.9 17.9 50.0 
0 24 429 42.9 929 
1 4 7.1 7.! 100.0 
Totai 561 100.0 100.0 

Q02 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -4 1 1.8 1.5 1.8 
-3 6 10.7 10.7 12.5 
-2 13 23.2 23.2 35.7 
-1 12 21.4 21.4 57.1 
0 21 37.5 37.5 94.6 
1 3 5.4 5.4 100.0 
To!al 56 100.0 100.0 

Q03 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 3 5.4 5.4 5.4 
-2 13 23.2 23.2 28.6 
-1 16 28.6 26.6 57.1 
0 21 37.5 37.5 94.6 
1 3 5.4 5.4 100.Q 
Total 56 100.0 100.0 

Q04 

Cumulative 
Frequency Perce11t Valid Percent Percent 

Valid -3 3 5.4 5.4 5.4 
-2 7 12.5 12.5 17.9 
·1 19 33.9 33.9 51.8 
0 26 46.4 46.4 98.2 
1 1 1.6 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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QOS 

Cumulative 
FreQuency Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 6 10,7 10.7 10 7 
-2 a 14,3 14.3 25.0 
-1 14 25.0 2M 50.0 
0 24 42.9 42.9 92.9 
1 4 7,1 7.1 100.0 
Total 56 100.0 10Ct.O 

Cumulative 
Frequenev Percent Valid Percent Percenl 

Va!ld -3 2 3.6 3.6 3.6 
-2 3 5.4 5A 8.9 
-1 18 32.1 32.1 41.1 
0 27 48.2 48.2 89.3 
1 6 10.7 10.7 100.0 
Total 56 1110.0 100.0 

007 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid -. 2 3.6 3.6 3.6 
-2 11 19.6 19.6 232 
-1 11 19.6 19.6 42.9 
0 30 53.6 53.6 96.4 
1 2 3.6 3.~ 1QO,O 
Total 56 100.0 100.0 

Cumulative 
Freq1,1ency. Percent Vartd Percent Percent 

Valid -3 5 8.9 8.9 8.9 
-2 6 10.7 10.7 19.6 
-1 17 30.4 30,4 50.0 
0 24 42.9 42.9 92.9 
1 4 7.1 7,1 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q09 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 4 7.1 7.1 7.1 
-2 9 16.1 16.1 23.2 
-1 17 30.4 30.4 53.6 
0 20 35.7 35.7 89.3 
1 6 10.7 10.7 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Q10 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid ·3 s 6.9 6.9 6.9 
·2 7 12.5 12.5 21.4 
-1 21 37.5 37.5 58.9 
0 18 32.1 32.1 91.1 
1 5 8.9 8.9 100.0 
Total 56 100.0 iOO.O 

Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid ... 2 36 3.6 3.6 
-3 4 7.1 7.1 10.7 
-2 8 14.3 14.3 25.0 
-1 18 32.1 32.1 57.1 
0 21 37.5 37.5 94.6 
1 3 5.4 

I 
5.4 100.0 

Total 56 100.0 101).0 

Q12 

Cumulative 
Frequencv Percent Val1d Percent Percent 

Valid ... 1 1.8 1.8 1.8 
-3 2 3.6 3.8 5.4 
-2 8 14.3 14.3 19.6 
·1 19 33.9 33.9 53.6 
0 22 39.3 39.3 92.9 
1 4 7.1 7.1 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q13 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid ... 1 1.8 1.8 1.8 
-3 2 3.6 3.6 5.4 
-2 9 16.1 16.1 21.4 
-1 16 28.6 28.6 50.0 
0 22 39.3 39.3 69.3 
1 6 10.7 10.7 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q14 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Pereent 

Valid ·3 2 3.6 3.6 3.6 
·2 4 7.1 7.1 10.7 
-1 19 33.9 33.9 44.6 
0 19 33.9 33.9 78.6 
1 10 17.9 17.9 96.4 
2 2 3.6 3.6 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Q15 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -4 1 1.8 1.8 1.8 
-3 1 1.8 1.8 3.6 
-2 4 7.1 7.1 10.7 
-1 19 33.9 33.9 44.6 
0 24 42.9 42.9 87.5 
1 6 10.7 10.7 98.2 
2 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q16 

Cumulaiive 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 1 1.8 1.8 1.8 
-2 8 14.3 14.3 16.1 
-1 18 32.1 32.1 48.2 
0 23 41.1 41.1 89.3 
1 5 a. a 8.9 98.2 
2 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q17 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 1 1.8 1.8 1.8 
-2 8 14.;3 14.3 1Q, 1 
-1 14 25.0 25.0 41.1 
0 25 44.6 44.6 85.7 
1 7 12.5 12.5 98.2 
2 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q1B 

Cumulative 
FrF!nuenr:v Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 1 1.8 1.8 1.8 
-2 15 26.8 26.8 28.6 
-1 14 25.0 25.0 53.6 
0 21 37.5 37.5 91.1 
1 4 7.1 7.1 98.2 
3 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Q19 

Cumulative 
Frenue~ Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 3 5.4 5.4 5.4 
-2 12 21,4 21.4 26.8 
-1 11 19.6 19.6 45.4 
0 24 42.9 42.9 89.3 
1 4 7.1 7.1 96.4 
2 1 1.8 1.8 98.2 
3 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q20 

CtJmulative 
FMCtuencv Per::ent Valid Percent Percent 

Valid -3 2 3.6 3.6 3.6 
-2 12 21.4 21.4 25.0 
-1 10 17.9 17.9 42.9 
0 26 50.0 50.0 92.9 
1 3 5.4 5.4 98.2 
3 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q21 

Cumulative 
Frenuencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 7 12.5 12.5 12.5 
-2 6 14.3 14.3 21;.6 
-1 13 23.2 23.2 50.0 
0 25 44.6 44.6 94.6 
1 3 5.4 5.4 100.0 
Total 56 100.0 iOO.O 

Q22 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -4 2 3.6 3.6 3.6 
-3 6 10.7 10.7 14.3 
-2 5 8.9 8.9 23.2 
-1 19 33.9 33.9 57.1 
0 18 32.1 32.1 89.3 
1 6 10 7 10.7 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Q23 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 4 7.1 7.1 7.1 
-2 11 19.6 19.6 26.8 
-1 17 30.4 30.4 57.1 
0 20 35.7 35.7 92.9 
1 4 7.1 7.1 100.0 
Total 56 100.0 100.0 
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Q2.4 

Cumulative 
Freauencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 6 10.7 10.7 10.7 
-2 10 17.9 17.9 28.6 
-1 18 32.1 32.1 60.7 
0 20 35.7 35.7 96.4 
1 1 1.6 1.6 98.2 
2 1 1.8 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

025 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid -3 1 1.8 1.8 1.8 
-2 11 19 t; 19.6 21.4 
-1 21 37.5 37.5 58.9 
0 18 32.1 32.1 91.1 
1 4 7.1 7.1 98.2 
2 1 1.6 1.8 100.0 
Total 56 100.0 100.0 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

N i 
~ Std.~ i P'iiiiiiiiW 56 1 5 

fl'ersepsi Pelanggan {P02} 56 1 4 2.66 .900 
Persepsf Pelanggan {P03} 56 1 5 2.71 .909 
Persepsi Pelanggan (P04) 56 1 5 2.82 .789 
Patsepsl Pelanggan {P05) 56 1 5 2.88 1.080 
Persepsl Pelanggan {P06) 56 1 5 3.21 .706 
Persepsi Pe!anggan {P07) 56 1 5 3.04 .873 
Persepsi Pelanggan {POB) 56 1 5 3.05 .640 
Persepsi Pelanggan (PD9) 56 2 5 2.96 .934 
Persepsi Pe!anggan {PlO) 56 1 5 2.96 .953 
Rersepsi l?elanggan (R11) 56 1 5 2.73 .751 
Persepsi Pelanggan {P12) 56 1 4 2.86 .672 
~et'Sepsi Pelanggan {P13} 56 1 4 2.80 .ns 
Persepsi Petanggan {P14) 55 1 5 3.14 .883 
Persepsl Pe!anggan {P15) 56 1 5 3.09 .659 
Persepsl Pelanggan {P16) 56 1 4 3.13 .740 
Persepsi Pelanggan {P17) 56 < 4 ;.u1 .6~~ 
Persepsi Pefanggan (P18) 56 1 5 3.05 .773 
Persepsl Pelanggan (P19) es 1 5 3.07 .912 
Perseps! Pela~~an (P20} 56 1 5 3.21 .647 
Persepsl Pelanggan (P2t) 56 1 5 2.86 .960 
Persepsl Pelanggan (P22) 56 1 5 2.66 .862 
Persepsi Pelanggan {P23) 56 1 5 2.88 .715 
Pei'Sepsi Pefang9an {P24} 56 1 5 2.86 .903 

I =-::•1 Pelanggan (P25) : 1 5 3.14 .796 

Descriptives 
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Descriptive statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Harapan Pe!anggan {IE01) 56 1 5 3.45 .913 
Harapan Pe!anggan {E02) 56 2 5 3.68 .855 
Harapan Pelanggan (E03) 56 2 5 3.57 .871 
Harapan Pelangg:an {E04) 56 2 5 3.55 .784 
Hampan Pelanggan (E05) 56 1 5 3.60 .880 
Hampan Pe!ang:gan (E06) 56 2 5 3.64 .699 
Harapao Pelanggan (EO?) 56 2 5 3.70 .913 
Hatapan Pelanggan (EOB) 56 2 5 3.77 .914 
Harapan Pelanggan (E09) sa ? 5 3,?0 .7(34 
Harapan Pelanggan (E10) 56 2 5 3.77 853 
Harapan Pe!sngg<m {E11) 56 2 5 3.64 .943 
Harapan Pelanggan {E12) 56 2 5 3.59 .869 
Harapan Pelanggan (E13) 56 1 5 3.48 .953 
Harapan Pelanggan (E14) 56 1 5 3.48 1.044 
Harnpan Petanggan (E15) 56 1 5 3.55 ! 971 
Harapan Pelanggar: {E16) 56 2 5 3.66 • .793 
Harapan Pela:nggan (E17) 56 1 5 3.54 .894 
Harapan Pelanggan (E18) 56 2 5 3.77 674 
Harapan Pelanggan (E19) 56 \ 5 3.70 .971 
Harapan Pe!anggan (E20) 56 2 5 3.62 .676 
l-farapan Pe!anggan (E21) 56 2 5 3.70 .913 
Harapan Pelanggan {E22} 56 2 5 3.73 .883 
Harapan Pelanggan (E23) 56 2 5 3.71 .668 
H""'pan Pelanggan (E24) 56 2 5 3.80 .ll40 
~arapan Peianggan (E25) 56 1 5 3.86 923 
Valid N (fmtwise) 56 

Descriptives 
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Descriptive Statistics 

N MJnimum Maximum Mean Std. Deviation 
Tingkat Kepentingan (K01) 55 1 5 3.32 1.177 
Tingkat Kepentingan {K02) 56 2 5 3.61 .755 
Tingkat Kepentingan (K03) 56 1 5 3.55 1.025 
Tingkat Kepentlngan {K04) 56 1 5 3.36 .923 
Tlngkat Kepentlngan (K05) 56 1 5 3.70 1.127 
Tlngkat l<epentlngan (KOO} sa 1 5 3.32 .655 
Tlngkat Kepentingan {K07) 56 1 5 3.80 1.182 
Tingkat Kepentingan (K08) 56 1 5 3.59 1.092 
Tingkat Kepet~tingan {K09) 56 1 5 3.87 1 '145 
Tingkat Kepentlngan (K10) 56 1 5 3.71 1.155 
Tlngkat Kepentingan (K11) 56 1 5 3.64 1.103 
Tingkat Keperttingan {K12) 56 1 5 3.54 I 1,006 
1ing1<at Kepentingan (K13) 56 1 5 3.64 1.052 
Tlngkat Kepeotingan {K14) 58 1 5 3.52 1.175 
Tingk.at Kepentiogan (K15) 58 1 I 5 3.59 1.156 
Tingkat Kepentingan (K16) 56 1 5 3.54 1.128 
Tingkat I<Epentingan (K17) 56 I 5 3.59 1.02:! 
l1ngkai Kepentingan (K18) 56 2 5 3.64 .819 
Tlngkat Kepentingan (K19) 56 1 5 3.63 1.0BB 
Tingkat Kepeotingan (KZO) 56 1 5 3.55 1.000 
Tingkat t<epentingan (K21) 56 1 5 3.75 1.031 
Tingkat Kepentingan (K22} 56 1 5 3.89 .646 
11ngkat Kepenflngan (K23) 56 1 5 3.80 .999 
lingl<at Kepentlngan (1<24) 56 1 5 3.82 .956 
Tingkat Kepentingan (K25) 56 2 5 3.95 .882 
Valid N (listwise) 56 

Descriptives 
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''"' Q02 
003 
004 
005 
006 
007 
008 
009 
010 
011 
012 
013 
014 
015 
016 
017 
016 
019 
020 
021 
022 
023 
024 
025 

; 

Oescriptives 

PAss 
PTang 
PRes 
PEmp 
Vaftd N h 

Descriptives 

EAss 
ETang 
ERes 
EEmp 

Descriptives 

N 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 
56 

56 
56 
56 
56 
56 

Descriptive- Statistics 

; ; 
-3 1 

-1 1 
-3 1 
-3 1 
-3 1 
-3 1 
-3 1 
-3 1 
-3 1 
-3 1 
-4 1 

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

Descriptive Statistics 

7.00 
6.00 
7.00 

23.00 
23.00 

D&scriptive Statistics 

10.00 25.00 
8.00 25.00 
8.00 25.00 

10.00 25.00 

Mean 
-.ou 

-1.02 
-.86 
~.73 

-_79 

--•s 
-Jlll 
-_71 
-.73 
-.80 
-.91 
-73 
-.66 
-.34 
-.46 
-.5.1 j 

·.43 
-.71 
-.63 
-.61 
-.84 
-.66 
-.64 
-.95 
-.71 

14.6250 
15.5714 
14.5893 

18.5714 
17.7500 
18.4821 
18.8036 

Std~ 

1.198 
1.017 

.904 
1.124 

.892 

.959 
1.057 
1,067 
1XJ69 
U64 
1.036 
1.097 
1.083 
1.026 

.972 
1.006 
1.107 
1.214 
1.107 
1.141 
1266 
1.050 
1.102 

.986 

3.11511 
3.22364 

3.28001 
3.89988 
3.72701 
3.46105 
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N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
KRel 56 7.00 25.00 17.5357 4.30207 
KAss 56 7.00 25.00 18.3036 4.45143 
KTang 56 5.00 25.00 17.9286 4.95748 
KRes 56 7.00 25.00 17.9464 4.53439 
KEmp 56 8.00 25.00 19.2143 3.42034 
Valid N (listwise) 56 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

N T Mlnfmum Maximum Mean Std. DevtaiJon 
P1/E1 56j .25 1.50 .7929 .30474 
P2!E2 56 .20 1.50 .7616 .29760 
P31E3 56 .33 1.33 .7823 .26174 
P41E4 56 20 1.50 .8177 .22996 
P51E5 56 .25 1.50 .8111 .28317 
P6/E6 5B .25 1.33 .9055 .22275 
P71E7 56 .33 1.33 .8443 .23836 
P81E6 56 .33 1.50 .8441 .25439 
P91E9 56 .40 1.33 .6243 .25487 
P101E10 56 .33 1.5<l .8100 .25140 
P111E11 56 .20 1.50 .7952 :26429 
P121E12 56 .20 um .8389 .25808 
P13/E13 56 .20 2.{10 .8618 .30587 
P14fE14 56 .40 2.00 .os•e .31456 
P15/E15 56 .20 1.67 .9116 .26435 
P16JE16 56 .25 2.00 .6884 .27911 
P17JE17 56 .40 2.00 .9:;63 .3121Q 
P18JE18 56 .25 2_5<) .8568 .33561 
P19/E19 56 .25 3.00 .9025 .44295 
P20/E20 56 .25 2.50 .8B16 .31383 
P21/E21 56 .25 1.50 .8038 .27271 
P221E22 56 .20 1.50 .8132 .30219 
P23/E23 56 .33 1.33 .8098 .24639 
P241E24 56 .25 1.67 .7786 .2£917 
P251E25 56 .33 1.67 .846$ .24958 
Valid N (!istwise) 56 
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