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ABSTRAK
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Judul . ANALISIS KUALITAS LAYANAN PEMERIKSA PATEN

FADA DIREKTORAT PATEN DIREKTORAT
JENDERAL HAK KEKAYAAN INTELEKTUAL
DEPARTEMEN HUKUM DAN HAK ASASI MANUSIA
REPLBLIK INDONESIA

Layanan adaizh suaiu kegiatan yang berimplikasi pada kepuasan
hagi orang atau kelompok yang menikmati layanan tersebut. Pemeriksa
Paten sebagai bagian dard pembeii {ayanan pada Direktorat Palen Ditien
HKI berkewajian uniuk memberi layanan terbak kepada pelanggan, dalam
hal inl adalah pemohon paten,

Penshtian int berduyjuan untuk mengukar dan mengetahoi kualitas
layanan Pemeriksa Palen pada Direklorat Paten Ditien HKI dan
menganalisis prioritas ulama dalam memperbaiki kualitas layanan
Pemeriksa Paten.

Pengukuran kualitas layenan pada penelitian inl menggunakan
metode SERVQUAL, dengan lima dimensi penting, yaitu: Refiabilily,
Asgsurance, Tangibles, Responsiveness, dan Empathy, dengan
mambentuk tiga variabel yaitu persepsi pelanggan, harapan pelanggan,
dan lingkat kepentingan pelanggan.

Hasil penilitian menunjukkan bahwa kualitas layanan Pemeriksa
Paten saat ini belum memuaskan pelanggan. Hal ini di tandai dengan skor
rata-rata untuk semua dimensi masih berada dibawah ol atau bertanda
nagatif, ini adinya nilai persepsi pelanggan [ebih kecil dari pada harapan
pelanggan. Dengan kata izin kinerja Pemeriksa Paten lebih rendah dard
pada apa yang diharapkan oleh pelanggan dalam hal ini para inventer dan
atau konsultan HKIL

Sementara iy tngkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja
Pemeriksa Faten untuk sermua dimensi masih berada dibawah fingkat
kepuasan pelanggan. Ini herarli, perbandingan antara kinerja Pemeriksa
Paten dengan harapan pelanggan belum sebanding, dimana kinerja
Pemeriksa Paten atau persepsi pelanggan lebih kecl dari pada harapan
pelanggan,

Kata kunch
Femeriksa Paten, Kualitas Layanan, SERVQUAL, Tingkat Kepuasarn.
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Abstract

Name D EVERY NANDA

Study Program: NATIONAL RESISTANCE STUDY

Title : SERVICE QUALITY ANALYSIS OF PATEN EXAMINERS
AT  DIRECTORATE  GENERAL  INTELLECTTUAL
PROPERTY RIGHTS OF DEPARTMENT OF JUSTICE
AND HUMAN RIGHTS REPUBLIC OF INDONESIA

Service {s an activity having implication Io selisfaction for peopke or
organization enjoving the service. Fatent Examiners as part of service
provider at Direclorale Patept of Direclorate General of Infellectual
Froperly Rights obliged Io give the best service 1o customers. In this case
is pafent aphicant or patent alforney.

The aim of this research is lo measure and knows service quality of
Patert Examiners at Direclorate Paftent of Directorate General intellectual
Property Rights and analyses main priodly to improve service qualify of
Fatent Examiners.

Measwrement of service gqualily at this research applies
SERVQUAL Model and it confains of the & dimension that is: Reliability,
Assurance, Tangibles, Responsiveness, and Empathy, by forming three
variables such as cusiomers perception, customers expectation and level
of customers importance.

Result of this research indicatas that the existing service guality of
Patent Examiners has nof gratified customers. This thing marked by mearnt
score for afl dimension stays under null or having sign negativity, this
mean thal perception values of customers are smaller than customers
expectation. Fqually Patent Examiners performance are lower than at
what expecied by customers in this case the invenfor and or paftent
atfomey.

Meanwhile Jevel of cusfomers salisfaction fo patent examiners
performance for @il dimension still residing in under level of cuslomers
salisfaction. This mean that comparison belween Palent Examiners
performance on the chance of customers has not proporional, where
Patent Examiners performance or perceplion of customers are smaller
than customers expectation.

Keywords:
Fatenf examiner, service qualily, level of satisfaction,
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1.1,

Bah 1

Pendahulnan

Latar Belakaag Musalah

Manosia  adalalh makhluk  yang mempunyai  kecerdasan
intelekinal, dart intelektual vang dimilikinys maka lerciptu karya-
karya yang berguna hagi kehidupan manusia ity sendiri, baik berupa
teknologi, ilmu perigetahuan. seni dan lain-lain. Kekayaan intelekiual
yang dimiliki tmanugia  (erscbutl merupakan aset tak berwujud

{intangible) yang secara nalun mempunyai hak untuk:

1. Dilindung,
2. Mendapatkan pengakuan,
3. Mendapatkan pengbatgaan.

Perlindungan, pengekuan  dan penghargaan  kekayaan
intelektual tersebut distar sepcnuhnya oleh negara vang dikenal
dengan  sistem Hak kekayaan Intelckival (HKI). Joseph Stiglitz
(2006:1073 berpendapat bahwe hak kekayaan intelektual memberikan
hak  cksklusif  bagi  pemilik  kckayaan  tersebut  untok
menggunakannya. Ini adalah suaie yang sifatnya monopoli. Orang
fain tidak boleh menggunaskan karya pemilik kekavaan, kecuald
dengan membayar fee. Perlindungan kekayaan intelektual ditentukan
untuk menjamin bahwa para inventor, penulis, dan orang-orang yang
menginvestasikan vang dan waktu mereka dalam aktifitas kreatif

mererima kembali uang mercka yang telah diinvestasikan,
Secarg garis besar HKI dibagi dalam dug bagian, yatlu:

1. Hak cipta (copyright},
2. Hak kekayaan industri (industrigl property righls) yang
dibag] dalam 6 bagian yaitu:

Universiias indonesia
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a. Paten (patent),

b. Desain industri (industrial design),

c. Merek (trademark),

d. Penanggulangan  praktlik  persaingan  curang

(repression of unfair competition),
¢. Desain lata lelak sirkuil terpadu (layout design of
integrated circuit),

f. Rahasia dagang (trade secret).

Sistern HKI juga merupakan hak prival (private rights),
dimana seseorang bebas untuk mengajukan permohonan alau
mendallarkan hasil karya intelektualnya atau tidak. Hak eksklusil
yang diberikan negara kepada individu pelaku HKI (inventor,
pencipta. pendesain dan sebagainya) adalah dimaksudkan sebagai
penghargaan atas hasil karya intelcktual dan scbagai motivasi bagi
orang lain untuk dapat mcngembangkannya. Disamping itu sistem
HKI juga sebagai sistem dokumentasi atas kekayaan intelektual
mas-yarakat, sehingga dapat dijadikan sebagai bukti untuk mencegah
dihasilkannya tcknologl atau karya seni yang sama. Dengan
dukungan dokumentasi tersebut, maka diharapkan masyarakat dapat

memanfaatkan sistem HKI untuk keperluan hidupnya.

Perkembangan HKI dimulai dari Venesia di Tahun 1474
dengan mengenalkan Lifterae Pafenfes atau “surat tcrbuka” atau
Letters Patents dan diberikan kcpada para saudagar yang memiliki
kemampuan menarik'. Pada saat itu siapa saja menemukan teknologi
yvang dianggap baru {(novel) diberikan perlindungan 10 tahun dan

memperoleh Litterae Patentes atau sertifikat Paten.’

Pada Tahun 1623, Inggris mengesahkan Statute of Monopoly

yang merupakan wewenang Ratu untuk memberikan monopoli Paten

! Insan Budi Maulana, 2007, “Media HKI, vol IV/No.6/Desember 2007, hal 57
I
Jbid
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untuk sesuatu hal yang bary dan penemuan atav invensi vang berguna
dengan jangka waktu terbatas,” Hak monopoli itu diberikan agar para
inventor teormotivasi  untuk  melakukan  iovensi-invensi  baru
berikutnya yang merupakan solusi atas suatn permasalahan yang

terjadi dalam dunia perdagangan dan industri.

Dari sinilab orang semakin terpacu untuk melakukan invensi-
invensi baru dalam bidang teknologi dan industri, perubahan vang
sangat cepat ini orang menyebutnya dengan revolusi industri, terjadi
di Inggris sckitar Tahoun 1760-an. Solusi pada wakiu itz adaiah
mengpantiken tenaga manugia dan hewan dengan tenaga mesin—
setelah dikenalken mesin uap olch James Watt—schingpa pekerjaan

industei menjad: lebih cepat.

Perkembangan tcknologl ini juga merubah sistem tentang
Paten, seperti misalnya suvatu invensi yang akan diberi Paten harus
dibuat dalam beatuk wraian deskripsi yang mengungkapkan inveusi

tersebut, kiasifikasi Paten dan scbagainya.

Dt Indonesia  istilah  Paten sudah  dikenal sejak  jaman
pemerintahan  kolonial Belanda yailn sekitar Tabun [1840-an.
Selanjuntya undang-undang Paten mulal diatwr Tahun 1910 dan
Indonesia waktu itu sudah menjadi anggota Paris Convention for the

Protection of Industrial Property Tahun 1893 sampai 1936,

Pada jaman pemerintahan Jepang undang-undanyg tersebut juga
masih berlaku, Namun setelah merdeka UU Paten ini tidak berlaku
lagi, karena dalam UU tersebul menyebutkan permohonan Paten
dapat dilakukan di Indonesia sedangkan pemeriksaannya dilakukan di
Belanda.

Dewasa int di era globalisasi dimana batas-baias negara

menjadi terbuka luas, membuat arus informasi dan teknologi menjadi

3 fbid
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semakin deras, khususnya dari negara-negara indusiri kepada negara-
negara berkembang seperti Indonesia. Sciring éeﬁgaﬁ mengalirnya
produk-produk induestri darl negaraz-negara industri kepada negara-
nogara berkembang, maka permohonan Peten yang masok dard
negara-negara industri juga semakin besar. Hal inl dapat dilihst

dalam Gambar 1.1,

[ari Gambar 1, total permohonan Paten Lokal dari Tzhun
1991 sampai 2007 adalabh 2401 dokumen dan yang didaflarkan
melalui PCT? sebanyak 24 dokumcn, sedangkan loial permohonan
Paten Asing adalah 27794 dokumen dan yang didaftarkan metalul
PCT sebanyak 27812 dokumen.

Gambar 1.
Permohonan Paten Lokal dan Asing dari Tahun 19812007,

R -

AEOG

15000
OO0

ki1

Lokal PCT Lokat Asing FCY Asing

Sumber: Laporan Tahunan Ditjen HKI Tahun 2007

Untuk menentukan kebaruan dan laysk dibert Paten, maka
setiap ~ permohonan Palen  lerlebih  dahulu  harus  dilakukan

pemeriksaan, yang discbut dengan pemeriksaan substantif dan hanya

* Patent Cooperation Treaty (PCT) adalah perjanjian hulum Paten Internasional, ditandatangani

- Tahum 1970,
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dilakukan oleh Pemeriksa Paten. Hal terscbut telah ditetapkan dalam
Undang-undang Nomor 14 Tahun 2001 tentang Paten, bahwa
“Pemeriksa Paten” adalah  seseorang yang karena keahliannya
diangkat dengan Keputusan Menteri sebagai pejabat fungsional
Pemeriksa Paten dan  ditugasi untuk melakukan  pemeriksaan

substaniif wrhadap permohonan Paten™.

Pemeriksasn substantif lersebul mengikuti langkah-iangkah
sebaygai berikut:
(a) Kliasilikasi invensi;
{h) Penelusuran invensi;
(¢} Pemeriksaan kebaruan (novelty);
{d) Pemeriksaan langkah inventif (inveniive step);
(¢) Pemeriksaan kelayakan dalam indusiri;
{fy Korespondensi dengan pemohon atau kuasanya; dan

{(g) Memberikan pertimbangan keputusan akhir {diberi atau ditolak),

Lamanyva wakiu pemeriksaan substantif diatas adalah paling
lama 36 bulan terhitung sejak tanggal pengajuan permchonan
pemeriksaan substantif, sebagaimana ditetapkan dalam Undang-

undang Paten,

Dengan melihat banyaknya permohonan  Paten  Asing
dibanding Paten Lokal, maka Pemeriksa Paten ditentut untuk
memberikan layanan yang komunikatif, efekiif, tepat wakiu dan
dapat diandalkan sehingga proscs pemeriksaan tidak berlarut-arot
vang mengakibatkan backiog dan berkurangenya kepercayaan bangsa
Asing kepsda Indonesia, sehingga tidak mau lagi mendaftarkan
Patennya ke Indonesia, Jika hal ini terjadi otomatis ;}endapatén

Indonesia terhadap Paten juga berkurang,

Qleh karena itu dalam penelitian ini penulis lngin mengukur

kualitas Jaysnan yang diberikan oleh Pemeriksa Paten dalam proses
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pemeriksaan  Paten dengan metode vang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithaml dan Berry {(1990:23) dengan metode
SERVQUAL yang meliputi dimensi berikut inx:

{a) Tangibles (berwujud), Meliputi penampilan fisik atau
fasilitas, peralatan, karyawan dan alat-alat komunikasi;

{b) Reliability  (keandalan), yakni  kamampuan  untuk
melaksanakan layaan yang telah dijanjtkan secara kosisten
dan dapat diandalkan;

(¢} Responsiveness {cepat langgap), vyailu kemausan ontuk
membantu pelanggan dan menyediakan layanan vang cepat
dan tepat;

{d) dssuronce {kepastizn}, mencakup pengetahuan dun keramah-
tamahan para karvawan dan kemampuan mercka untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, kesopanan dan
sifat_dapat dipercaya yvang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, risiko dan keragu-raguan; dan

(e) Empathy (empatl), meliputi pemahaman pemberian perhatian
secara individual kepada pelasggan, kemudshan dalam
melakukan  komunikasi yang  baik, dan  memahami

kebutuhaen pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah
Dari gambaran uralan tersebut diatas maka penelitian sckarang

adalah ingin mengetahui :

i. Bagaimana Kualitas layanan Pemeriksa Paten pada
Direktorat Paten Ditjen HKI?

2. Faktor-fakior apa saja yang dianggap penting oleh
pelanggan  dalam  layanan pemeriksaan Paten pada
Direktorat Paten Ditjen HKI ?
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Peaelition
1.3.1 Tujuan Peaelitian
Dari rumusan masalah tersebut diatas, maka penelitian

ini bertujuan untuk:

1. Mengetahui kualitas layvanan Pemeriksa Paten pada
Direktoral Paten Ditien HKL

2. Mengetahui taktor-faktor yang diangpap penting
oleh pelanggan dalam layaoan pemeriksaan Taien

pada Direktorat Paten Digea HKI

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
sebagai berikut:

I. Dapat beorimplikasi terhadap lshirmya kebijgkan
dalam opays meningkatkan kuvatitas  layanan
Pameriksa Paten pada Direktorat Paten Difjen HKIL

2. Dapat menjadi rujuken bagi siapa sajg  untuk
mefakukan  penelitian  lebih  lanjuw,  atan
mengembangkannya teratama yang berkaitan dengan

kualitas layanan pemeriksaan Paten.

i.4 Sistimatika Pepulisan
Bab . : Pendabuluan
Beristkan  latar belakang masaleh, dilanjutkan dengan
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan ponelitian,

dan sistimatika penulisan.

Bab 1. : Tinjanan Teori
Mengungkapkan teori-tcori  yang  digunakan dalam
penelitian ini, tinjauan penelitian sebelumnya ditanjutkan

dengan kerangka pemikiran penelitian,
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Bab 111 : Metode Penelitian,
Mengungkapkan uraran singkat mcotode penelitian, populasi
dan sampel, tekmk periakuan data, dan lain-lain yang

berkaitan dengap peneillian.

Bab 1Y : Analisis Data.
Menjabarkan secara ninot hasi peaelitian kualitas layanan,
dengan  menggunakan  metode SERVQUAL. Hasil
penelitian berupa deskriptif statistik, tobel-tabel, analisis

dan implikasi kebijakan.

Bab VvV : Kesimpulan dan Saran,
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Bab 11
Finjauan Pustaka

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pengertian Laysnan

Secara  wmom  layonan  dapat  diartikan  sebagai
memberikan bantvan kepada orang lain yang mempunyai
kepentingan terhadap kite. Lebih luas lagi layanan publik
mempunyal artl memberikan bantuan kepada orang lain atau
masyarakat vang mempunyai kepentingan pada organisasi ity
sesual dengan prosedur yang sudah  ditetapkan. Pegawal
Pemerintah contohnya adalah sebagai pelayan publik, pada
pokoknya mercka adalah melayani kepentingan masvarakat.
Mereka ifidak dilayani oleh masyarzkat, tetapi melayani
masyarakat  serta menciptakan  kondisi  vang membuat
masyarakat mempunyai kesan baik tcchadap Pemerintah dari
layanan yang diberikan kepada masyarakat itu, serta dapat
mengembangkan kemampuan dan kreativitas masyarakat demi

mencapal fujuan bersama.

Sedangkan secara etimelogis arti layanan dalam kamus
bahasa Indonesia karangan Poerwadarminta, yaitu berasal dari
kata “layan” yang berarti membanty, menyiapkan, mengurus
apa-apa yang diperiukan scseorang. Kemudian layanan dapat

diartikan sebagati:

1. Perihal/cara melayani,

2. Servisfiaza,

3. Sehubungan dengan  jual  bell barang atau  jasa
(Poerwadarinta, 1993:671).

Dengan demikian kata layanan dapat juga diartikan

sebagai  perbuatan  yang diberikan  untuk  membantu,
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menyiapkan dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa

dari satu pihak kepada pihak lain,

Macaulay dan Cook (1997:12) mengatakan bhabwa
layanan merupakan citra perusshaan. Sehingpa dari layanan
vang diberikan  oleh pegawal, maka pelanggan akan
mempunyai kesan baik atau tidak baik. Jika layanan yang
diberikan baik, maka ciira perusahaan akan baik, sebaliknya
jika layanan kurang batk maka ciira perusahaan ackan iidak
baik dimata pclanggan, Jadi dari seliap layanan vang diberikan
akan menimbulkan persepst balk ataw  udak  baik bagi

pelanggan,

Davidow dan Ullal {1992:2) mendefinisikan tentsng

layanan sebagail berikut:

“Customer service means all features, aet, and
information that augment the customer’s ability ‘o
realize the potensial value of core product or

zervice ",

Yang maksudnya adalah: layanan terhadap
pelanggan merupakan segala bentuk, kegiatan, informasi
yang menambah kemampuan pelanggan untuk menyadari
pentingnya nilai dari suatu produk atau layanan inti. Dalam
arti luas, layanan merupakan usaha yang berorientasi

kepada kepuasan pelanggan.

Sementara itu menurut Instroksi Presiden Nomor 1
Tahun 1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu

l.ayanan, dinyatakan bahwa hakekat layanan publik adalah:

Uniy
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Meningkatkan mutu produktivitas palaksanaan tugas
dan fungsi instansi pemerintgh di bidang layaznan
publik;

Mendorong uvpaya mengefektifkan sistem dan  tata
laksana layanan, schingga layanan publik dapat
diselenggarakan secara berdaya puna dayn berhasil guna;
Mendoreng nnnbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran
serla masyarakat dalam pembangunan serta dengan

meningkatkan kesejahteraan masyuarakat fuas.

Olech  karena ilu dalam layanan publik  harus

mengandung unsur-unsur dasar sebagai berikut :

i.

Hak dan kewajiban bapgi pemberl layanan maunpun
pelanggan harus jelas dan dikeizhui secara pasti oleh

masing-masing pihak;

. Pengaturan  setiap bentuk Jayanan publik  haras

disesuaikan dengan kondisi kebutuban dan kemampuan
masyarakal berdasarkan ketemtuan perundang-undanpan
vang berlaku dengan tetap berpegang teguh pada

efisicnst dan efektivitas;

. Kualttas, proses dan hasil layasan publik  harus

difupayakan  agar  dapal  memberi kearnanan,
kenyamanan, kepastian  hukum yang dapat
dipertanggungiawabkan;

Apabila layanan publik vang diselenggarakan oleh
Pemerintah  terpaksa harus mahal, maka instansi
Pemerintah yang bersangkutan berkewajiban memberi
peluang kepada masyarakat untuk ikt

menyelenggarakannya,

Layanan publik oleh Lembaga Administrasi Negara

(1998) diartikan sebagai segala bentok kegiatan pelayanan
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wmmum  yang dilaksenakan oleh Instensi Pemerintah di
Pusat, di Dacrah dag di lingkungan Badan Usaha Milik
Negara/Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa baik
dalam rangka upaya kebutuhan masyarakat maupun dalam
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan  perundang-

undangan.

Untuk depat mencapal Lijuan yang diharapkan oleh
pelanggsn, dimana pelanggan merssa puas  twrhadap
layanan, maka dalam memberikan  lavanan  perio
pengeleiaan alen manajemen yang baik. Malayvu dan
Hasibuan (1990:1) mendefinisikan menajemen  sebagai
“ilmm dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya
manusia dan sumber-sumber lazinnya secara cfektif dan

efisien unluk mencapai tujuan tertentu.”

Teori lain  tentang layanan  dikemuokakan oleh
Soeling (1997:17), Sceling mengatakan bahwa layanan
memerivkan  sikap vang positif dihadapan pelsnggan.
Seperti bertutur kata yang baik, ramah dalam menanggapi
pelanggan, pakaian yang sopan dan gersk gerik vang tidak
menunjukkan sikap negatif. Meskipun semua itu bukanlah
menjadi faktor utama dalam melayani pelanggan, tapi
paling tidak kesan pertama dalam melayani pelanggan akan
membuat pelanggan mempunyai persepsi positif dan man
berurusan dengan kita dan kemungkinan uniuk datang
kembalt dimasa datang akan terbuka lehar, bahkan bisa
sehagai media sponsor secara tidak langsung, dengan
mengatakan kepada orang lain babwa layanan vang

diterima di sang baik dan memuaskan.

Layanan vang baik dan profesional paling tidek

mempurnyai eiri-ciri sebagai berikut:
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1. Sederhana, dalam arti tidak memakan waktu lama dalam
memberikan  layanan.  lastruksi  yang  disampaiken
mudah dipahami oleh pelanggan.

2. Efektif, ichih mengutamakan pada pencapaian apa yvang
menjadi tujuan dan sasaran;

Keiclasan dan kepastian (iransparan}. mengandung akan

Lok

arti adanya kejelasan dan kepastian tentang -

Prosedurftata cara layanan;

b. Persyaratan lavenan, baik persyaratan tekais
maupun persyaralan administratif;

@, Uunit kerja dan atau pejabal yang berwenang dan
bertanggung jawab dalam memberikan layanan;

d. Rincian biayaftarif layanan dan  (ata cars
pembavarannya;

e. Jadwal waktu penyelesaian fayanan,

4, Keterbukaan, mengandung arti  prosedurftata  carm
persyaralan, satean  kerja/pejabat  penanggungjawab
pemberi  layanan, waktu penyelesaian, rincian
waktuftarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan
proses layanan wajib diinformasikan secara terbuka
agar mudah diketshui dan dipahami oleh masvarakat,
baik diminta mavpun tidak diminta;

5. Efisiensi, mengandung arti :

a. Persyaratan layanan hanya dibatasi pada hal-hal
vang berkaitan langsung dengan pencapaian
sasaran layanan dengan telap memperhatikan
keterpaduan antara persyaratan dengan produk

iayanan yang berkaitan;
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b. Dicegah adanya pengulangan  pemcnuhan
persyaratan, dalam  hal preses layanan

masyarakat.

6. Ketepatan wakta, kriferiz  int  mengandung  arid
pelaksanaan layanan masyarakal dapat disclessikan
dalam kurun waktu yang tclab ditentukan;

7. Respoansif, lebih mengarah pada daya tanggap dan cepat
menanggapt apa yang menjadi masalah, kebutuhan dan
aspirasi masyarakaf yang dilayani;

8. Adapiif, <cepal menyesuaiken terhadap apa  yang
menjadi luntutan, keinginan dan aspirasi masyarakat
vang dilayani yang sepantiasa mengalami tumbuh

kembang.

2.4.2 Kualitas Layanan

Sampai saat ini adalsh sulit untuk mengokur koalitas
layanan, karena kualitas layanan atau jasa merupakan gesusty
yvang bersifal tidak berwujud {ntangible), kercna menyangkut
kepada kineria, bukan barang yang dapat dilihat dan bersifat
nyata {rgngible). Dia cepat pudar dan hilang, basya dapmt
dirasakan dari pada dimiliki oleh pengguna jass favanan. Oleh
karena iu penting sekali untuk mengevaluasi dan mengukur
kualitas layanan suatu organisasi agar pelanggan atau
pengguna jass tidek hilang atau lari ke penyedia jasa lain,
Fandy Tiiptone (1995) mengemukakan pengertian kualitas

adalah 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
saafl;
Melakukan segala sesuatu secara benar;

7. Sesuaty yang bisa membabagiakan pelanggan.

Meaurat Goetsh dan Davis (1994) kualilas merupekan
suatu kondist dinamis yang berbubungan dengan produok, jasa,
manusia, proses dan lingkungas vang myemenuhi atan meicbihi
harapan. Dengan demikian maka kuslitag lavenan menjadi
suatu hal yang hsrus diperhatikan dajam suatuy kepiatan

layanan.

Lovelock (1992:229) dan Kusselman {1987:294),
menguhgkapkan bahwa kualilas lavanan diartikan sebagal
tingkal kumites yang haik sesuai dengan vang dibarapkan
konsumen, Jadi bisa dikatakan bahwa kualitas layapnan yang
tidak scsuai dengan harapan pelanggan maka discbut cacat
atan defecs atau waste. Cacat disini tidak hanya sntuk benda
dan barang saja, {efapi pada layanan jugs bisa dikatakap cacat
jika tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. Sebagai contoh
adalah cacal jika dalam pengurusan Paten yang scharusnya 3
tahun, ternyata memakan waktu 3.5 tahup atau chik. Dengan
demikian pengawasan |kualifas dirasskan sangat perio
dilaksanakan untuk mencapai kualilas yang baik sesuai dengan

keinginan konsumen,

Sementara ity Parasuraman {1984:84) mengungkapkan
bahwa ada dua faktor penting yang mempengaruhi kualitas
layanan, yaitu layanan yang diharapkan dan layanan yang di
persepsikan., Jika pelanggan (stake holder) mendapatkan
layanan sesual dengan yang dikarapken, maka kualitas layanan
bisa dipersepsikan baik atau memuaskan. Sebaliknya bila steke

holder mendapatkas layanan tdak sesuai dengan vyang

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



18

diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk atau
tidak memuaskan. Persepsi vang buruk techadap kualitas
layanan askan mengakibatkan pelanggan enggan stay tidak
barminat lagi pada penvedia layanan. Kondisi ini berarti
hahwa baik buruknya Kkuslitas lavanan tergantung pada

penvedia layanan.

Untuk mengukur kualitas layanan terdapat metode yang
sudah terkenal yattw metode SERVQUAL yang dikembangkan
oleh  Paraswraman, Zeitham? dan  Berry  (1990:23)
mengemukakan ada (0 dimensi vang harus diperhatikan dalam

mengukur kualitas layanan, yaitu sebagai berikut :

1. Tangible, (Nyata/berwujud) terdirt alas sesuato yang
bersifat fisik, scperti personil, peralatan, dan alat
komunikast;

2. Reliability {keandalan), terdiri dari kemampuan unig
layanan dalam mencipiakan layanan yang dijenjikan
dengan tepat wakty;

‘3, Responsiveness {cepat  langgap), kemauan
{willingnesyy untuk membantu pelanggan  dan
bertanggung jawab terhadap kualitas layanan yang
diberikan;

4. Competence  (kompetensi),  pengetshuan  dan
ketrampilan vang baik oleh aparatur dalam
memberikan layanan;

S. Courtesy {keramshan), stkap atau perilaku ramah,
bersahabal, tanggap terhadep keinginan konsumen
serta mau melakukan kontak atau hubungan pribadi;

6. Credibility (kepercayaan), sikap jujur dalam sctiap
upaya untuk menartk kepercayaan masyarakat;

7. Security (keamanan), jasa layanan yang diberikan

harus bebas dari berbagsi bahaya dan resiko;
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8. Access {(kemudahan), ferdapat kemudahan untuk

9.

g,

mengadakan kontak dan pendekatan;
Communication {komunikasi), kemauan pemberi
layanan untuk mendengarkan suara, keinginan atau
aspirasi pelanggan, sckaligus kesediaan untuk selalu
menyampaikan informasi bara kepada masyarakat;
Undersianding the customer {pemahaman
pelanggan). melakukan  segala  uwsaha  uniek

mengetahui kebutubhan pelanggan,

HWamun dari sepufuh dimensi pengukuran kuaiitay

layanan tersebut diatas, Parasoraman dan kawan-kawan hanya

memfokuskan pada 5 dimenst (ukuran) layanan, yaita:

(u)

(&)

(¢

(@

(e)

Tangpibles {bcrwujud), Meliputi penampilan fisik
atau fasthtas, peralatan, karyawsn dan alat-alat
komunikas];

Rellability {keandaian), yakai kamampuan untuk
melaksanakan iayaan vang telah dyanitkan secars
kosisien dan dapat diandalkan;

Responsiveness {cepat tanggap), vaitua kemauvan
untek membantu pelanggan dan mcenysdiakan
layanan yang ccpat dan tepal;

Agsurance (kepastian), mencakup pengetahuan dan
keramah-tamahan para karyawan dan kemampuan
mereka untuk menimbulkan  kepercayaan dan
keyakinan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dart bahaya, risike
dan keragu-raguan; dan

Empathy {(empati), meliputi pemahaman pemberian
perhatian  secara individual kepada pelanggan,
kemudahan dalam melakukan komunikasi yang

baik, dan memahami kebutuhan pelanggan.
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Tijiptono  (2000:54) menyebutkan bahwa kualitas
memiliki hubuogar vang erat dengaa kepuasan pelangan,
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
megjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan yang
memungkinkan bagl perusahaan uniuk memahami dengan
seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan
demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan cara memaksimalkan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan mominimalkon atey meniadakan
pengalaman  vang kurang menyenangkan., Pada gilirannya
kepuasan pelanggan dapat  meacipliakan  kesetizan atau
foyalilas pelanggan kepada perusahasn vang memberikan

kualitas yang memuaskan.

Kepuasan Peianggan

Pengertian kepuasan pelanggan adalah perbedaan antars
harapan {expectations} dan kinerja vang dirasakan, Kotler
{2000:38) berpendapal bubwa tingkat kepuasan adalah:

“Satisfaction Is a person's feclingy of pleasure or
disapoiniment resulling from comparing a product’s
perceived performance {or ouicome} in relation (o his

or her expeciation’s,”

Maksudnya, kepuasan adalah perasaan secnang atau
kecewsy seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi‘kesannya terhadap kineria {(atau hasil) suate produk
dan harapan-harapannya. Kepuasan seorang pembeli misalnya
akan munoul setelah membandingkan kualitas layanan atau

produk yang dibeli dengan harapan dari pembelian tersebut.
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Untuk menentukan  tingkat kepuasan  pelanggan,
Lupiyoadi {2001:158) mnyatakan bahwa ada lima faktor

utama yanrg harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu:

{a) Kualitas produk; pelanggan merasa puas iika hasil
pengamatan mereka menunjukkan bahwa produk
yang digunakan berkuulitas;

{b) Kualitas layanan; pelanggan akas merasa pusas jika
mereka mendapatkan favanan yang baik alau sesuat
dengan yang diharapkan;

(¢) Emosicnal; pelanggan akan merssa bangga jiks
menggunakan produk yang cenderung mempunyai
tingkat Kepuasan lebib tinggi;

{(d} Harga; pelanggan akan puss jika produk yang
berkualitas tinggs tapi dengan barga vang relatif
ruraly dan

() Biaya; pelanpgpan tidak perlu mengeluarkan biaya

tfambahan untuk mendapatkan layanan aiau produk.

Dari lima faktor utama diatas, maka perusahaan harus
dapat mengadakan layanan yang bherkualitas dan konsisien
yang sesual dengan harapan pelanggan. Dalam hal ini
pelanggan akan membandingkan layanan vyang dirasakan
{perceived services) dengan lavanan yang diharapkan
(expected sercivex). Jika layanan yang diferima atau dirasakan
oleh pelanggan berada dibawah layanan yang diharapkan,
maka paianggan akan merasa tidak puas, dengan sendirinya
kepercayaan pelanggan terhadap penyedia layanan jadi pudar
dan hilang, otomatis pendapatan perusahaan akan menurun dan
ini membahayakan kelangsungan  hidup  perusahazn  dan
karyawannya. Sebaliknya jika layanan vang dirasakan oleh
pelanggan lebih besar dari yang diharapkan, maka pelanggan

akap merasa puas sehingga kepercayaan pelanggan terhadap
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penyedia layanun ferjaga don kelangsungan hidup perusahaan
dan karyawannya menjadi  terjamin. Oleh  karena  itu
perusahaan harus peka lerhadap keinginan pelanggan baik

secara umum maupun khuosus,

Parasuraman, ct al (1985) mengemukakan ada tujuh
kesenjangan  dalam  konsep  kualitas  layanan  seperd
ditunjukkan dalem Gambar 2.1, Tiga kesenjangan vang lebih
penting adalah kesenjangan 1, kesenjangan 5 dan kesenjangan

& karena berhubungan langsung dengan pelanggan.

{a} Kesenjangan [: Kesenjangan antara harapan pelanggan
dengan persepsi manajemen {Gap beween the customers
expectations and the management perceptions). Pihak
manajemen kurang memahami keinginan pelanggan,
dan lerlalu banyak lapisan manajemen. Parasuramarn of
al (1990) dalan penclitiannya menyalakan ada tiga
faktor yang dapatl mempengarohi kesenjangan ini, yathw
< Manajer sebagal pengambil  keputusan  kurang

mempergunakan atau babkan tidak menggunakan
hasil penclitian  pasar terhadap produk  yang

ditawarkannys.

*
Q‘Q

Tidak adanya komuntkasi yang efektif antara
karyawan = yang langsung berhadapan dengan
pelanggan dengan pihak manajer sebagai penentu
kebijaksanaan.

< Terlalu boanyak tingkatan birokrasi vang ada antara
karyawan vang langsupg berhadapan dengan
pelanggan  dengan  manajer sebagal  penenty

kebijaksanaan,
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Gambar. 2.1.

Mode! konseptual kualitas layanan — Model analisis kesenjangan
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tenlang harapan
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Sumber: Pammsraman, et al, 1885; Cury, 1889; Luk grd Laylon, 2002,

(b} Kesenjangan 2: kesenjangan antara persepsi manajemen

dengan spesifikasi kuahtas layanan (Gap between

mandgement

perceptions

and

service

quality

specification). Pihak manajemen tidak memperhatikan

kualitas layanan atap tidak membuat standar kualitas

yang jelas. Kesenjangan ind terjadi karena;
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< Tidak adanya atau kurangaya komilmen dari
manajer bahwa kualitas layanan merupakan kunci
dari strateji mencapai fujtuan.

% Ketidakyakinan manajer bahwa harapan pelanggan
tersebut dapat dipenuhi.

% kekurangan sumber daya, balk peralatan maupun
manusianya.

Kesenjangan 3: Kesenjangan antara penyajian layanan

dengan  komunikasi eksternal (Gap between service

guality specifications and scrvice delivery). Dalam
memberikan  layanan, karyawan  dituntut  untuk
memberikan layanan vang baik, namun kacyawan fuga
harus dimetivast dengan imbalan atau sejenisnya agar
dapat memberikan layanan yang baik kepada pelanggan.

Banyak faktor yvong mempengaruhl pemberian layanan,

seperti ketrampilan dan kompetensi karyawam, moral

karvawan, peralatan yang digunakan, pemberian
penghargaan dan lain-lain, Kesenjangan ini disebabkan
vleh beberapa fakior antara lain:

&+ Karyawan tidak mengerii apa yang diharapkan olch
manajer atau  atasan mercka dari layanan yang
mercka berikan serta bagaimana cara memenuhi
harapan tersebut.

4 Adanys standar yang saling berientangan satu
dengan lainnya.

< Ketidakoocokan antera ketrampilan atau keahlien
karvawsan dengan pekerisan/tugas yvang diembannya.

»¢ Ketidaksesuaian antara peralaan yang disedizkan
dengan pekeriaan.

% Ketidakjelasan sistem penilaian pekerjaan serta

sistem bonus.
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(d)

{c)

()

{2

% Ketidakmampuan karyawan untuk fleksibel terbadap
situasi yang ada (rufe by the book).

Kesenjangan 4: Kesenjangan antara penyajian layanan

dan komunikasi eksterna (Gap Petween service delivery

and exfernal communications). Harapan pelanggan

dipengaruhi oleh janji-janji yang disampaikan oich

penyedia jasa melald komunikasi eksternal scperti

brosur-bosur, [klan dan lain-lain. Keseniangan ini

terjadi karcna;

< hubungan antar depariemen iidak berjalan dengan
baik, yaitu antara bagian periklanan dengan bagion

layanan, antara sales dengan bagian layanan.

‘ﬁ

% pihak perusahaan teriale memberikan janji vans
bericbihan,

Kt:senjangzm. 5: kecseniangan antara fayvanan  yang
dirasakan dengen layanan yang diharapkan (Gap
between perceived service and expected serviece).
Perbedaan Ini terjadi jika pihak manajemen gagal
menutup salabh satu atau lebibh dari empat kesenjangan
tersebut diatas, Perbedsan inflah yang menimbulkan
rasa ketidakpuasan pelanggan.

Kesenjaogan &: ketidaksesuaian antara  harapan
pelunggan dan persepsi karyawan (The discrepancy
between  customer  expectations and  cmployee’s
perceptions). Diakibatkan karena perbedaan dalam
pemahamam harapan pelanggan oleh penyedia layanan
baris depan {frent line service).

Kesenjangan 7. ketidaksesvaian  antara  persepsi
karyawan dan persepsi manajemen (the discrepancy
between employee’s  perception and management

perceptions).  Diakibatkan oleh  perbedasn  dalam
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pemahamam harapan pelanggan antara manajemen dan

peavedia layanan.

Kegagalan dalam memberikan layanan terbaik kepada
pelanggan disebabkan oleh banyak faktor. Zeithaml, Valarie
A., (etal) (1990) mengatakan bahwa sda 4 faktor yang

menjadi kendala dalam layanan publik, yaitu sebagaj berikut :

(a) Tidak tahu apa yang sebcnarnya diharapkan oleh
masyarakal;

(b) Pemberian ukuran yang saiah dalam layanan masyarakat;

{¢} Keliru penampilan diri daiam layanan publik iiu sondiri;

{d) Ketika membuat perjaniian terdalue bordebiban  atau

pengobralan,

Keterkaitan  Kuoalitus  Layvanan  dengan  Kepuasan

Pelanggan

Dari uraian yang dikemukakan oleh para pakar tersebut
diatas dapat diketabui bahwa terdapat keterkaitan yang kuat
sntara  kualitas  layanan  dengan  kepuasan  pelanggan
sebagaimana ditcgaskan oleh Tjiptono (1996). Dimana kualitas
layanan yang baik akan menciplakan kepoasan pada
pelanggan. Oleh karena ity setigp layanan selalu beorientasi
kepada kepuasan pelanggan. Tiiptono {1995:28) merumuskan
hahwa tujuan perusahaan harus sejalan dengan kebutubhan dan
keinginan pelangpan, dimana produksi dan nilal produk harus
sesual dengan harapan pelanggan terhadap produk yang
dihasilkan. Gambar berikut menunjukkan konsep kepuasan

pelanggan yang dirurnuskan oleh Tiiptono
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Gambar 2.2
Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Persatasn Kebaiz;?g;::;gﬁmzm
. Herapan Pelanggan
T
Froduksi Ferhadan Produk
hsiat Produk Bagi
Pelangean
Tingkat Kepuasarn
Pelangpan
Sumber; Tiptone (1995:78)

Mudi dan Cottam (1993} Menyatakan babwa upaya
mewujudkan  kepuasan pelanggan  teotal tidaklah mudah.
Kepuasan pelangpan total tidak moenpkin tercapai, sckalipun
hanya uniuk sementara waktu, Namun untuk perbaikan dan
penyempurnaan kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai
strategi. Tjipiono (1993) menyebutkan, ada beberapa stralegi
yang dapat diakukan entuk meraih kepuasan pelanggan antara

iain adalah:

{a) Relationship Marketing, dalam sirate]i ini hubungan antara
penyedia layanan dan pelanggan berkelanjutan, dalam aril

hubungan tidak berakhir setelah penjualan selesai. Salah
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satu faktor yang dibutuhkan dalam mengembangkan strateji
ini adalah dengan membentuk cusfomer database, yaitu
daftar nama pelanggan yang perlu dibina hubungan jangka
panjang. Database ini tidak hanya berisi nama pelanggan,
tctapi juga hal penting lain yang berkenaan dengan
pelanggan, seperti frekuensi kedaiangan, pembelian apa
yang mcnjadi kesukaan pelanggan dan scbagainya.

(b) Superior Service, straleji ini berusaha menawarkan layanun
yang lcbih unggul daripada. Untuk mewujudkan strateji ini
diperlukan dana yang besar, kemampuan sumber daya
manusia, dan usaha yang gigih. Meskipun demikian,
melalui layanan yang lebih unggul, perusahaan dapal
membebankan harga yang lebih tinggi kepada layanan yang
ditawarkan. Akan ada pelanggan yang tidak berkeberatan
dengan harga yvang lebih tingg tersebut.

(c) Unconditional  Guarantees/Extraordinary  Guaraniess,
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 ini juga harus
menyediakan media yang efisien dan efektif untuk
menangani keluhan. Perusahaan juga harus mauw 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 seorang
pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas.
Mudie dan Cottam (1993) menyatakan bahwa menangani

keluhan pelanggan dapat memberikan manfaat anlara lain:
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% Penyedia layanan memperoleh kesempatan  lagi
memperbaiki hububgannya dengan pelangpan vang
kecewa;

% Penyedia layannn bisa terhindar dari publisitas yang
negatif;

<+ Penyedia lavanan akan mengetahui aspek-aspek yang

pertu dibenahi dalam layanan saat ing

.
g

Penyedia layavan akan mengctabul sumber muasalah

#*,

operasinya;

¥,
.

Karyawan dapat fermotivas: unfuk memberikan layanan

yang berkualitas lebih baik.

2.2 Tinjavan Penelitian Sebelumoya
Berikut adalah hasil penelitian vang pernah dilakukan olch
bcberapa peneliti sehelumnya, vang terkait dengan kualitas layonan
dan menggunakan Metode SERVYQUAL. Nama Peneliti, Judul
Penelitian dan Hasil Penclilian ferangkom dalam Tabel 2.1 dibawah

ini.
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Tabel 2.1
Benelitian Schelumnya

Nama ' " Judul {1 Hasil Penelitian
Kuglitas ioyanan | Dimenst  Tangible vang
Direkiorat Hak Cipta, | mempunysi tingkat
{esain industri, Desain | kepuasan  terlinggl  dun
1. Morals Lumbanrais Taiz Letax Terpadu & ] Asswance dengan tingkst
{2008} Rahasia Dagang | kepuasan terendeh
Dirgkiorat Jenderst Hak
Kekayaen infelekival

Angiisis kuglitas layanan | Dimenst Asswance yang
ierhadap Kepuasan | mempunyai Yingghet
pelangran pada | kepuasan  lertinggl  dan
2. ¥Yoke Selianto (2007} Cirektorat Jenderal Hak | Empathy yong mempunyai
Kakayaan snfeiekival | tingkat kepuasan lerendah
UDepariernen Hukum dan
HAM RI

Rualitas Pelayanan | Aspek Reffability sudah
Kesehatan di  Rumah | cukup baik, Aspek
Tahanan Negara Klas | { Responsiveness sudah

Cipinang (Studi | cukup baik, sspak
3. Keynes (2008) Terhadap Pelayanan { Assuance sudah  cukup

Poliklinik Rumah § baik, aspek  Empaihy

Tahanan Negara | sudah cukup memardai

Cipinang).

Analisisi Kualitas | Responden menyatakan

Felayanan Femohonan | puss terhadap kealitas
Pemsetuiuan Visa Padz | pelayansn padsa

4. Nanang Musiofa (2006) Sub  Direkiorat  Visa | permohonan pametijuan

Direktorat Jandesal | pembetian visg pada
inigrasi. bagian Sub Girektorat Viss

Cirektorat Jenderat

Imigrasi. ]
Fnalisis Kualdas | Gimenst Assurance
Peglayanan = Kesehstan | mampuriygal tirghsst
Bagt  Marspidana  Di | kepuasan  terendah | dan

8 Arosmial (2007} tembaga Tangibte mempunyal

Pemasyarakatan Kias iA | tingkat kepuasan teriingglh,
Wanita Tangerang

Sumber: Dari penelitl sebelumnya.

2.3 Kerangka Pemikirvan
Dalam penelitian sekarang masih menggunakan model yang
sama dengen penclitian sebelumnya, namun lebih terfokus pada
kualitas layanan Pemeriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjen HKI,

dan penelitian dilakukan pada bulan November-Desember 2009,

Seperii ielah dijelaskan dalam teori-teori diatas, maka untuk
mengetabul  kualitas layanan perlu dilakukan pengukuran yaitu

dengan mengpunakan metode SERVQUAL yang dikembangkan oleh
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Parasuraman, Zeitham! dan Berry (19%06:23) dengan lima penentu
kualitas lavanan vaita: Religbility (keandalan), Responsiveness
{ketanggapan), Asswurance {kepastian), Empathy (kepedulian) dan
Tungibizs (berwujud). Kelima unsur tersebut digambarkan dalam
Tabel 2.2 berikut. Ini.
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Tabel 22
indikkator Kualitas Layanan
Dimensi ' indikator
1 Kelepatan wakiu pemeriksaan Paten. -
2 Kavepstan pemberian layanan,
1. Reliability 3 Kemudahan mendapaikan informasi,

4 Prosedur pemetiksaan vang tidak berbeiit-beli,
5 Kestapan uniuk menolony.
6 Keramahan Pemeriksa.
¥ Katerampitan Pemaeriksa.

2. Assurance (Jaminan) 8  Pengetahuan Pemeriksa.
g Kesopanan Pemerikss
1 Kessbaran Pemaeriksa
11 Kenyamanan rusang konsoitasi,

: ; : 12 kebersihan ruang konsuliasi,
3 Tangibfas'(ﬂukﬁ Fisik) | 13 Kerapihan Pemerixsa.
e - 14 Kelengkapan peralatan komguter,
15 Faslitgs intemat,
18 Kesigspan Pemeriksg daiam merespon
keluhan pemohon,

17 Kesigapan Pemeriisa dalam memberikan

informasi yang jelas.

4; Responsivéness (Daya |58

Kernampuan Pemeriksa dalarm mambantu

- ftanggap) pemecahan masalah permobion,
AN ? E 14 Kemampusn Pemeriksa dalam melayan
pemohion.
20 Pengelahuan Pameriksa dalam melayani
pamohon.
21 Perhatian Pemeriksa kepeda pemohon.
22  Kemampuan Pemeriksa bedkomunikasi dengan
pamohon,
: Sﬁmpa ﬁ?y(?{&;}e dizfianj- 2% Kemudahan pemohon dalzm menyampaikan
ST T kofuhan.
24 Bemahami kebutuhan pemoehon,
25  Tanggung jawab Pemeriksa terhadap

dokumen.

Sumber - Phiilip Katler, Marketing Management (1994:476).
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3.1

3.2

Bab i1

Metode Penelitian

Tempat dan Wakiu Penclitian

Penclitian ini dilakukan pada bulan November-Desember 2009
di Direktorat Paten, Direkiorat Jenderal Hauk Kekayaan inielekinal,
Departemen ilukum dan jlak Asas: Manusia Republik Indonesia,

Jalan Daan Mogot Km 24, Tangerang, Banten.

Populasi dan Sampel
3.2.1 Popuiast
Populast adalah suatu kumpulan menyciurub darl suatu
ebiek yang merupakan perhatian peneliti. Objek penelitian ini
dapat berupa mahkluk hidup, benda-benda, sistem dan

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

Hasan {2002:98) mengemukakan bahwa “Populasi
adalah toialitas dari semua objek atau individu yang memiliki
karakteristik tertenty, jelay dan lengkap yang akan ditelit”,

Dalam penelitian  ind, objek yang diteliti  adalah
keseluruhan dari para inventor sebagal pelanggan yang
menikmati layahan Pemerika Paten peda Direktoral Paten

Ditjen HKI, dengan asumsi bahwa jumlahnya tidak terbatas.

Karena para inventor bisa memberikan kuasa kepada
konsultan HKI untuk mendaftarkan dan mengurus Paten, maka
konsoltan HKI juga menjadi target sampel dalam penelitian
ini, karena termasuk sebagai pelanggan yang ikut menikmati

layanan Pemerika Paten. Perlu diketahui bahwa inventor yang
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3.2.2

L
o]

mendaftarkan Paten bisa terdiri dari perorangan, juga bisa

organisasi atau perusahaan,

Sampel

Sampel adalah  sebapian  dari  populasi  yang
karakterisuknya dianggep mewakili  populasi. Scegiono
{2003:91) berpendapat bahwa sampel adalab bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.
RBila populasi ierlaly besar dan penelifi tdak mungkin
mempelajarinya semua  populasi yang ada masks  dapat

digunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut.

Menurut pendapat lain, sampel adaleh bagian dari
populasi yang diambil melalui cara-cara fertentu yang juga
memiliki karakteristik tertentu, jelas, lengkap yang dianpuap

dapat mewakili populasi (Hasan, 2002:98),

Dualam suate penelitian, penenfuan dan penctapan
sampcl adalah sangat penting sckali, hal ini dimaksudkan agar
penelitian menjadi terarah dan scsual depgan topik atan
masalah yang akan diteliti. Sebagat contoh, untnk meneliti
tentang virus fu burung, maka sampel yang diambil diketahui

sebagai virus flu burung bukan virus lain.

Adapuen  dalam  pemelitian @ penctapan  sampel
menggunakan purpesive sampling yaitu metode pemilihan
sampel dengan cars sengala memilih sampel-sampel tertenty,
karena dianggap memiliki ciri-ciri khusus yang tidak dimiliki
olch sampel-sampel lainnya {(Irawan, 2002:183). Sementara ifu
menurut Sugivonoe {2002:62) purposive sampling merupakan

teknik penentuan sampel untuk tujuan tertentu saja.
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Berdasarkan hal tersebut, maka delam penelitian ini
ditentukan sampel gdalsh para pelanggan HKI yang terdiri
dari pemohon dan atau keonsultan HKI deagan jumlsh
sebanyak [00 responden, pamun yang menjawab dan
mengembalikan  koesioner hanyz 56 responden. Dengan
demikian peneliti hanys mengoji atau menganalisis  hasil

kuesioner dun 56 responden tersebut saja.

Jenis pengambilan sampel yang akan digunakan dalam
penelilian M) adalah denpan metode Accidental Sompling
yaitu pengambllan sampel berdasarkan kebetulan, yakni siapa
saja vang secara Kebetulan ditemui oleh peneliti dapat diambil

sebagai sampel, lentu saja vang scsual sebagal sumber data
{Sugiono, 2001:96),

3.3 Teknik Pengukuran Variaghel Penelitian
Alal yang digunakan untsk mengumpulikan data primer dalam
penelitian ini adalah  kuesioner. Perianyaan disusen  dengan

menggunakan skala Likert sebagai berikut

{1) sangat penting,

{2} penting,

(3) cukup penting,

{4} tidak penting, dan
(5) sangat tidak penting.

Menurut Sugiono (2001:107), vang dimaksud dengan skala
iikert adalah suate metode untuk mengukur sikap, pendapat dan
persepsi  seseorang atau  sckelompok orangfresponden  fontang
ferommena sosial, Xeungpulan formnat skala Likers adalah fercermin

dari keragaman skor sebagai akibat penggunaan skala, dimana pada
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penclitian ini skala vang digonakan berkisar antara satu sampai lima

seperti tersebut diatas.

3.4 Teknik Pengumpulan Data
3.4.1 Pengnmpulan Data Primer

Data  primer dikumpulkan dari  kucsioner yang
dibagikan kepada responden yang merupakan pelanggan Ditjen
Paten  yang terdiri dari pemohon  perorangan,
organisasifperusahaan  dan  jaga  konsullan HKI Mctode
pengumpuian  data kuesioner imi dengan cara personally
gdrrinisiraied guestionnaires yattu pencliti menyampaikan
sendiri kuesioner kepada responden dan mengambil sendird
kuesioner dari responden, tujuan ulamanya adalah agar tingkat
pengembalian kuesioner dapat terjaga dalam periode yang
relatif pendek (Sekaran, 2003:236).

Kemudian teknik pengumpulan data pada penelitian ini
adalah dengan metode survei. Menurut [gbal Hasan (2004:8),
penciitian survei adalah penclifian vang dilakukan untuk
memperoleh  fakia-fakta dari gejala-gejala yang ada dan
mencari keteranpan-keterangan secara faktual, Selain dari
pada it menurut Kerlinger dalam Sugiono {2003:3) penelitian
survei merupakan penelitian yang dilakukan pada populasi
besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data
dari sampel yang diambil dari populasi tersebut sehingga
ditemukan kejadian-keiadian relatif, distribugi dan hobungan-

hubungan antar variabel, sosiologis maupun psikologis,

Prasetyo  lrawan {1999} mengemukakan bahwa
penelitian survel  adalah  penelitian  yaog menggunakan
kuesioner sebagal instrumen utama entuk mengumpnikan data.
Oleh karena ity, pada penelitian ini metode survei yang

dilakukan dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen
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uwtama untuk mengumpulan date dimana jawaban pernyataan
daiam kuesiouer dibuwat dengan menggunakan skala [ikers.

Adapun data tersebut terdiri atas:

{a) Karakteristik responden;
(b) Persepsi pefangpan
{c} Harapan pelanggan

(d) Tingkat kepentingan menurul pelanggan.

3.4.2 Pengumpulan dots sekunder
Data sckunder dineroleh dari buku-buku, media cetak
dan clekirenik yang mendukung penelitian ini, juga dari
laporan tahunan Ditjen HKI, serta dari hasil penelitian

terdahulu yang berkaitap dengan analigis kualitas layanan.

3.5 Tnsirumen Penelifian
Sebagaimana lelah dikemukakan oleh Prasetio Ifrawan (1999)
bahwa instrumen utama dalam penelitian survei adalah kuesioner,
maka instromen peneiitian dalam penelitian ini adalah kuesioner yang
disusun berdasarkan metode SERVQUAL dari Parasuraman dan
kawan-kawan, yang mencakup kritcria Tangibles, Relia&itity,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy.  Indikator-indikator

variabel tersebut adalah sebagai berikut:
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Tabel 3.1
Indikator Vanabel Metode SERVQUAL

Dimensi \ Indikator

Ketepatan waklu pemeriksagn Paten,

Kecepatan pembeénan layanaa.

t
?

1. Reliak }Iffy 3 Kemudahan mendapaikan inforrnask,
4

Progedur pemnerksaan yang Stak berbeli
befit.

Kasiapaa urdik rensfong.

HKeramahan Pamerkas,

s
L
7 Keterarmpiian Pemerikza,
g
g

Pangeizhuan Pampiiss,
Kesopanas Pomsriksa.
3 ¥esabaran Pemenisa.

31 Kenyamanan ruang koasidissi

2. Assurance (Jaminan}

12 kebersihan ruang konsafiash
3. Tangibles (Bukti Fisik} 13 Xerspihan Pemeriksa,

k z - 14 ¥elengkapan pefalstsn komputer,
15 Fasilas Inemet.

15 Kesigapan Pemeriksa dalam merespen
keiuhen pemoioi.

17 Kasigepan Pemeanksa dalarm meminerikan
infoimasi yarg jelas.

4. Responsiveness (| na}’a 18  Kemampuan Pemeriksa dalam membaniu

tanggap) . ¥ pemecahan masalah psmohon.
' m | Kermampuan Pererksa datam melayani
pamohon,
20 Pengeizhuan Pemeviksa dalam malayasi
peinohan,

21 Peihatian Pemesiksg kepada pemahsn,

22 Kernampuan Perrariksa berkgmunikast
dengan pemohof.

’ 5 gm pathy (K@ p&db‘fiﬂ s ) : 23 ::}?:g:haﬂ pamohan datam menysmpaian
' : 24 Memahami kebuluhan gemohion.

25 Tanggung jawab Pemedkes tathadan
dokuman.

Samber Philip ?lz}iier, Mar&et‘:tzg g%anagemenz {1994: 4?6}

Selurub pertanyaan dalam kuesioner disusun dazlam format
skala Likert, dengan lima piliban, dan masing-masing diberi bobot

nilal dar satu sarpal Hima,

Dimana wuntuk tingkat kepentingan pelanggan ditentukan

sebagal berikut:
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{a) sangat penting = 5, artinya pelanggan menilai sangat
penting,

{b) penting = 4, ariinya pelanggan menilai penting,

{¢) cukep penling = 3, artinya pelanggan menilai cokup
penting,

{3} tidak penting = 2, artinya pelanggan menilat tidak
penting, dan

{2} sangat tidak penting = 1, artinya pelanggan menilai

tidak penting.

Sedangkan uniuk persepsi pelanggan dan harapan pelanggan

ditentukan sebagai berikul:

{a) sanpai puas = 5, artinya pelanpyan sangat puas,

(b} puas = 4, artinya pelangpan puas,

{c) cukup puas = 3, artinya pelanggan cukup puas,

() tidak puas = 2, artinya pelapggan tidak puas, dan

{e) sangat tidek puas = 1, arlinya pelanggan sangat tidak

puas.

3.6 Teknik Penmgolahan dan Analis Data
3.6.1 Teknik Pergolahan Data

l6z2

Seluruh kuesioner yang telsh diisi oleh pelangpan

dikumpulkan oleh peneliti dan dilakokan datz entry untuk
proses analisis. Hasil analisis diharapkan dapat mengetzhui
kualitas layanan Pemeriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjen
HKIL Data diclah dengan menggunskan perangkat lunak
khusus untuk mengolah data statistik, yaitu program SPSS
(Statistical Puckage for Social Science).

Teknik Analisis Dafa

Menurut Paten (1980) daiam Igbal Hasan {2004:29),

pengertian analis data adalah proses mengatur urutan dats,

mengorganisasikannya kedalam suatu pola, kategorn, 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 dan sebagai usaha uatuk

memberikan bantuan pada tema dan hipotesis ilu.

Lebih lanjut menuryt Lexy 1 Moleong (2000, analisis
data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data
ke dalam pola, kategon dan satuan vraian dasar sehingga dapst
ditemuksn toma dan dapal dirususkan hipotesis kerja sepertt

yang dirumuoskan oleh data.

Berdasarkan hal tersebui diatas, dalam menganalisis

daia, peneliti malakukan langkah-langkah berikut ini;
{ay U Validitas Data,
{b) Uji Reliabilitas Data, dan
(&) Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan, dan

{d} Analisis Prioritas Layanan.

3.6.2.1 Uji Validitaz Data

Pengujian ini bertujuan untuk menentukan
apakah variabel-variasbel dalam penelitian benar-benar
rmaengukur konsep-konsep yang dimaksudkan dalam
peneclitian ini dengan tepat. Butir-butir pengukuran
yang digunakan dalam penelitian int dan dipadukan
dengan penjabaran atas validitas dari masing-masing
variabel yang ferdapat pada model SERVQUAL dapat

dilzkukan dengan menggunakan rumus:
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Ay
M-y -5

Drimana

3.6.2.2

r = koefajen korelasi spearman
X= skor butir pertanyaap

Y= skor total

p= jumlah responden

Saiful anwar {1997:158) memberikan kriteria
tentang  koefisien korelasi validitas. Dalam  hal
pengembangan dan penyusunan skala-skala psikologi,
digunakan harga keefisien korelasi yang minimal
sama dengan 830, dengan demikian, semua ilem yang
memiliki kurang dar1 0.3 dapat disisihkan dan item-
item vang akan dimasukkan dalam alat test adalab
item-itern yang memiliki korelasi diatas 0.30, dengan
pengertian semakin tinggi korelasi ftu mendckati

angka 1.00 maka semakin bask pula konsistensinya.

Uji Reliabilitas Data

Untuk menguji reliabilitas digunakan rumus
keandalan alat ukur berdasarkan metode Crozbach
{Lupiyoadi, 2001:200) vyang diperlukas untuk
menghitung mean skor kepuasan dalam  dimensi
SERVQUAL, dimana:
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ax—mi{:—.—m
1+{k~1)

¢ = koefisien keandalan alat ukur.
# = kocfisten rata-rata korzlasi antar variabel,

k¥ = jumlah variabtel data yang membentuk variabel

laren.

Koefisien o didefinisikan sebagai seberapa
jauh pemgukuran bebas varian kesalahan acak yang
dapat meurunkan tingkat keamdalan. Nilat fersebut
merupakan konsistensi jawaban responden terhadap
penclitian  yang mencerminkan  nilat skor  yang
schenarnya, dimana roatang nilai koefisien tersebut
antara © sampai I, semakin tingp} nilai koefisien «
{koefisien keandalan zlat vkur) maka semakin baik

alat ukurnya.

Analists Kualitas Layanan

Seperti telah diuraikan dalam feori bahwa,
kepuaean pelangpan adalah perbedaan antara harapan
fexpectaiionsy dan  kinerga yang  dirasakan
{performance), atan dapat ditclis dengan rumus

berikut ini:
O=P—-F
Dimana
Q = Kuazlitas layanan,

P = Performance, dap
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E = Expectations.

Dengan  asumsi  bahwa tingkat kepoasan
teriinggi apabila basil pengerangan berada pada
kelom +3, tingkat kepuasan terendah pada kolom ~ 5§,

dan puas = 0.

3.6.2.4 Analisis Tingkat Kepuasan Pelunggan
Tingkat Kepuasan Pelanggan adslah perbandingsn
antars apa yang dirasakan (performance) peianggan dengan
spa yang diharapkan {expeciation) oleh pelanpggan, atau
dapat ditulis dengan rumus :

g =2 x100%,
E

Dimena q = Tiagkat Kepuasan,
P = Persepst (Performance),

E = Harapan pelangean (Expectafion).

3.7 Batasan Penclitian
Penelitian ini teniu memilik: keterbatasan, oleh karena ifu
hasil sempurna vang diharapkan dan peaneiitian ini tidek mungkin
terwujud. Terutama dalam penentuan dan pengumpulan sampel,
karena tidak semua pelanggan mengembatikan jawsban kuesioner
lepat pada waktunya. Darl 100 responden vang ditargetkan, hanya 56

responden yang mengembalikan kuesioner dan dapat dianalisis.
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Bab IV

Analisis Dats Penelitian

Untuk memudshkan pemabamam, maka peneliti menguraikan
istilah-istilah dan singkatan-singkatan yang akan digunakan dslam analisis

penciitian i, dimana:

ID = ldealitas Pelanggan,
P = Jumiah Permohonan,
P = Persepsi Pelanggan,
E = MHarapan Pelanggan,

K = Tingkat Kepeatingan Pelangpan,
8 = Kuyalitas Layanan = P - E,
q = Tingkat Kepuasan Pelanggan = %,

peRel = Tingkat Kepuasan Refiability,
peAss = Tingkat Kepuasan Assurance,
poTan = Tingkat Kepuasan Tangibles,
peRes = Tingkat Kepuasan Responsiveness,

peEmp= Tingkat Kepuasan Empathy,

Qrel = Kualitas Layanan dimensi Keliahility,
Qass = Kualitas Layanan dimensi Assuragnce,
Qtang = Kualitas layanan dimenst Tangibles,
(ress = Kualitas layanan dimensi Responsiveness,

Qemp = Kualitas layanae dimensi Empathy.

Prel = Perspesi pelanggan dimensi Reliability,
Pass = Persepsi pelanggan dimensi dssurance,
Ptang = Persepsi pelanggan dimensi Tangibles,

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

Erel = Harapan pelanggan dimensi Reliability,
Eass = Harapan pelanggan dimensi 4ssurance,
Etang = Harapan pelanggan dimensi Tangibles,
Eress = Harapan planggan dimcnsi Responsiveness,

Eemp = Harapan pelanggan dimensi Empathy.

Krel = Kcpentingan pelanggan dimensi Reliability,
Kass = Kepentingan pclanggan dimensi Assurance,
Ktang = Kepentlingan pelanggan dimensi Tangibles,
Kress = Kepentingan pelanggan dimensi Responsiveness,

Kemp = Kepentingan dimensi Empathy.

4.1 Karakteristik Sampcl Penclitian

Pertama pada bagian ini  pencliti ingin mecngetahui
karakteristik dari responden berdasarkan kuesioner yang diedarkan
kepada pelanggan Direktorat Paten Direkiorat Jenderal Hak
Kekayaan Intelektual Departemen Hukum dan HAM RI, khususnya
yang berhubungan dengan pemeriksaan Paten. Dari 100 kuesioner
yang diedarkan kepada peclanggan hanya 56 yang kembali. Setclah
semua kuesioner dikumpulkan 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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Tabel 4.1
Karakteristik Sampel Penelitian

Katagori Sampel | Jumlah
L. Status Pelanggan N %
0. Perorangan 12 214
1, Perusahaan 10 17.9
2. Konsultan Hikl 34 §0.7
Total 58 100
. Jumlah Permehonan
4 1- 10 Permghonan 2% 37.9
1. 1%-20 Permohonan 9 18.1
2. Diatag 20 Pemghonan 28 46.4
Total 56 100

Sumber: Hasil Olahan SPSS (terlampir),

Dari tabel diatas terlihat bahwa dan 36 responden, maka dapat
diidentifikasi pelanggan yang berurusan dengan pemeriksaan Paren
pada saat penelitian adalah 12 berassl dari perorangap, 10 dan
perusahaan, 34 dari konsultan HKI1. Kondist tersebut teriad) karena
perusahaan atau perorangan bisa menggunakan jasa konsultan untuk
mendaftarkan Paten, sehingga yang berususan langsung denpan

Pemeriksa adalah konsultan HKI

Sementara {tu dilihat dacl jumlah permohonan, maks pada sast
penciitian diketahui 21 responden sudah mendaftar Paten 1-10
permohonan, kemudian 9 regponden sudah mendaftar Paten antara
11-20 permohonan, dan sisanya 26 responden mendaftar Paten diatas

20 permohonan.

Analisis Uji Validitas Data

Pengujian ini dilakukan untuk mengul kualilas selap
pernyataan-pernyatgan pada setiap item-item model SERVQUAL,
vaitu Realiability, Assuranace, Tangibles, Responsiveness dan
Empathy. Pengukuran validitas  pada penelitian  in yails
menggunakan model korelasi Product Moment Pearson (PMP)
dengan melihat nilai kochisien kovelasi pada output yeng dihasilkan
dalam perhitungan SPSS. Jika nilai PMP berada diatas 0,30, maka
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variabel dapal dikatakan valid, dan dapat mengukur apa yang hendak

diukur serta dapat mengungkap data dengan benar.

Adapun variabel yang diukur adalah variabel Q (kualitas
layanan), yakni selisih skor persepsi pelanggan (P) dengan harapan

pelanggan (I2).

Untuk dimensit Refiability, maka variabel yang dimasukkan

adalah:

Q1, Q2, Q3, Q4, Q5 dan Qrel, dimana Qrel adalah skor total

kualitas layanan untuk dimensi reliability, atau dapat ditulis sebagai:

Qrel = Q1+Q2+Q3+Q4+Q5.

Untuk dimenst Assurance, maka variabel yang dimasukkan

adalah:

Q6. Q7, Q8, Q9 Q10 dan Qass, dimana Qass adalah skor lotal

kualitas layanan untuk dimensi Assurance, atau dapat ditulis sebagai:

Qass = Q6+Q7+Q8+0Q9+Q10. Untuk dimensi Tungibles, maka

variabel yang dimasukkan adalah:

Q11, Q12, Q13, Q14 ,Q15 dan Qtang, dimana Qtang adalah
skor total kualitas layanan untuk dimensi Tangibles, atau dapat

ditulis sebagai:
Qtang = Q11+ Q12+ Q13+ Q14+Q15.

Untuk dimensi Responsiveness, maka variabel yang

dimasukkan adalah:

Q16, Q17,Q18,Q19,Q20 dan Qress, dimana Qress adalah skor
total kualitas layanan untuk dimensi Responsiveness, atau dapat

ditulis sebagai:
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Qress = Q16+Q17+Q18+Q19+020 dan
Untuk dimensi Empathy, maka variabel yang dimasukkan
adalah:

021.022,Q23,034,Q25 dan Qemp, dimana Qemp adalah skor
total kualitas lavanan untuk dimeost Empathy, atau dapat ditulis

sebayai:
Qemps= Q21+(22+Q234024+Q25.

Setelah 41 Inkukan Anafyre, Corvelate, Bivariute Pearson
terhadap masing-masing dimensi SERVQUAL dengan menggunakan
program SPSS diperoleh hasil sepertl terlihat pada Tabel 4.2 dibawah

333
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Tabel. 4.2
UJji Validitas Data Menurut 5 Dimenst SERVQUAL
No. " “Indikator Variabel Product
e — — Moment | Keterangan
1. Relizbitity (Keandalan) - Pearson
Ketepatan wakiu pemeriksaan
Q01 | poten. ee 0.8550 Valid
Giy2 | Kecepalan pemberian layanan. 0.4900 Valig
Kemudzshen mendapslkan .
o3 informasi. 0.8440 Valic
Prosedur pemeriksaan yang )
Q04 | ok berbelitbelit 0.7330 valid
005 | Kesiapan unfuk manoiong, D.718n Yalid
2 Assurance {Jaminan)
ohe |1 Keramahan Pemerniksa, 08230 YValid
{07 1 Kelerampilen Pemeriksa. 07300 Watlid
Q08 | Pangetahiran Pemeriksa, 0.8080 Valid
O30 1 Kesopanan Pemeriksg. 38500 Yalid
Q40 | Kesabaran Pemeniksa, 07780 Valid
‘3 1 - TFangibdes (Bukti Fisik} ] ‘ S
{111 | Kenyamanan ruang Konsullasl 0.7810 Valid
{12 | Kebersihan ruang konsuitasi. 0.6800 Vaiid
O3 | Kerapinan Pameriksa. 3.7866 Vaind
Rt Kelenghzpan peralalan :
P Q14 komputer. 0.7080 Vaiid
o Q15 | Fasilitas Intemet. (L8504 aiid
4 .| " Responsiveniess {Daya tanggap .| : o
Eigsd Kesigapan Pemeriksa dalam .
o Q16 merespon kelfuhan pemohon. 0.7730 Vaiid
Kesigapan Pemeriksa dalam
L, | Q17 | memberikan informasi yang 0.7400 Vaiitd
TR jelas,
Sy Kemampuan Pemeriksa dalam
© .| ¢ig | membaniu pemecahan 0.8220 Valid
o masalah pemohon.
e Kemampuan Pemeriksa dalam ,
o Q18 melayani pemohon. 0.7680 Valid
C Pengetahuan Pemeriksa dalam \
. Q20 | melayani pemohor. 0.8130 Valid
"5 . Empathy {Kepedulian) -
N Perhatian Pemeriksa kepada .
Q21 pemohon. {1.7430 Valid
Kemampuan Pemerniksa
22 | perkomunikasi dengan o120 Valid
pemohon.
Kemudghan pemohon dalam .
1 923 | menyampaikan keluhan. 0.7820 Valid
7 Memahami kebuluhan ;
ok Q24 pemohon. 0.8430 Valid
- Tanggung jawab Pemerksa )
1 Q25 | sernadap dokumen. 0.5890 Valid

Sumbf:r Hasil Olahan SPSS (terlarpir).
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Dari tabel diatas teriihat bahwa nilal Product Moment Pearson
untuk semua variabel berada diatas 0.30. ini artinya bahwa semua
variabel tersebut adalah valid, dan dapat mengukur apa yang hendak

diukur serfa dapal mengungkap data dengan benar.

Analisis Uji Reliabilitas Data

{1 ini adalab untuk menganalis kehandalan setiap pernyataan-
pernyataan pada variabel penclitian, yaite dengan menggunakan uji
reliabilitas afpha cronbach’s {(nilai alpha). Pada uji ini diasumsikan
tingkat reliabilitas ¢ > 0,50 {diatas 30%). Dimana yvang diuji adalah
variabel {3 untuk semaoa dem 1 — 25, dengan mengujt masing-masing
dimensi SERVQUAL.

Hasil olahan uii reliabilitas menggunakan program SPSS dapat
dilikat pada Tabel 4.3, Dari tabel dapat dilihat bahwa nilai ¢fphe
Uronbach untuk masing dimensi lebth besar dart 0.8, dimanz untuk
dimenst Religbifitar nilai alpha Cronbach adalah 0.8687. unluk
dimensi Asswrance unilal alpha Cronbach adalzbh 08170, untuk
dimensi Fangibles nilsi alpha Cronbach adalah 0.83225, kemudian
untuk dimensi Kesponsivenes nilai alpha Cronbach adalah 0.8384,
dan untuk dimensi Enipathy nilai a/pha Cronbach adalah 0.8060, ini

menurjukkan bahwa pengukuran ins reliabel.
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Tabel 4.3
Hasil Ui Reliabilitas Data Menurut S Dimenst SERVQUAL
’ Indikator Variabel Alpha if ¢ Alphs <
— : item . Koterangan
A, Refiabifity (Keandalan} - ‘dejeted | (&} | )
a0 getepatan wakiu permeriksaan 0.5242 Reliahet
aten,
Qo2 Keoepatan pemberian layanan, 0.8071 Redabel
- Kemudahan mendapatkan - )
QU3 informass. 0.8274 C.868 Retiabet
Prosedur pemenksaan yang fidak
€34 serbeff-balit C.8607 Reliabel
Q08 Kegiapan unksk mesolonsg, 0.B785 Relizhie
B. Assarance {Jamiran} .
Q08 Keramehan Famneriksa, $.523 Relisbel
07 Hetorgmpiian Pomeddkss, B8.7305 Reliabel
L8 Pengetahuan Pemeriksa. 8.7269 .817 Reliabel
408 Kesopanan Pamankes, 07403 Helisbet
Q14 Kessbaran Pemedksa, $.7781% Heligbet
L& Tangibles {Bukli Fisik] L A
(i Kenymrnanan reang konsullash, 0.7808 Fedigbat
Q12 kebersthan ruany kensultest, B5.7205 Hedubd
Q13 Kerapiben Pemerikss. 8778 8.8225 Feflabal
(t4 Kelengkasan perslakan komputer. 0.8107 Relahe!
Q15 Fasilitag intermet. 8274 Relighe!
" D. Responsiveness (Daya tanggap) | ... | .° .
Kesigapan Pemeriksa dalam .
Q16 merespon keluhar pemohon. g4z Reliatiel
Kesigapan Pemeriksa dalam .
-~ metrherikan informasi yang jelas. g8 173 Reliabel
Kemampuan Pemerksa dalam
18 membaniu permecahan masalah 0.7885 0.8384 Reliahe!
namohon,
Lemampuan Pemeriksa dalam .
Q18 melayani pemofion. 0.8246 Reliahel
Fongelahuen Pemernksa dalam .
20 melayani permohon. 0.7927 Reliabel
U Empathy (Kepedulign] -~ - E
Porhatian Pemerikea kepada .
221 pemohon. Q.7737 Reliabel
Kemampuan Pemerdksa - .
Q22 berkomunikasi dengan pemohion. G.7474 Refiabel
Kemudsharn pemohon dalam 4.8080 .
023 menyaropaikan kefuhan, 0.7653 Reliabel
224 Hemabami keboluhan pemohon. 0724 Belighe
Yanggunyg lawab Pemerlksa )
Q25 terhadap dokumen, a.8108 Hetisbel

Sumber: Hasil Olahan SPS3 (ferlampir).
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4.4.1 Persepsi Pelanggan

Persepsi

4.4 Gambaran Umum Variabel Penclitian

pelanggan dalam hal

ini

50

adalah kinerja

Pemeriksa Paten yang dirasakan oleh pelanggan dari kalangan

konsultan HKI, perusahaan maupun prorangan. Dari kuesioner

yang diisi oleh responden pada kolom persepsi pelanggan,

perolehan skor untuk masing-masing dimensi adaluh sebagai

berikut:

(a)

Sker Perscpsi

Dimensi

Reliability. Skor

persepsi

pelanggan HKI tcrhadap layanan Pemeriksa Paten untuk

dimensi Reliability yang diukur menggunakan metode
SERVQUAL dapat dilihat pada Tabel 4.4 dibawah mi.

Tabel 4.4
Skor Persepsi Pelungean Dimensl Reliability
© irnensi - Sker Peragpsi
A, Relabitity 152202 Lo Vi b ganga | S5
. {Reandafan) | fug |Fuss | Puss |70 puss | 00
Katapatan
wakty
P pemeriksaan B 18 18 12 1 264
Paten.
Kecepagan
po2 | pemberian & 171 23 110 0 |z88
layanan.
Kersudahan
Po3 | mendagatkan 4 20 | 21 } 10 1 i2.71
informeast.
Prosedur
pemeriksaan
PQ4 yang tidek 2 15 32 b 2 282
herbelit-helit,
Keslapan untuk
POS5 | menciong. 4 |20 15 | 13| 4 288
Sumber: Hasil Olahan SPSS.
Lart tabel diatas tergambar bahwa, 9 responden

menyatakan sangat tidak puas terbadap ketepatan waktu

. pemeriksaan Paten (P0O1), 16 responden tidak puag, 18
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responden  cukup puas, 12 respondsn puas dan |

responden sangat puas.

Sedangkan Kecepatan pemberian layanan (P02, &
responden menyatakan sangat tidak puas, 17 responden

udak puas, 23 cukup puas, dan 10 responden puas.

Untuk item Kemudahan mendapatkan informasi (1°03),
4  responden menyatakan sangal  tidak  puas. 20
responden tidsk puas, 21 responden cukup puas, 10

responden puas, dan 1 responden sangat puas.

Untuk iters Prosedur pemeriksaan yang {idak berbelit-
belit (P04), maka 2 responden merasa sangal tidak puas,
153 responden tidak puas, 32 responden cokup puas, 5

responden puas, dan 2 responden sangat puaes.

Kemudian untuk item Kesiapan untuk menolong (POS),
4 responden menyatakan sangat tidak peas, 20
responden tidak puas, 15 responden cukup puas, 13

puas, dan 4 responden sangat puas.

Skor rata-rata tertinggi adalah pada itemn P05 (kesiapan
untek menclong) dengan skor rata-rata 2.88, dan skor
terendah adalab P01 {ketepatan waktu pemeriksaan

Paten).

Skor Persepsi Dimensi  Adssurance. Skor persepsi
pelanggan HKI terhadap lavanan Pemeriksa Paten
dimensi Asswrance dapat dilihat pada Tabel 4.5

dibawah 1ni.
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Tabel 4.5
Skor Persepsi Pelanpgan Dimensi 4ssurance
Dimernsi . Skor Persepsi
' e r e Bangat " ' : Skor
2. Assqmnce Fidok “gm %tzi(up Puoas S::g:t rata-
{Jaminan) ] Puas | FHA ] Fuas rata
Keramahan
P08 | pemertksa. 1| s | 3 17| 1 321
Kakerampilan
PO7 | pomors 3 | 10]26 6] 1 |304
Pen 1an
pog | pordZiEs 1t 114l 23 L7} o1 laos
Kesopanan
Py Jusset et ¢ {2023 8| 5 |304
Kesabaran
P10 | permerikea. 2 f15 ) ar | 71 5 |20

Sumber: Hasil Olahan 8PS,

Diari  tabel diatas tergambar bahwa, [ responden
menyatakan sanpai  lidak  puas atas  Keramahan
Pemeriksa (P06}, 5 responden merasa tidak puas, 32
responden cukup puas, 17 responden puas, dan |

responden sangat puas.

Selanjutnya untuk item Keterampilan Pemeriksa (P07),
3 responden menyatakan sangat tidak puas, 10
responden tidak puas, 26 cukup puas, 16 responden

puas, dan 1 responden mcrasa sangat puas.

Untuk item Pengetahvan Pemeriksa (P08), 1 responden
menyatakan sangat tidak puas, 14 responden tidak puas,
23 responden cukup puas, 17 responden puas, dan |

sangat puas.

Selanjutnya untuk ttem Kesopanan Pemeriksa (P09), 20
responden menyatakan tidak puas, 23 responden cukup

puas, § responden puas. dan 5 responden sangat puas.
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Terakhir untuk item Kesabaran Pemeriksa (P10), 2
responden merasa sangat tidak puas, 15 responden
merasa tidak puas, 27 responden cukup puas, 7

responden puas, dan 5 responden sangat puas.

Skor rata-rata tertinggi adalah pada item PQ6
(keramahan Pcmeriksa) dengan skor rata-rata 3.21, dan
terendah adalah item P10 (kesabaran Pemeriksa) dengan

skor rata-rata 2.96.

Skor Persepsi Dimensi Tangibles. Skor persepsi
pelanggan untuk dimcnsi Tangibles dapat dilihat pada
Tabel 4.6 dibawah ini.

Tabel 4.6
Skor Persepsi Pelanggan Dimensi Tangibles
Dimensi - : _ Skoar Persepsi
3. Tangibles . | %93 |t [curup | | Sangat | Stor
O | Trak - | 'Puas la-
(Bukti Fisity | puas |-Puas[;Pues |75 Puas [ 50
Kenyamanan
P11 | ruang 3 15 33 4 1 273
konsultasi.
Kebersihan
£12 | ruang 1 14 33 8 0 2.86
konsultasi.
Kerapihan
P13 | pemeriksa. 2 |17 ] 27 [10]| o |280
Kelengkapan
P14 | peralatan 3 7 27 | 17 2 {314
komputer.
p15 | Fasilitas 3 | 7|3 |14]| 2 |300
Internet.

Sumber: Hasil Olahan SPSS.

Dari Tabel 4.6 terlihat bahwa untuk item Kenyamanan
ruang konsultasi (P11), 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 ruang keonsultasi (P12}, |
responden merasa sangat tidak puas, 14 responden
merasa tidak puas, 33 responden cukup puas, dan 8

responden puas.,

Kemudian antuk item Kerapihan Pemeriksa {(P13), 2
responden merasa sangat udak puas, 17 responden tidak

puas, 17 respoaden cukup pusas dan 14 responden puas.

Unluk wtem Kelengkapan peralatan kentputer (P14}, 3
responden sangat tidak puas, 7 responden tidak puasg, 27
responden cukup puas, 17 responden puas, dan 2

responden menyatakan sangat puas.

Dan terakhir untuk ftem Fasilitas internet {(F13}, 3
responden menyatokan ssagat tidak puas, 7 responden
tidak pnas, 30 responden cukup puas, 14 responden

puas, dan 2 responden sangal puas.

Skor tertinggi adalzh pada item P14 (kelengkapan
peralatan kemputer), dengan skor rata-rata 3.14, dan
skor terendah adalah item P11 (kenyamanan ruang

konsultasi), dengan skor rata-rata 2.73.

Skor Persepsi Dimens) Responsiveness. Skor persepsi
pelanggan untuk dimensi Responsivencss dapat dilihat
pada Tabel 4.7 dibawah ini.
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Tabel 4.7
Skor Persepsi Pelanggan Dimensi Responsiveness
Dimensi S T Skor Persepsi '

Skaor
rata-
rata

Sargat
Puas_

4. Responsiveness Bardat | Tidak | Cukup
(Daya tanggap) | puas | Pu3S | Fuas

Puas

Kesigapsan

Pomerksa
datam

P15 meraspon 2 S

kalahan

aermohon

3 17 0 .13

Kasigapag
Pemuarikss
dalam
e ¥ o, T 1] 9 32 is 0 3149
miormasd vang
jelag,
Kemampuan
Pamernikss
datarn
P18 | membaniu 2 Fi 35 10 2 305
peragcahan
masalah
perrohn,

Kemampuan
Pameriksa
P9 | datam melayand | 2 | 19| 31 1 B

pemohan,

Pengetahuan

Pemeriksa

pemehon.
Sumber: Hagil Olahan SPSS.

3.07

EW 1

Dari tabel diatas, uniuk item Kesigapan Pemeriksa
dalam merespon keluhan pemochon (P16), 2 respoden
menyatakan sangat tidak puas, 6 respenden tidak puas,

31 responden cukup puas, ¢an 17 responden puas.

Kemudian univk item Kesipapan Peomeriksa dalam
memberikan informasi vang jelas {P17), 9 responden
menyatakan tidak puas, 32 responden cokup puas, dan

15 responden puas.
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Untuk item Kemampuan Pemeriksa dalam membantu
pemecaban  masalah pemohon (P18}, 2 responden
menyatakan sangat tidak pues, 7 responden tidak puas,
35 responden cukup puas, 10 responden puas dan 2

responden sangatl puas.

Untuk uem Kemamwpuan Pemeriksa dalam moelayani
pemohon {P19), 2 responden menyatakan sangat tidak
puas, 10 responden lidak puas, 31 responden cukup

puas, 8 responden puas, dan 3 responden sangat puas.

Terakhir uvniuk item Pengetahuan Pemcriksa dalam
melayani pemohon (P20}, ! responden menyatakan
sangat tidak puas, 7 responden tidak puas, 32 sukup

puas, 11 responden puas, dan 5 responden sangat puas.

Skor fertinggl univk dimensi Responsivenegss ini yaitu
padz item Pengetahuan Pemeriksa dalam melayani
pemohon {P20), dengan skor rala-rata 3.21, dan skor
terendah adalah P13 (kemampuan Pemcriksa dalam
menmbantu pemecahan masalah pemochen), dengan skor

rata-rata 3.05.

Skor Persepsi  Dimensi  Empathy.  Skor persepsi
pelanggan uniuk dimenss Zmpathy terdapat pada Tabel
4.8 dibawah ini. Dimana terlihat bahwa unfuk item
Perhatian 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 sangat

tidak puas, 15 responden tidak pwas, 26 responden
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cukup puas, 11 responden puas, dan 1 responden sangat

puas.

Untuk item Kemudahan pemohon dalam menyampaikan
keluhan (P23), 1 responden menyatakan sangat tidak
puas, 14 rcsponden tidak puas, 33 responden cukup

puas, 7 responden puas, dan | responden sangat puas.

Tabel 4.8
Skor Perscpsi Pelanggan Dimensi Empathy
Dimensi . Skor Persepsi
Sangal | iy | cukup Sangat | KO
5. Empathy ES:E Puas | Puas Puas | o\ 1as r:al;-
Perhatian
Pemeriksa
P21 kepada 3 17 26 5 5 2.86
pemohon.
Kemampuan
Pemeriksa
P22 | berkomunikasi 3 15 26 11 1 2.86
dengan
pemohon.
Kemudahan

pemohon dalam
P23 | menyampaikan 1 14 | 33
keluhan.

|
—

2.88

Memahami

P24 | kebutuhan 3 |16 |25 |10 2 |28
pemaohon.

Tanggung
jawab
P25 | Pemeriksa 2 7 29 17 1 3.14
terhadap
dokumen,

Sumber: Hasil Olahan SPSS.

Kemudian untuk item Memahami kebutuhan pemohon
(P24), 3 responden menyatakan sangat tidak puas, 16
responden tidak puas, 25 responden cukup puas, 10

responden puas, dan 2 responden sangat puas.

Terakhir item Tanggung jawab Pemeriksa terhadap
dokumen (P25), 12 responden menyatakan sangat tidak
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puas, 7 responden tidsk puas, 29 responden merasa
cukup puas, 17 responden puas, dan 1 responden sangat

puas.

Skor rata-rafta tertinggt persepsi pelanpgan unfek
dimensi Emparhy berada pada ilem P25 (langpung
jawab Pemeriksa terhadap dokuamcun) dengan skor rata-
rata 3.14, dan skor terendah adalsh P21 (perhatian
Pemeriksa kepada pemohon} denpan skor rata-rata 2.86,
P22 (kemampuan Pcmeriksa berkomunikast dengan
pemohon} dengan skor rala-rata 2,86, dan P24
{memahami kebutuhan pemohon), dengan skor rata-rata

suma 2.86,

Tabe} 4.9 menunjukkan persepsi pelanggan jika dilihat
sccara  perdimensi.  Skor  tertinggi yantu  dimensi
Respunsiveness (daya tanggap) demgan skor rata rata 15.57,
kemudian dimensi dssurance (Jaminanj dengan skor 15.30,
uwruian berikutnya adalah dimens: Tongibles {bukti fisik)
dengan nilai rata-rata 14,63, Empathy (kepedulian} dengan
nilal rata-rata 14.59, dan terkecil adalah dimensi Reliability,

dengan skor rata-rata 13.71.

Tabek 4.9
Skor Persepst Pefanggan terhadap kualitas layanan Pemeriksa
Paten menurut mogel SERVQUAL

B T o UBkar Peréspsi <
‘No P TS L W rye I
oo oo cDimenst. v ] g B
1 | Reliability {Kesndatany™ -~ 1 13.71 19%
2 |'Assirance (Jamiman) - | 1830 21%
3 | Tongibles (BuktiFisik)  ~~ .~ '] 1463 20%
4 | Responsiveness (Daya tanggap) ~ | 15.57 21%
5 | Empathy (Kepedulian)© - | 1458 20%
] m T T e T T YRR T 100%
Sumber: Hasil Olahan SPSS.
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4.4.2 Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten

berdasarkan kuesioner yvang diberikan tergambar dalam tabel-

tabel berikut il

{a}  Skor Hurapan Dimensi Reliability. Skor harapan
pelanyggan untuk dimensi Reliability dapa1 dilihat pada
Tabel 410 dibawah ini. Untek Hem pertanyaan
Bagaimana kelepatan wakiu pemeriksaan Paten (EO01),
maka | responden menyatakan sangat tidak puas, 6
responden tidak puass, 23 respounden cukup poas, 19
responden puas, dan 7 responden sangat puas.
Kemudian untuk item pertanyaan Bagaimana kecepatan
pemberian  lavanan (E02), maka 4 responden
menyatakan tidak puas, 20 responden cukup puas, 22
responden puas, dan 10 responden sangat puas.

Tabel 4.18
Skor Hmpan Peiur gean Dmnenm Religbility
.Dimensi .- SkorHarapr:m ‘ -
1 Rehabmty Sangab | f cuiig | - | sangat | Stor
Tidak P tas
(Keanda!an) Pu:s_ | Puss | Puas S Puss ﬁé
Ketepatan
waktu
E01 pemerksaan 1 8 23 19 7 3.45
Paten.
Kecepatan
E0z | pernberian 0 4 | 20 |21} 10 |368
Layanan.
Kemudahan
£03 | mendapatian o 3 | 20 {13 11 |3587
intormasi,
Prosedus
pemerksaan _
EO4 yong tidak 4] 3 28 20 7 .58
berbelit-belit
Kesiapan unduk
E05 | menolong. 1 13§19 28] 2 {366

Sumber: Hagil Olahan SPSS.
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Selanjutnya untuk item pertanysan Kemudahan
mendapatkan informast (E03), maka 3 responden
menyatakan tidak puas, 29 responden cukup puas, 13

responden puas, dan 11 responden sangat puas.

Untuk item Prosedur pemeriksaosn yang tidak berbelit-
belit {E04), maka 3 responden menyatakan lidak puas,
26 responden cukup puas, 20 responden puas, dan 7

responden sangal puas.

Terakhir untuk pertanysan Bagaimara kesianan untuk
menclong (B0S5), maka 1 respeonden menyatakay sangat
tidak puas, 3 rvesponden tidak puas, 19 responden
eukup puas, 24 responden puas, dan 9 respenden sangat

puas.

Skor tertinggi adalzh pada fem ED2 (kecepatan
pemberian layanan) dengan skor rata-rata 3,68, dan skor
terendah  adalah pada item B0l (keiepatan  wakiu

pemeriksaan Paten, dengan skor rata-rata 3.45.

Skor Harapan Dimenst Asurance. Skor Harapan
pelanggan untuk dimens: Asswrance dapat dilibat pada
Tabel 4.11 dibawah ini.
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Tabel 4.11
Skor Harapan Pelanggan Dimensi dsswrance
" i}%weﬁsi ' v ' \  Skor Harspan v
2 iy | T | | s |
E06 | poramanan o | 1 |2a 25| 8 |364
EO7 | o aen o | 2|28 | 1] 15 |3n
B08 | podetAN | g 4 | e | 1e | w4 farr
£0g | fesoponan 6 | 1|25 {20 10 [a70
E10 | pooonaran 6 | 3| 19 |22} 12 |37

Sumber: Has:i! Olalian SPSS.

Berdasarkan tabel diatas, item Keramahan Pemeriksa
Patenn  (E06), mendapat tangpapan dari responden
sebagai berikut: | responden menyatakan tidak puas, 24
responden cukup puas, 25 responden puas, dan 6

responden sangat puas.

Untuk item Keterampilan Pemeriksa (E07), mendapat
tanggapan dari responden sebagai berikut: 2 responden
menyatakan tidak puas, 28 responden cukup puas, i1

responden puas, dan 15 responden sangat puas.

Untuk item pertanyaan Peagetahuan Pemeriksa (E08),
mendapat tangpapan dari responden sebagai berikul: 4
responden menyatakan tidak puas, 19 responden cukup

puas, 19 responden puas, dan 14 responden sangat puas.

Untuk item Kesopanan Pemeriksa (E09), mendapat
tanggapan dari responden scbagai berikut: 1 responden
menyatakan tidak puas, 25 responden cukup puas, 20

responden puas, dan 10 responden sangat puas.
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Terakhir umipk item Kesabaran Pemeriksa (E10),
mendapat tanggapan dari responden sebagai berikot: 3
responden menyatakan tidek puas, 19 responden cukup
puas, 22 responden puas, dan {2 responden sangat

puas,

Skor tertinggi yaity pada item EO08 (pengetahuan
Pemertksa) dan 10 {(kesabaran Pemeriksa) dengan sker
rata-rata yaite 3,77, dap skor terendah adaiah llem EO6

{keramahan Pemeriksa} dengan sker rata-rata 3.64.

(c) Skor Harapan Dimensi ZTangibles. Skor Harapan
pelanggan unluk dimenst Tangibles adalah  seperii
teriihat pada Tabel 4,12 dibawah ini,

Tabel 4.12
Skor Harapan Pelangean Dimensi Tangibies
“Dimenst - o) . 7 SkorHarapan F
T3, Tangibies. . | S0 ] caun .. | Songet | 07
(Bukti Fisik) | Puss | Puas- A"’”“?- Poss | o
Kenyamanan
E¥1 | ruang 0 § 122 115 13 |364
konsuitast.
Kebersihan
£12 1 roang 0 4 25 17 19 | 3.59
konsultasi.
Kerapthan
E13 | pameriss, 2 3} 3 |26] 16 |3a48
Kelengkapan
E14 | perafatan 2 6 | 22 | 15| 11 |348
komputer,
Fasilitas
Ei5 intemet. 2 5 17 24 8 3.55

Sumber: Hasi!l Olahan SPSS.

Untuk item Kenyamanan ruang konsultasi {E11} 5
responden menyatakan tidak puas, 23 responden cukup

puas, 13 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, 17 responden puas, dan 10 responden sangat puas.

Untuk item Kerapihan Pemeriksa (E13), 2 responden
menyatakan sangat tidak puas, 3 responden tidak puas,

3 responden cukup puas, 26 responden puas, dan 16

responden sangat puas.

Sedangkan untuk ilem Kelengkapan peralatan komputer
(E14), 2 responden menyatakan sangat tidak puas, 6
responden tidak puas, 22 responden cukup puas, I5

responden puas, dan 11 responden sangat puas.

Terakhir untuk item Fasilitas internet (E15), 2 resonden
menyatakan sangat tidak puas, 5 responden tidak puas,
17 responden cukup puas, 24 responden puas, dan 8

responden sangat puas.

Skort tertinggi adaiah pada item E11 (kenyamanan ruang
konsultasi) dengan skor rata-rata 3.64, dan tercndah
adalah pada item E13 (kerapihan Pemeriksa) dan El14
(kelengkapan pcralatan komputer) dengan skor rata-rata

3.48.

Skor Harapan Dimensi Responsiveness. Skor Harapan
pelanggan untuk dimensi Responsiveness terlihat pada

tabel 4.13 dibawszh tni.

Untuk item XKesigapan 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 Pemeriksa dalam memberikan
informasi yang jelas {(E17), 1 responden menyatakan
sangat tidak puas, 4 responden tidak puas, 23 responden
cukup puas, 20 responden puas, dan ¥ responden

sangat puas.

Kemudian uniuk item Kemampean Pemeriksa dalam
membantu  pemecahan  masalah pemohon (EI8), 3
responden: menyatakan tidak puas, 20 responden cukup

puas, 20 responden puas, dan 13 responden sangal puas.

Tabel 4.13

Skor Harapan Pelanggan Dimensi Responsiveress

-4 Respan&iveﬂess (L .Tida-k ”Ciiiéug
{Daya tanggap) | pyas |-Fuss | Puss

Dimensl - § " " SkorHarapan

- ' - Skor
i
rats

. Hangw
Tidak Puas Sipae

E16

Kesigapan
Pemeriksa
galam
merespon
kelubhan
pernohon.

=17

Kesigavan
Pameriksa
datam
memberikan
informiast yang
iolas.

Ei5

Remamauan
Pameriksa
catam
membaniy 0 3 20 AL 13 | 377
pemecahian
masalah
pemohon,

B8

Kemampuoan
Pemerksa

dalam mefayarni 1 3 22 16 14 370
permohon,

£20

Pengetabuan
Pemeriksa

da]am mefayaﬁi 0 3 18 21 14 3.82
pernohon.

Sumber: Hasil Olahan SPSS.
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Item Kemampuan Pemeriksa dalam melayani pemohon
(E19), 1 responden menyvalakan sangat tidak puas, 3
responden tidak puas, 22 responden cukup puas, 16

responden puas, dan 14 responden sangat puas.

Terakhir untuk ilem Pengetahwvan Pomeriksa dalam
meiayani nemohon (LE20), 3 responden menyatakan
tidak puas, I8 responden cukup puas, 21 responden

puas, dap 14 respenden sangat puas.

Skor Harapan Dimenst Emparfiv. Harapan pelanggan
untuk dimensi Empathy terlihat pada Tabel 4.14

dibawah ini.

Tahel 4.14
Skor Haparan Pelanggan Dimensi Empathy

- 8'Empathy . | T

Cimensi _ SkorHarapan .
j e : 3 Skof
~4qtar
rats

Sangot Tidak Bué_«z;} Fuss Séﬁgafi
Puas | Paas §.° -} Puas -

auash

£24

Peﬁ'zz_a‘éan
Femerikse

kepada & 4 22 37 13 1370
pemohon,

E22

Kemampuan
Pemariksa
berkomunikasi 4 4 18 23 11 373
gengan
pEMONOR.

E23

Kemudahan

pemeohon datam
menyampaikan 0 2 25 | 16 13 1371
keluhan,

E24

Memahami

kebutuhan o 4 14 27 11 1380
pemohorn,

E23

Tangguny
jawab

Parneriksa 1 2 16 22 15 | 3486
ferhadap

dokumen.

Sumber: Hasil Olahan SPSS.
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Berdasarkan tabel diatas unmtuk item Perhatian
Pemeriksa kepada pemohon (E21), adalah sebagai
berikut: 4 responden menyatakan tidak puas, 22
responden cukup puas, 17 responden puas, dan 13

responden sangat puas.

Kemudian aptuk  item Kemampuan  Pemeriksa
berkomumbkast dengan pemohon (E22), adalsh sebagai
berikut: 4 responden menyatakan tidak puoas, 18
responden cukup puas, 23 responden puas, dan 11

responden sangat puas.

Untuk  item  ilem Kemudahan pemohon dalam
menyampalkan kelohan (E23), adalah sebagai berikui: 2
responden menyatakan tidak puas, 25 responden cukup

puas, 16 responden puas, 13 responden sangat puas,

Selanjutnya untuk item Memabami kebutuhan pemohon
{(B24), adalah sebogai berikut.: 4 responden
menyatakan tidak puas, 14 responden cukup puas, 27

responden puas, dan 11 responden sangat puas.

Uatuk item  Tanggung jawab Pemeriksa terhadap
dokumen {£25), adalah sebagal berikut: 1 responden
menyatakan sangat tidak puas, 2 responden fidak puas,
16 responden cukup puas, 22 responden puas, dan 15

responden sangat puas.

Skor tertingpi adslah pada item E23 (langgung jawab
Pemeriksa terhadap dokumen) dengan skor rata-rata
3.86, dan vang terendah adalah item 21 (perhatian

Pemeriksa kepada pemohon, dengan skor rata-rata 3.70,
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Secara keseluruhan, harapan pelanggan terhadap
layanan Pemeriksa Paten yang diskor deagan imodel
SERVOQUAL terhthat pada Tabel 4.15 dibawsah ini.

Tabel: 4.15
Skor Harapan Pelanggan Model SERVQUAL
Skor Harapan
Ho . : Skor rato-
Dimensi b %

1 | Reliability (Keandalan} 17.91 20%
¢ | Assprance (daminan) - 18.67 20%
3 Tangibles {Bukt Fisik} 17.76 18%
4 | Responsiveness (Daya tanggap} 18.48 20%
§ | Empathy {Kepodalian) 18.80 21%

- ‘ d 91.52 100%

Surmber- Hasil Olahan SPSS.

Dart tabel diatas terlihat bahwa skor ha-rapan pelanggan
terbinggt adalah untuk dunensi Empathy (kepedulian) dengan
rata-rata [R.80, kemudian dikuit oleh dimensi Assurance
(jaminan) dengan rata-rata 18.57, lalu dimensi Reponsiveness
{daya tanggap) dengan rata-rata 18.48. Sclanjutnya dimensi
Religbilily {keandalan) dengan rata-rata 17.91, dan terendah
adalah dimensi Tangibles (bukti fisik) dengan rata-rata 17.75.

Tingkat Kepentingan

Peneliti juga mengukur tingkat kepentingan menuvrut
pelanggan, dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar
tingkat kepentingan menurat pelanggan terhadap layanan
Pemeriksa Paten pada Direktorat Paten Ditjen HKI
Departernen Hukum dan HAM R yang juga divkur dengan
model SERVQUAL. Hasil pengukuran adalah sebagai berikut:

{a) skor Tingkat Kcpentingan Dimenst Reffability. Skor
yang diperoleh dari kuesioner adalsh seperti terlihat
pada Tabel 4.16 dibawah ini.
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Tabel 4.16
Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Dimensi Reliability
Diménsi. 1. Skor Tingkat Kepentingan
1, Reliabifity | 98 |t | Curon | sangat | Seor
{Keandalan) | anng | P76 | Perting | "™ | penting | T2
Ketepatan
waktu
K1 Femeriksaan 6 4 22 14 10 3352
Paten.
Kecepatan
K2 | pemberian 0 2 25 22 7 ]3861
layaian.
Kermudahan
K03 | mendapatkan 3 2 23 17 11 | 3.55
informasi,
Prosedur
pemeriksaan
KO4 yang tidak 3 4 23 22 4 3.38
perbelit-belit
Kesiapan uniuik
K35 menolong. 4 1 19 18 16 | 376

Sumbcer: Hast Olahan 8PAK,

Berdasarkan tabel diatas diketahui bshwa, skor item
Ketepatan wektu pemeriksaan Paten (K01), adalah
sebagat berikut: 6 responden menyatakan sangat fidak
penting, 4 respontgden tidak peniing, 22 responden
menyatakan cukup penting, 14 responden menvatakan

penting, dan 10 responden menyatakan sangat penting,

Untuk 1tem Kecepatan pemberian layanan (K02}, adalah
sebagai berikut: 2 responden menyatakan tidak penting,
25 responden menilai cokup penting, 22 responden

menilai penting, 7 responden menilai sangat penting,

Dalam hal Kemudahan mendapatkan informasi (K03),
maka penilaian responden sebapat berikut: 3 responden
menilai sangat tidak penting, 2 responden menilat tidak

penting, 23 responden menilal cukup penting, 17
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responden menilal penting, dan 11 responden menilat

sangat penling.

Kemudian untuk item Prosedur pemeriksaan yang tidak
berbelit-belit  (K04), adalab  sebagai berikut: 3
responden  menyatakan  sangat  tidak  penting, 4
responden menyatakan tidak peating, 23 responden
menyatakan cukup penting, 22 responden menyatakan

penting, dan 4 responden menilai sangal penting.

Selanjutnya itern Kesiapan untuk menolong (K053,
adalab sebagal berikut: 4 responden menyatakan sangat
tidak penting, 1 responden menyatakan tidak penting,
19 responden menyaiakan cukup penting, 16 responden
menilal penting dan 16 responden menyatakan sangat

nenting.

Skor Tingkat Kepentingan Dimensi Asswurance.
Kemudian skor tingkat kepentingan menurut pelanggan
untuk  dimensi Assurance terhhat pada Tabel 4.17

dibawah ini.
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Tabel 4.17
Skor Tingkat Kepentingan Pelanggan Dinensi Assirance
Ditnensi . Skor Tingkat Kepentingan
2. Assurance | 59t | v | o | ganga | Skor
{Jaminan) pggﬁg o Penting { Penting Penting Panting [;E”
Keramghan .
K€ | pemediksa. 2 2 34 12 & 332
Keteramplian
KO7 Pemen‘kéz‘ 3 3 18 10 22 ]380
Pengetahuan
KO8 | pormsriien 3 3 22 | 14 | 14 |as9
opanan
RO2 ﬁziffm 3 z 15 13 22 1ags
Kessbaran
kil SRS 4 2 17 | 16 | 17 {37

Sumber: Hasil Ofahan SPSS.

Berdasarkan tsbel dintas dikeishul bszhwa skor untuk
item Keramahan Pemcriksa (K36), adalah: 2 responden
menyatakan sangat tidak penting, 2 responden tidak
penting, 34 responden cukup penting, 12 responden
menyatakan penling, dan & respondon menyatakan

sangat penting.

Untuk item Keterampilan Pemeriksa (K07), adalah: 3
responden menilal sangst tidak penting, 3 responden
menilai tidak penting, 18 responden menilai cukup
penting, 10 responden menilal penting, dan 22

responden menilal sangat penting,

Selanjutoya uniuk Jtem Pengetahuan Pemeriksa (K08},
adalah: 3 responden menilal sangat tidak penting, 3
responden menilai tidak penting, 22 responden menilaj
cukup penting, 14 responden moenilat penting, dan 14

responden menyatakan sangat 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.

Selanjulnya untuk item Kesabaran Pemeriksa (K10),
adalah: 4 respenden menilal sangat tidak penting, 2
responden menilai tidak penting, 17 responden menilai
cukup penting, 16 responden menilal penting, dan 17

responden menilai sangat penting.

Skor tertinggt kepentingan pelanggan untuk dimensi
Assurance ini adalah pada item K09 (kesopanan
Pemeriksa), dengan skor rata-rata 3.88. yang lerendah
adalah item K06 (keramahan Pemernksa), dengan skor

rata-rata 3.32.

Skor Kepentingan Dimensi Tangibles. Skor tingkat
kepentingan pelanggan untuk dimensi Tangibles adalah

terlihat pada Tabel 4.18 dibawah ini.
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Tabel 4.1%

Skor Tingkat Kepen(ingan Pelangpan Dimensi Zungibles
Dimensi_ |-~ . - SkorTingkat Kepentingan

3. Tangibles . | %99 |t | cuen || sangar | SO0
(Bukti Fisik) pi‘iﬁ:g Panting | Fenting | | I Penting ’ﬁ;’
Kenvamanan

K1 | rusng 3 3 26 15 15 | 364
kunsultasi.
Kebersihn

K12 § ruang 3 2 23 18 10 1354
konsullas,
Kerapihan

K13 | pamerixea. 3 2 | 20 | 18 | 13 3ed
Kelengkapan

K14 | perslatan 4 4 22 ! 18 | 382
komputer,
Fasiiitas

g e 4 2 23 | n 16 {359

Swinber: Hasil Olaban SPSS.

Berdasarkan tabel diatas Kenyamanan ruang konsueltasi
{K11}), mendapat skor; 3 respenden menyatakan sangat
tidak penting, 3 responden menyatakan tidak penting,
20 responden menyatakan cukup penting, 15 responden
menyatakan penting, dan 13 responden menvatakan

sangat penting.

Sedangkan untuk item Xebersihan ruang kensuliasi
{Ki2}, adalal; 3 responden menyatakan sangaf tidak
penting, 2 responden menyatakan tidak penting, 23
responden menyatekan cukup penting, 18 responden
menyzatakan penting, dan [0 responden menyatakan

sangat penting.

Untuk item Kerapihan Pemeriksa (K13), 3 responden
menyalakan sangat tidak penting, 2 responden
menyatakan tidak penting, 20 responden menyatakan
cukup penting, 18 responden menyatakan penting, dan

13 responden menyatakan sangat penting.
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Kemudian untuk item Kelengkapan peralatan komputer
(K14), 4 responden menyatakan sangat tidak penting, 4
responden menyatakan tidak penting, 22 responden
menyatakan cukup penting, 11 responden menyalakan

penting, dan 15 responden menyatakan sangat penting.

Terakhir untuk item Fasilitas internet (Ki53), 4
responden menilai sangat tidak penting, 2 responden
menilai tigak peniing, 23 responden menilai cukup
penting, 11 responden menilai penting, dan 16

responden mentilai sangat penting.

Skor tertinggl untuk dimensi Tangibles adalah pada
item K15 (fasilitas internet), yaitu dengan skor rata-rata
3.59, dan tercndah adalah K14 dengan skor rata-rata
3.52.

Skor Kepentingan Dimensi Responsiveness. Selanjutnya
untuk skor kepentingan dimensi Responsiveness. Dapat

dilihat pada Tabel 4.19 dibawah ini.
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Skor Tingkal Kependingan Dimensi Respansiveness

Dimensi

‘Skor Tingkat Kepentin

ar

4, Raépoa&iveness
{Daya tanggan}

Sézzgat
Tidah
Penling

Tidduk
Penting

Cukup
Pertng

Banking

Sanpat
Fenting

Skor

s
rala

K18

Kesigapan
Fameriicen
cialam
MEresHon
ketuhan
pemahion.

21

13

14

354

K17

Kesigapsan
Pemerksa
dalam
mernharikan
inforrmast yang
ielas,

24

16

12

359

Kig

Kerampuan
Pemerikas
cialarm
membzntu
pemacanan
masaiah
permnohon.

28

18

i0

K18

Remampuarn
Pamerikas
datam malayani
pemohion.

17

21

12

383

K20

Pargetahuan
Pamgoriksa
datam metayani
semohon.

22

18

11

358

74

Sumber: Hagil Olahan SFSS,

Dari tabel diatas terlihat bahwa skor uniuk item

Kesigapan

Pemeriksa

dalam merespon

keluhan

pemohon {K16), adalah sebagai berikut: 3 responden
menyatakan  sangat  tidak  penting, 5 responden
menyatakan tidak penting, 21 responden menyatakan
cukup penting, 13 responden menyatakan penting, dan

14 responden menyatakan sangat penting.

Untuk item Kesigapan Pemeriksa dalam memberikan

informasi yang jelas (K17), adalah sebagal berikut: 3
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responden  menyatakan  sangat  tidak  penting, 1
responden menyatakan tidak penting, 24 responden
menyatakan cukup penting, 16 responden menyatakan

penting, dan 12 responden menyatakan sangat penting.

Kemudian wntuk Itemn Kemampuan Pemeriksa dalam
membaniu pemecahan masalah pemohon (K18), adalah
scbagai berikut; 2 responden menyatakan tidak penting,
26 responden menyatakan cukup penting, 18 responden
menyatakan pentimg, dan 10 responden menyatakan

sangal penting.

Untuk item Kemampuan Pemeriksa dalam melayeni
pemohon (K1%), adalah sabagai bernikut: 4 responden
menyatakan sangat tidak penting, 2 respenden
menyatakan tidek penting, 17 responden menyatekan
cukup penting, 21 responden menyatakan penting, dan

12 responden menyatakan sangat penting.

Torakhir untuk iem Pepgetahuan Pemeriksa dalam
melayant pemohon (K20), adalah sebagai berikut: 4
responden  menyatakan  sangat  tidak  penting, 1
esponden menyatakan tidak penting, 22 responden
menyatakan cukup penting, 18 responden menyatakan

penting, dan 11 responden menyatakan sangat penting.

Skor tectinggt adalah pada item K18 (kemampuan
Pemeriksa dalam  membantn pemecahan masalah
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 Empatsy. Skor Tingkat
Kepentingan Pelanggan untuk Dimensi Empathy terlihat
pada Tabel 4.20 dibawah ini.

Tabel 4.20
Skor Tingkat Kepentingan Pelangpan Dimcensi Empathy

Dimensi Skor Tingkat Kegeatingan

Skor
sala-
ratg

5. Empathy Sonodt | Tiak | Cokup

(Kepedutian) Penting | FEn | Penting

Sargut

Fanting Penling

Pearhatian
Pemeriksa
kepada
pamohon,
Kernampuan
Poemeriksa
K22 | berkomiunikasi 1 1 14 27 13 1389
dengan
garnohnn.
Kemudahan
perghion datam
K23 | menyampaikan z Z 16 21 1% | 3.80

keluhan,

K21 2 1 22 13 17 1375

Memghami

K24 [ kebuiuhan 2 1 16 23 14 1382
pEmehon.

Tanggung
Bwab

X245 | Pemeriksa Q 2 16 21 17 1385
terhadap
dokumen,

Sumber: Hasil Olahan SPSS.

Dari tabel diatas terlihat hahwa skor Perhatian
Pemeriksa kepada pemohon {K21), adalah sebagai
berikut: 2 responden menyatakan sangat tidak penting,
I responden mienyatakan tidak penting, 23 responden
menyatakan cukup penting, 13 responden menyatakan

penting, dan 17 respenden menyatakan sangat penting.,

Kemudian wuntuk item  Kemampuan  Pemeriksa

berkomaunikasi dengan pemohon (K22), adalah sebagai

Eniversitas Indonesia
Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana Ul, 2009



77

berikut: 1 responden menyatakan sangat tidak peunting,
1 responden menyatakan tidak penting, 14 responden
menyatakan cukup penting, 27 responden menyatakan

penting, dan 13 responden menyatakan sangat penting.

Selanjuinya untuk item Kemudahan pemohon dalam
menvampaikan keluhan (X23), adalah scbagai berikoi:
2 responden nenyatakan sangat fidak peuting, 2
responden menyatakan tidak penting, 16 responden
menvatakan cokep peating, 21 responden menyaiskan

penting, dan 15 responden menyatakan saagat penting.

Untuk item Memahami kebutuhan pemohon (K24),
adalah sebagal borikut: 2 responden menyatakan sangat
tidak perfing, | responden menyatakan tidak penting,
16 responden menyatakan cukup penting, 23 responden
menyatakan penting, dan 14 responden menyatakan

sangat penting.

Terakhir untuk Tanpggung fjawab Pemeriksa terhadap
dokumen (K23), adalah sebagai berikut: 2 responden
menyatakan trdak penting, 16 respenden menyatakan
cukup penting, 21 responden menyatakan penting, dan

17 responden menyatakan sangat penting,

Skor refe-rats tertinggi untuk dimensi int adalsh pada
iftem K23 (langpung jawab Pemcriksa terhadap
dokumen) dengan skor rata-rata 3.95, dan yang terendah
adalah  Hem K21  {perhatian Pemeniksa kepada
pemohon) dengan skor rata-rata 3.75.

Secara kescluruhan Tingkat Kepentingan pelanggan
yang divkur dengan model SERVQUAL terlibat pada Tabel
4.21 dibawah ini.
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Tabel: 421
Skar "{mgkat Kepemwgat} Pelangpan Maodel SER?Q{}?&L
~ Sker K&pentmgan )

o N Dimensi -~ [Soraml o
1 | Reliabifity (Keandalan} 1 1no4 19%
2 | Assurance Daminan} 1%.30 20%
3 | Tangibles {Bukti Fisik} 17853 20%
4 | Responsiveness {daya ta nggap} 17.95 20%
5 | Empathy {Kepedulion} 19.21 21%
& 30.83 100%

Sumber: Hasi (Haohan SPSS.

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa skor tertinggi
Tingkat Kepentingan Pelanggan  adalah  untuk  dimensi
Empathy (kepedulian) dengan skor rata-rata 19.21, dan yang
terendzh adalah dimensi Reliabifity (keandalan) dengan skor
rata-rata 17.54.

4.5 Analisis Kualitas Layanan

Kualitas iayanan definisikan sabagai perbedaan antara kiperja
atau persepst yang dirasakan oleh pelanggan dengan harapan

pelanggan, atau dapat diremuskan sebagai:
Q = P i E,
Dimana @ = Kualitas layanan {service quality),

P = kinerja yang diukur berdasarkan apa yang diraszkan olek

pelanggan,
F = Harapan pelanggan (expectation}.

Hasil olahan SPSS untuk tingkat kepuasan pelanggan dapat
dilihat pada Tabel 422,

Digsumsikan bahwa untuk meagukor kualitas layanan

tertingpi, jika nilat skor adalah positip, dan kualitas layanan
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terendah, jika nilai skor adalah negatif. Dalam hal ini batas atas dan
bawah adalah § dan -5,

Tahel 422

Skor dan Nilai Rata-rata Kualitas Layanan Pemeriksa Paten pada
Direktorat Paten Ditjen HKI Departemen Hokum dan HAM RI,

Skor Kualitas Layanan Rata-
T
H1-41 -3 -2 4 o 1 i213]als) rala
quiloiol 3l 15 19 24 4 1ojojolal -0.80
gozlol1l 81 13 12 21 3 iololelal 102
Cosi 0101 3 1 13 18 23 3 iolojoial -088
Qual 010l 3 7 19 26 1 10jginliol 073
gosiolal 8 8 14 24 4 101010101 078
Qe laiol 2 3 18 27 & i010i0j0 -043
oozlelol 21 11 11 30 2 joigioigl -088
QuBloltol B 8 17 24 4 1ololgigl 07t
Quslalol 4 9 17 20 & loiplojoi -073
owlojo !l s i 21 18 5 igloioiol 080
Qitjof2] 4 8 18 21 3 gleiciol oo
o2l ofp1l 2 & 19 22 4 lglotglol 073
a13l{ol1l 2 8 16 22 6 lololoiel -oss
Qalolol 2 4 19 19 10 1zlotolol -034
Qis{ol11 1 4 19 24 & i1lololol 048
Q61 0|0 4 8 i8 23 § {1lolojol 054
a7zl ojog 1 8 14 25 7 i1{o|cjo| -84
8l oo 15 14 21 4 laol1telol 071
o9l ool al 12 11 24 4 41]1lolol 083
Qoloiol 21 12 10 28 3 lola(ofotl 08t
Q1lolo| 7 8 13 25 3 lojolojo! -084
Qrzlol2]| 8 5 19 18 8 |olatolo] -ose
a3l olo| 4 | 11 17 20 4 lolofolo]l -psa
az4lolo| 81 10 18 20 1 J1iojolol -0os
Geslalol 1 11 21 18 4 l1j0j0i0} 0.7
“wolo e |sx] 225 |40t ses | 108 181310 (0| 1779
Sumber: Hasil Olahan SPSS.

Dari tabel diatas tergambar perclehan skor kualitas layanan

Pemeriksa Paten Direkiorat Paten Difjen HEKI Departemen Hukum
dan HAM RI untuk semua Dimensi.
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Dacrah yang bertanda minus (-} berarti kualitas layanan
Pemeriksa Paten kurang dart barapan pelanggan. Nol {0) berarti
kualitas layanan Pemeriksa Paten sama dengan yang diharapkan cleh
pelanzgan, dengan kata lain pelanggan puas atas kinerja Pemeriksa

Paten saat ini.

Sedangkan daerah positip {+} berartl kuaiitas layanan
Pemeriksa Paten melebihi barapan pelanggan, yang artinya pelanggan

sangat puas dengan leyanan Pemeriksa Paten saat int,

Dari tabe} terlihat bahwa scoara kescluruhan nilai rata-rata
bertanda negatif, ini artinya sccara keseluruhan pelanggan belum
puas ateu tidak puas denpan layanan Pemeriksa Palen saat ini,
Dengan kata lain kualitas fayanan Pemeriksa Paten masih rendah dan
harus diperbaiki. Lima kualitas layanan teriingpi atau yang

mendekati nol (puas) akan dibicarskan dibawsah ini.

Kualitas layanan tertinggi atan mendekati puas adalah pada
(314, vyaife pada dimensi Tangibles, dengan npilai rata-rata -0.34
(34%:), artinya pemohon atau pelanggan fidak puas sebesar -0.34 atau
34%, terhadap kelengkapan peralatan kompeter yang ada pada
Pemeriksa, karena dalam proscs pemeriksaan, peralaian ini sangat
menunjang  sekali untuk membuat sural-surat dan  melakukan

pemeriksaan deskripsi Pajen.

Kualitas layanan kedua berada pada Q17 yaitu pada dimensi
Responsiveness, dengan nilal rata-rata -0.43 (43%), artinya pemohon
atau pelanggan tidek puas dengan kesigapasn Pemeriksa dalam

memberikan informasi yang jelas sebesar 43%.

Kualitas layanan ketiga berada 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 adaizh Q16 opada dimensi
Responsiveness, scbesar -0.54 {34%), artinya pelanggan iidak puas

sehesar 34% terhadap kesigapan Pemeriksa dalam merespon keluhan

pemohon.
Tabel: 423
Skor Kualitas Layanan untuk masing-masing Dimenst
SERVQUAL
"~ Sker Kuslitas Layanan
- Ny "_'-. s ) - 4 -
. Dimensi. .~ - | SEa] o
1 | Roliability {Keandatan) - -~~~ | 420 4%
2 | Assurance {Jorminan) > -3.34 19%
3 | Tangibles {Bukti Fisik) ‘ -3.13 8%
4 | Responsiveness.(Daya tanggap) -2.91 6%
5 | Empathy (Kepedulian). - . 1421 24%
A Rt YEF s

Sumber: Hasil Olahan SPSS,

Jika dilihat perdimensi, skor rata-rata kualitas layanano dapal
dilihat pada Tabel 4.23 diatas. Terlihat bahwa kualitas layanan
Pemeriksa Paten masih dibawah nilai puas, karena skor rata-ratg
bertanda minus. Nilai-nilai yang terdekat dengan nol adalab nilai
vang mendekati puas, karena nilai persepsi pelanggan sama dengan

nitai harapan pelanggan.

Skor tertinggi ateu yang mendekati puas adalah pada dimensi
Responsiveness {Daya langgap), dengan skor rata-rata -2.91 atan 16%
dari total rata-rata, kemudian yang terendah adalah dimenst Emparhy
{Kepedulian) dengan skor rata-rata -4.21 atau 24% dari total rata-

ik
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4.5.1 Analisis Tingkat Kepuasan Dimensi Reliabitity (keandalan)
Untuk mengetaboi seberapas besar tingkal kepuasan

pelanggan adalsh dengan membandingkan antara apa yang
dirasakan {pesformance) pelanggan demgan  apa  yang
diharapkan (expeciation) oleh pelanggan, atau dapat ditulis

dengan rsnus ;
N F
Tingkat Kepuasan g = »Ex 100% ,

Dimana g = Tingkat Kepuasan,
= Perspepst {Performance),

E = Harapan pelanggan (Expeciation).

Berikut akan diuraikan tingkat kepnasan perdimensi.
Tabel 4.24 dibawah ini adalah rangkuman tingkai kepuasan

untuk dimensi Relighifity.

Tabel 424
Tingkat Kepuasan Pelanggan terbadap layanan Pemeriksa Paten
ﬁzmcnm Reizaé:z?zfy

S —— TR
1 Refzab:fity (Keandaian) . Ke&fﬁ%}
PIES- o

Keiepatan wakia mmarlksaan

q01 Paten. 57929 78%

q02 | Kevepatan pemberian layanan, a7aie 6%
Kemudahan mendapatkan

q03 informasi. 0.7823 78%
Prosedur pemeriksaan yang tidak

404 | berbelit-pelit 08177 | 82%

qgs Kesiapan untulk menol aag g.8711 81%

U Dvatarate T 0T TS T T 0,783 78%

Sumim{ Hasil Olaban S?SS

Dari tabel diatas dapat dilihat tingkat kepuasan

pelanggan dalam persen. Tingkat kepuasan tertinggi yaita 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%,

q01 (ketepatan waktu pemeriksaan Paten), dengan rata-

rata sebesar 0.7929 alau 79%,

q03 (kemudahan mendapatkan informasi), dengan rata-

rata sebesar 0.7823 atau 78%, dan

Tingkat kepuasan terendah adalah g02 (kecepatan

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

Tingkat Kepuasan Dimensi Assurarce (jaminan)
Untuk dimensi Assurance, tingkat kepuasan pelanggan
terhadap layanan Pemeriksa Paten terangkum pada Tabel 4.25

dibawah ini.

Tabel 4.25
Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten
Dimensi Assurance
ek i © | Tingkat” - Ca
T : . . Kepuasan- Tingkat
2. Assurance (Jaminan) | ‘s oot
o e N o e PE}- |7
q06 | Keramahan Pemeriksa. 0.9055 91%
q07 | Keterampilan Pemeriksa. 0.8443 84%
q08 | Pengetahuan Perneriksa. 0.8441 84%
q08 | Kesopanan Pemeriksa. 0.8243 82%
q10 | Kesabaran Pemeriksa. 0.8100 81%
- Zrataratat - .- 1 08456 |0 "85% -

Sumber: Hasil Olahan SPSS.

Tingkat kepuasan tertinggi untuk dimensi ini adalah
nada q06 (keramahan Pemeriksa), dengan nilai rata-rata

0.9055 atau 91%, kemudian
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ah7 (keterampilan Pemeriksa), dengan nilai rata-rata
0.8443 atau 84%,

108 (pengetahuan Pemeriksa) deongan nilai rata-rata
0.8441 atau 84%,

q0% {(kesopanan Pemeriksa), dengan nilai rata-rata
{1.8243 atau 82%, dan

Tingkat kepuasan vang terendah adalah ql0 (kesabaran

Pemeriksa) dengan nilal rata-rate 8.8100 atan 81%.

4.53.3 Tingkat Kepuasan Dimensi Tangibles {bukii fisik)
Berikuinya adalah tingkat kepumasan untuk dimensi
Tangibles (bukti fisik} Hasil perhitungannys dapat dilihat
pada Tabel 426 dibawah ini.

Tabei 4.26
Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten
i}zmensr ?"anwaef

 Tingkat

3 Tang:&fa«s (Bukti F;s:k} _.’ﬁgfaﬁf 7 e;;”;iﬁt{ i

- - '_(;?,1”5}‘ = _- °
11 Keﬁyamanan ruarfg koasuitasr £.7082 30%
g12 | Kebersihan ruang konsullasi, DR35S 84%,
413 | Kerapihan Pemeriksa, 0.8618 56%
q14 | Kelengkapan peraiatan kompuler. 0.9548 95%
q15 Fasiias internel. 59116 91%

CFrdtarate T | 08726 | 8T%

S{zmbf:r Hagil Qlahan SPSS

Dari tabel diatas dapaf disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten untuk
dimensi Tangibles hampir mendekati 100%. Artinya persepsi

pelanggan hampir sama depngan harapan pelanggan.
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Tingkat kepuasan tertinggi adalah pada gl4
(kelengkapan peralatan komputer), dengan nilai rata-rata
0.9548 atau 95%, kemudian

ql8 (fasilitas internet), dengan nilai rata-rata 0.9116

atau 9 1%,

i3 d{kerapthan Pemecriksa), depgan nilal rata-raia
0.8618 atau 36%,

12 {kebersihen ruang kensultasi), dengan ailai rata-
rata 8389 atau 84%, dan

Tingkat kepuasan terendah adalabh qll (kenyamanan

roang konsultass), dengan nilai rata-raia 0.7952 atau 80%.

Tingkat Kepuasan Dimensi Responsiveness (daya tanggap)

Berikutnya adalah analisis tingkat kepuasan untuk
dimensi Kesponsiveness {daya tanggap). Hasil perhitunganoya
dapat dilihat pada Tabel 4.27 dibawah ini.
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Tabel 4.27
Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap layanan Pemertkso
Paien Dzmensn Respamzvcnes*

. Yingieat
4 Resp&nswenws (Baya xgg?gggg Tingkat
tanggap) . ra{lg‘%la Hapuasan(%)

Kesigapan Pemerikesa datam .

916 | mecespon keluhan pemohon. Usand 89%
Kesigapan Pemeriksa dalam

917 | memberikan informasi yang jelas. | 29963 84%
Kamampuan Pemarksa dalam

g1 | membaniy pemecahan masatah 0.8558 8604
pemohorn.
Kemampuan Pemeriksa dalam

19 | melayani pemohan, 3.8025 0%
Pengetahuan Pemeriksa dalam

920 | melayani pemohon, 0.8816 88%
Sratdratar R B X kb 89%

Sumber: [Hasil Olahan SPSS {zimiah ()Ich peneliti}.

Berdasarkan tabel diastas, dapat juga disimpulkan
bahwa, tingkat kepoasan pelanggan rate-rata hampit meadekati
100%.

Untuk dimensi Respowsiveness ini tingkat kepuasan
tertinggi berada pada ql7 (kesigapan Pemeriksa dalam
memberikan informasi yang jelas), dengan nilai rala-rata

0.9363 atau 94%,

19 (kemampuan Pemeriksa dalam melayani pemohon),

denygan nilai rata-rata 0.9023 atau 90%, kemudian

ql6 (kesigapan Pemeriksa dalam merespon keluhan

pemohon), dengap nilal rata-rata 0.8884 atau 89%,

428  (pengetahuan  Pemeriksa  dalam  melayani

pemohon), dengan nilai rata-rata 0.8816 atan 88%, dan
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Tingkat kepuasan terendah adalah ql8 (kemampuan

Pemeriksa dalam membantu pemecahan masalah pemobon),

dengan nilai rata-rata 0.8568 atau 36%.

4.5.5 Tingkat Kepuasan Dimensi Empathy (kepedulian)

Analigis terakhir untuk tingkat kepuasan adalah dimensi

Empathy {(kepedulian). Hasil perhitungannya dapat dilihat
pada Tabel 4 28 dibawah ini.

Tabel 428

Tingkal Kepuasan Pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten

Dimensi Empathy

e ; = Tinghat
o o) = b Ke 1 £
©'§. Empathy (Kepedufian) e
= ~ N T g : P} ;
#erhalian Pemertksa kepada
a21 e 0.8038 80%
Rarnamgauan Pemeriksa 4
922 § perkomunikasi dengan pemohon. 0.3132 51%
Kernudehan pemohon dalam
423 { menyampaikan kafuhan. 0.6095 $1%
q24 { Memahami kebutuhan pemohon. 07786 TR%
Tangoung lawab Pemerksa terhad
025 | goa 94 | osase | 5%
CSratperata 0 0810383 |~ 81%

Sumlﬁcr: Hasil Olahan SPSS.,

Lart tabel diatas dapat disimpulkan juga bahwa tingkat

kepuasan tertinggi adalah pada @23 (lanpgung jawab

Pemeriksa terhadap dokumen), dengan nilan rata-rata 0.8466

atnu 83%, kemudian

pemohon), dengan nilai rata-rata 0.8132 atay 81%,

q22 {(kemampuan Pemeriksa berkomenikasi dengan

423 {kemuvdahan pemochon dalam menyampatkan

keluhan), dengan nilai tata-rata 6.8098 atau 81%,
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q2! {(perhatian Pemeriksa kepada pemohon), dengan
nilai rata-rata 0.8038 atan 80%, dan

Tingkat kepuasan terendah adalah 24 {memahami ke

butuhan pemohon}, dengan nilai rata-rata 0.7784 atau 78%.

4.6 Ansalisis Dimensi Prioritas Layznan
Dari perbitungan tingkat kepuasan rata-rata perdimensi diatas,
berikut adalah tingkar kepuasan layanan Pemeriksa Paten pada
Direktorat Paten Digjern HEI Departervan Hukum das 1AM RI secara
keseluruhan menurul miedel SERVQUAL. Dimana hasil akhir nilai
rata-rata untuk masing dimeasi dapat dilihat pada Tabel 4.29 di

bawah ini,

Tabel 4,29
Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap layanan Pemeriksa Paten
paga Direktorat Paten Ditjen HKI Departemen Hukum dan HAM

Ri berdasark&n meéei SFR'&’QUAL
w v Tagkai e -
s, .. B L Kepuasan - Tingkat’

: _--Df%?ﬂs‘f-' -ratarata | Kepuasan(%)

- {p!&) . . .__.
1 | Reliability {Keandalagy - - : ] 07930 9%
2 | Assurance tdaminan} 0.8454 85%
3 | Tangibles{BuktiFisik). .~ | 08724 H57%
1 | Responsiveness {Daya mnggap} 0.8931 BO%
57 R’mp&ﬁzy {K&peduhan} .1 68103 51%
X S ez CB4%

Sumaber: Uasﬁ Oiahm SPSS (dmiah aéeh. pencliti),

Dari tabel diatas dapat diketahui bghwa tingkat kepuasan
tertinggi adalah untuk dimensi Responsiveness (daya tanggap) dengan

tingkat kepuasan rata-rata 2.8931 atau 89%, kemudian

dimensi Tangibles (bukti fisik) dengan nilai rata-rata 0.874
atau 87%,
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dimensi Assurance (jaminan) dengan nilai rata-rata 0.8454

atau 84%, kemudian

dimensi Emparhy (kepedulian) dengan nilai rata-rata 08103
atany 81%, dan tingkat kepuasan terendah adalah dimensi Religbifity

dengan nilai rata-rata 0.7930 atay 79%.

Sekarang peneliti ingin melihal tingkat kepentingan menurat
pelanggan dari fawaban kuesioner yang terkumpul Hasil olahan
SPSS umuk tingkat kepentingan kescluruhan dapat dilihet padz Tabel
4.20 sampai Tabel 4.34 berikut in1.

Tabel 4.30
Milaf rata-rata Tingkat Kepentingan Pelangpan dimensi Reliabifisy
1. Refiability (Keandalan} 3;;3@?:3‘1 e
Kepentingan | rgia
e T,
Kot | Kelepatan wakhy pemeriksaan Paten. 3.32
Kz | Kecepalan pemberian iayanan. 3.81
Koz | Remudeban mendapatkan informas), 3.55 3 51
04 E;[;szgg gietrxzerzksaan yang tidak 3,35
K08 | Kesiapan unfuk menolong. 3 70

Sumber: Hasil Olahan SPSS.

Dari tabel diatas tingkat kepentingan menurut pelanggan pada
dimensi Relicbility adalah K05 (kesiapan untuk menolong), dengan
rata-rata 3.70, K02 (kecepatan pemberian layanan) dengan rata-rata
3.61, K03 (kemudahan mendapatkan informasi) dengan rata-rata
3.55, K04 (prosedur pemeriksaan yang tidak berbelit-belit) dengan
rata-rata 3.36, dan K01 (ketepatan wakiu pemeriksaan Paten) dengan

rata-rata 3.32.

Tingkat keventingan pelanggan dimensi Assurgnce dapat
dilihat pada Tabel 4.31 dibawah ini.
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Tabel 4.31
Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan dimensi dssurance
Milaf Rata-

2. Assurance {Jafﬁiﬁﬂﬁ! rata Tingkat Rata-
Kepentingan | 738

K
Kogé | Keramahan Pemeriksa. ?:;;2
K37 1 Keterampilar Pemariksa, 180
KO8 | Pengetahuan Pemerikse, 359 366
K09 | Kesopanan Pemeriksa 788
K10 | Kesabaran Pamerksa. 371

Sumber: Hasl] Olahan SPSS,

Pada tabel diatas tingkat kepentingan pelanggan dimcnsi
Assurance adalah KG9 {kesopanan Pemertksa) dengan ruta-rata 3.88,
Ka7 (keternmpilan Pemeriksa} dengan rata-raia 3.80, K10 {kesabaran
Pemcriksa) denpan rata-rata 3.71, KO8 (pengetabuan Pemeriksa)
dengan rata-rata 3.59, dan K96 {(keramahan Pemeriksa) dengan rata-
rata 3.32.

Tingkat kepentingan pelaoggan dimensi Zengibles terlihat
pada Tabel 4.32 dibawah int.

Tabel 4.32
Nilai rata-rats Tingkat Kepentingan Pelangean dimensi fungibles
: Nilai Rata-

) ?9”5"‘”&5.(3‘;3‘;}?{5"‘) rata Tingkat | Fate-
T e Kepentigan | s

K11 | Kenyamanss ruang konsullast 184
K12 | kebersihan ruang konsultasi. 154
K14 | Kelengkapan peraiatan kompiter, 3.64 3.59
K13 | Kerapihan Pemeriksa. 3.52
K15 | Fasiitas intemet, 389

Sumber; Hasil Olahan SPSS.

Dari tube]l diatas diketshui bahwa tingkat kepeniingan

pelanggan pada dimensi Tangibles vaitu: K11 (kenyvamanan ruang
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konsultasi) dengan rata-rala 3.64, Kl4 (kelengkapan peralatan
komputer) dengan rata-rata 3.64, K15 (fasilitas internet) dengan rata-
rata 3.59, dan K12 (kebersihan ruang konsultasi) dengan rata-rata
3.54.

Tmgkat kepentingan menurut pelanggan untuk dimensi

Responsiveness dapat dilihat pada Tabel 4.33 dibawah ini.

Tabel 4.33
Nilat rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan dimensi
Responsiveness

1 2
: . : : : ; Nilai Rata-
- R RGO RV ET Ll rata Tingkat | Rata-
Kepentingan rata
e {K)
Kesigapan Pemeriksa dalam
K16 merespon keluhan pemohon. 3.54
Kesigapan Pemeriksa dalam
K17 | memberikan informasi yang jelas. 3.59
Kemampuan Pemeriksa daiam
K18 | membantu pemecahan masatah 3.64 3.59
pemchon.
) Kemampuan Pemeriksa dalam
K19 melayani pemohon. 3.63
Pengetahuan Pemeriksa dalam
K20 melayani pemohon. 3.85

Sumber; Hasil Olahan SPSS.

Dimana menurut pelanggan yang terpenting adalah: K18
(kemampuan Pemeriksa dalam membantu pemecahan masalah
pemohon) dengan rata-rata 3.64, K19 (kemampuan Pemeriksa dalam
melayani pemohon) dengan rata-rata 3.63, K17 (kesigapan Pemeriksa
dalam memberikan informasi yang jelas) dengan rata-rata 3.59, K20
{pengetahuan pemerika dalam melayani pemchon) dengan rata-rala
3.55, dan K16 (kesigapan Pemeriksa dalam merespon keluhan

pemohon) dengan rata-rata 3.54.
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Terakhir yailu tingkat keentingan menurut pelanggan pada

dimensi Empathy scperti terlibat pada Tabel 4.34 dibawah ini.

Tabet 4,34
Nilai rata-rata Tingkat Kepentingan Pelanggan dimensi Empathy
) 1 2
: Niat Rata-
8. Empathy {Kepedulian} rata Tingkat Rats-
Kepentingar; ; "ol
{K)
Parkatian Pemeriksa kapada
K21 pemahion, L2
Kemampuan Pemerikss :
K22 | porkomunikasi dengan pemchon. 389
Kemudahan pemohon dalam 3.84
ka3 menvampaikan Kelahan, S
K24 | Memahami kebulchan pemohon, 3.82
Tanggung jawab Pemeriksa lerhadap
K25 | dokumen. 385

Sumber; Hasil Qlshan SPSS.

Dari tabel dialas yang terpenting menurut pelanggan adalab
KZ5 (tanggung jawab Pemeriksa terhadap dokumen} dengan rata-raia
395, K22 (kemampuan Pemeriksa dalam berkomunikasi denpan
persohon) dengan  rata-rata 3.89, K24 ({memahami  kebutuhan
pemohon) dengan rata-rata 3.82, dan K21 (perhatian Pemeriksa

kepada pemohon) dengan rata-rata 3.75,

Sccara keseluruhan pilat rata-rata tingkat kepentingan menurut

pelanggan dapat dilihat pada Tabel 4.35 dibawab ini.
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Tabel 4.35
Nilai ratg-raiz Tingkal Kepentingan Pelanggan dan priorilas
perbaikan javanan

1 ) 2

Ne v iﬁimensi Nifei Rata-

Kepentingan
{1

1 Refjability {Keandalan) 3.51 5
2 Assurance {(Jaminan} 3.66 2
3 Tangibies (Bukti Fisik) 3.59 3
4 Responsiveness (Daya tanggap) 3.59 4
5 Empathy (Keoedulian) 3.84 1

Sumber: Hasil Olahan SPSS (diolah oleh peneliti).

Dari (abei dietas, yang perlu mendapatkan prioritas pertama
dan dianggap penting untuk perbaikan layanan adalah dimensi
Empathy {kepedulian) dengan rata-rata 3.84, vang meliput
Perhatian Pemenksa kepada pemohon, Kemampuan Pemeriksa
berkomunikast dengan  pemochon, Kemudahan pemohon dalam
menyampaikan kelubhan, Memabami kebutuban pemobon, dan

Tanggung jawab Pemeriksa terhadap dokumen.

Selanjutnya prioritas kedua adalah perbaikan untuk dimengsi
Assurance  (Jaminan} dengan  rata-rata  3.66, yang melipull:
Keramahan Pemeriksa; Keterampilan Pemeriksa; Pengetahuan

Pemeriksa, Kesopanan Pemeriksa; dan Kesabaran Pemeriksa.

Prioritas ketiga adalah perbaikan uatuk dimensi ZTangibles
{bukti fisik) dengan rata-rata (3.59) yang meliputl: Kenyamanan
ruang konsultasi; Keborsihan ruang konsultasi; Kerapihan Pemerikss;

Kelengkapan peralatan komputer; Fasilitas Internet.

Prioritas  kecmpat adalah  Responsiveness {dava tanggap)
dengan rata-rata 3.59 yang melipuli © Kesigapan Pemeriksa dalam
merespon  keluban  pemohon, Kesigapan Pemeriksa dalam

memberikan -informasi yang jelas, Kemampuan Pemeriksa dalam
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membanty pemecahan masalsh pemohon, Kemampuan Pemeriksa
dalam melayani pemohon, dan Pengetahuan Pemeriksa dalam

melayani pemohon.

Terakhir, yang keclima adalah perbaikan untuk dimensi
Reliability  (keandalan) dengan  rata-rata 3,51 vyang meliputi:
Ketepatan wektu pemeriksaan Paten; Kecepalan pemberian layanan:
Kemudahan mendapstkan mfonnasi: Prosedur pemeriksaan yang

tidak berbelit-belit; dan Kesiapan untuk menolong.

Upaya Untuk Meningkatkan Layanan

Dari uraian diatas, upaya yang harus dilakukan oleh
pemenatah, dalam hal ini Direktorat FPaten Ditjen FKI untuk
meningkatkan kealitas layanan Pemeriksz Paten adalah, dengan
memperhatikan  priorttas menurut  kepentingan  pelanggan
schagaimana telah dikemukakan sebelumnya. Antarg lain adalab

sebagai berikuts

I. Meningkatkan dan memotivasi Pemertksa Paten agar mampu
bekerja sigap dalam merespon setiap keluban pelanggan atau
pemohon, Memberikan pembekalan kepada Pemeriksa dengan
informasi-informasi dan ilmu pengetahuan, sehingga Pemeriksa
kaya akan informasi-informasi yang imuengkin diperivkan oleh
pelangpan atau pemohor. Misalnya memberikan kesempatan
kepada Pemeriksa untuk mengikuti seminar-seminar dan lain-lain.
Sehingga dengan ilmu  yvang dimilikinya Pemeriksaz dapat
membantu pemecahan masalah pemohon. Dan mampu melayani
pemohon serta mempunyal pengetahuan yang dapai diandalkan
dalam melayani pemohon.

2. Meningkatkan pengetahuan Pemeriksa sksn etika dap sopan
santun dalam menghadapi pelanggan, misalnya bagaimana cars
membuat surat-surat resmi dengan kata-kata yang baik dan sopan,

dan bericara dengan pemohon pada saat konsultasi.
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Meningkatkan rasa tangung jawab Pemeriksa terhadap dokumen-
dokumen permohonan Paten yang scdang dalam proses, dan
menyelesaikannya tepat waktu, jangan mengulur-ulur pekerjaan
hingga berlarut-larut.

Meningkatkan fasilitas-fasilitas yang mendukung pemeriksaan,
scperti  peralatan komputer, [zsilitas  internct, kecrtas untuk
membual surat-sural, ruang pemeriksaan dan lain-lain.
Meningkatkan  kecepalan dan  ketepatan  dalam  proses
pemeriksaan. Mempermudah proses pemeriksaan dan tidak
berbelit-belit, memperpendek birokrasi dalam proses
pemeriksaan. Meningkatkan pcngetahuan Pemeriksa dengan
memberikan beasiswa untuk mengikuti pendidikan-pendidikan

formal baik di dalam maupun diluar negeri.

imptikasi Kebijakan

Dari hasil penelitian yang telah diuraikan diatas, maka dapat

berimplikasi terhadap kebijakan, lerutama kebijakan untuk

meningkatkan kualitas layanan Pemeriksa Paten antara lain kebijakan

yvang dapat diwujudkan adalah:

I. Pembinaan secara periodik terhadap Pemeriksa Patcn
dalam hal melayani pelanggan, sehingga Pemeriksa
memiliki sifat yang peduli, dan punya rasa tanggung jawab
terhadap pekerjaan.

2. Pendidikan yang berkaitan dengan pemeriksaan Paten yang
berkesinambungan baik di dalam 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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Bab V
Kesimpulan dag Saran
5.1 Kesimpulan

Dari hasil analisis dota dan pertanyaan yang diajukan dalam
kussioner dapat disimpuikan bahwa kualitas lavanan Pemeriksa Paten
pada Direktorat Palen Ditien HKI Depariemen {lokum dan Hak Asasi
Manusia RI vang diukur dengan model SERVQUAL belum memuaskan
pelanggan, hal ini di tandai dengan skor rata-rata untuk semua dimeunsi
masih berade dibawab pol atau bertasda negatif, ini arlinys nila
persepsi pelsnggan iebih kecil dari pada harapan pelanggan. Dengan
kata lain kinerja Pemeriksa Paten iebth rendah dari pada apa yang
diharapkan oleh pelanggan dalom hal ini para investor dan atas

konsultan HKT.

Sementara iu tingkat kepuasan pelanggan ierhadap kinerja
Pemeriksa Paten uniuk semua dimensi masib berada dibawah tingkat
kepuasan pelanggan. Ini berarti, perbandingan antara kinerja Pemeriksa
Paten dengan harapan pelanggan belum sebanding, dimana kinenja
Pemeriksa Paten aiau persepsi pelanggan lebih keeil dari pada harapun

pelanggan.

Berikut adalash persepsi pelanggun terhadap kinerja Pemeriksa
Paten yang digjukan lewal pertasyasn-pertanyaan yang ditulis dalam

kuesioner penelitian:

% Kualitas layanan Pemeriksa Paten belum memuaskan, periu
peningkatan kinerja (SDM),

< Kualitas laysnan Pemeriksa Paten cukup bajk, terutama
vntuk permohonan-permohonan baru.

» Kualitas layanan Pemeriksa Paten Kkurang memuaskan,

karena  seringkal  Pemeriksa mengandalkan  Paten
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berpadanan di Juar negeri, sehinggga menghambat waktu

pemeriksaan,

Kemudian wntuk menjawab perianyaar penciitian berikuinya,
faktor-faktor yang diamggap penting oleh pelangpan  dalam
pemeriksannn  Paten  yang utlama adalah  kepedulian Pemceriksa,
Pclanggan mengharapkan Pemeriksa Paten mempunyai rasa kepedulias
terhadap dokumen yang sedang dikerjakan, mempuonyai rasa perhatian
kepada pemohon, pemohon mudsh untuk menyampaikan keluhan,
Pemeriksa mampo berkomunikasi dengan baik dengan pelanggan dalam
proses pomeriksaan Paten. Pelanggan juga mengharapkan Pemeriksa
mempunyal rasa langgung jawab terhadap dokumen yang sedang
dikerjakan. Tidak menyla-nviakan pekerjaan yang ‘mengakibatkan
buckiog.

Sclain dari pada itw faktor yang dianggap penting oieh
pelanggan adalah perihal etika dan kesepanan dari Pomceriksa Paten,
keterampilan dan  pengelahuan  Pemeriksa Paten.  Pelanggan
mengharapkan juga agar Pemeriksa mempunyal wawasan yang luas,
mengingat dalam pekerjaannya, Pemeriksa menghadapi banyak invensi
yang harus diperiksa dan dinilat kebarvan, langkah inventif den lain-

lain yang menjadi faktor penting dalam pemeriksaan Psten.

Selanintnya pelanggan menilail penting untuk mengadakan ruang
konsultasi yang nyaman untuk berdiskusi dan atou dialog denguen
Pemeriksa perihal hasil-hasil pemeriksaan yang akan atau sedang
dikeriakan oleh Pemeriksa. Peralatan komputer yang lengkap dan
diperbaharul secara berkelanjutan juga menjadi faktor penting vang
dinilai oleh pelanggan. Jupa sama penlingnya agar meningkatkan
fasilitas  internet, baik veng dipakai oleh Pemeriksa  dalam
pekerjaannya dan atan yang bisa digunakan oleh pelanggan untuk

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

adalah tentang kesigapan Pemeriksa dalam memberikan informasi yang

jelas kepada pelanggan, terutama dalam melaporkan hasil pemeriksaan

Paten, mulai dari surat hasil pemeriksaan tahap 1 dan berikuinya

sampai pada surat keputusan dapat diberi Paten atau ditolak.

Lebih lanjut pelanggan juga menilar penting agar proscs

pemeriksaan tdak berbelit-belit. Pemnerikse harus lebih cepat dan

tanggap dalam pemberian iayanan dan siap menolong kesulitan yang

dihadapi olch pelanggan.

5.2 Saran

Dari kesimpulan yang diperoich meka dapat disarankan bahwa

untuk meningkatkan kualitas layanan bagi pelanggan atav pemohon pada

Direktorat Paten Ditjen HKI yang harus ditingkatkan adalah:

1.

-2

Meningkalkan pendidikan  yang  bersifat kbusus bag para
Pemeriksa Palen secara periodik, karena ilmu pengetahuan dan
teknologi  selaln  berkembang  setiap  saat, dengan  proses
pendidikan  vang berkesinambungan maka dibarapkan kinerja
Pemeriksa  Paten  akan  meningkat  dan  terjaga  dari
keterbelakangan.

Disamping pengetabvan yang bersifat khusus diatas, maka

Pemeriksa Paten juga perlu diberi pengetahuan yang bersifat

umuni, seperti etika  dalam  menghadap:  pelanggan, cam

berkomunikasi dengan baik dan lain-lain.

Kebijakan-kebijakan  yang  berhubungan  dengan  proses
pemeriksaan Paten hendaknyz dapat menstimulir Pemeriksa Paien
agar ferus meningkatkan koalitas layanannya, sehingga tidak

teriadl kesenjangan yang berakibat pada menwrunnya kualitas
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layanan. Seperti dengan memberikan penghargsan, bonus dan
sebagainya kepada Pemeriksa Paten yang berprestasi,

. Pepelitian tentang kualitas layanan Pemeriksa Paten hendaknya
dapat dilakukan secara berkala, untuk memantau kinerja para
Pemeriksa Paten dan  menghindari  kesenjangan  yang
berkepanjangan.

. Perlu peningkatan SDM, sarana dan prasarana ruang kbusus

kansultast.

5. Yang menjads kendala proses pemcriksaan biasanyz pada saat

terjernazhan  akhir dimana apabila lerjemahan  berasal dari
penteriemah lunr sering terlambat proses granted.

. Meningkatkan kemampuan pemecriksaan sehingga tidak perlu
mengandalkan Paten Luar Negeri.

. Kepedulian terhadap hal-hal vyang dianggap penting olch
pelanggan ontuk meningkatkan kinerja dan kealifas lavanan.
Sehingga kepuasan pelanggan akan terpenuhi dan kuaiitas layanan
Pemertksa Paten akan baik dimata pelanggan khususnya dan dunia

pada umumnya.
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Lampiran |

MAGISTER KAJIAN PERENCANAAN STRATEJIK DAN KEBLJIAKAN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS INDONESIA

Yth.
Rapak/ibu Responden
o Tangesrang

{alam rangka menyelesalkan - program  stud Pascasarjanz, Magister Kajian
Perencanaan Sirateik dan Kebijakan pada Universitas Indonesia, kami yang bertanda
tarigan di bawah ini:

Nama ; EVERY NANDA

NPM : 0706308843

Judul Tesis | Analisis Kualiizs Layanan Pemeriksa Paten pada Direkiorat
Paten Direkiorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual
Bepartermnen Hukum dan Hak Agasi Manusia Rl

sangal mengharapkan dukungan Bapakilbu unltuk bersedia gebagai responden dalem
kegiatan peneliian inl. Pencliien Ini unluk memenuhl sebagian syarat menyelesaikan
program studi Pascasatiana, Magister Kajian Perencanaan Stratejiik dan Kebijakan
nada Universitas Indonesia pada bulan Desember 2008.

Dalam pengisian Kuesioner, diminia membaca isbih duluy petunjuk pengisian yang
fertera pada kuesioner tersebidt, sehinggia memudahkan Bapak/lbu menjawab seliap
perfanyaarn. Untuk menjaga kerghasiaan informidgsi yvang Bapakiibu berikan, tidek perlu
mentiis nama Bapaldiba.

Apapun jawaban BapakAbu akan sangat bermanfaat bagi kami sebagai penaiiti untuk
mengeatahul kebytuhan isyanan dert Bapak/ibu dalam rangka memperbaiki kualitas layanan
pemeriksaan paten vang kami berikan.

Kami menjuniung tinggl komiimen dan memegang teguh kerahasiaan yang leiah
Bapaki/Iby bedkan. Atas segala perhalian dan kerfasamanya yang baik kami haturkan terima
kasih.

Tangerang, November 2008
Pencliti

No. Responden : Kosongkan

EVERY NANDA
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PEDOMAN
PENGISIAN KUESIQNER

Kuesioner ini mengandung sejumial pernyataan mengenai persepsi pelanggan,

harapan pelanggan dan {ingkat kepentingan pefanggan. Berikanlah tanda silang (X) pads

kolom jawaban yang saudara rasakan paling sesuai

Petunjuk Memberikan Jawaban

Pilih salah satu jawaban dibawah ini uniuk seliap pernyataan {berikan tanda "X"}

A. Untuk Persepsi Pelanggan.

1.

LU

Sangat Tidak Puas, arinya anda sangat tidak puas dengan layvanan saat ini.
Ticak Puas, artinya anda Hidak puas dengen layanan saat inh,

Cukup Puas, arlinya anda cukup puas dengan layanan sast ini,

Puas, arlinya anda puas dengan layanan saat int.

Sangat Puas, adinya anda sangat puas dengan layanan saat ini.

B. Untuk Harapan Pelanggan.

il

DR S FREN

Sangat Tidak Puas, artinya anda sangat tidak puas dengan pemystaan ini
Tidak Puas, artinyg andas tidak puas dengan dengan permyataan ini.
Cukup Poas, arlinya anda cukup puas dengan pernyataan ini,

Fuas, artinya anda puas dengan dengan permyataan ini.

Sangat Puas, artinya anda sangat puas dengan pernyataan inh.

. Untuk Tingkat Kepentingarn.

1.

o @ N

Sangat Tidsk Penting, sriinyg pernyalzan ini sangat tidak penting menurs
anda.

Tidak Penfing, artinys pernyataan inl tidak penting menurut anda.

Cukup Penting, artinya pemyataan ini cukup penting menurut anda.

Penting, artinya pernyataan ini penting rmenurut anda.

Sangat Penting, artinya pernyataan ini sangat penting menuruf anda.
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KUESIONER KUALITAS LAYANAN (SERVQUAL)}

Jawaban Jawaban Jawaban
No Perayataan Bagaimana Persepsi Harapan Tingkat
Pelaiggan Pelanggan Kepentingan
K " Reliability {Keangdalan) . tizlala4;sl112]3][4i81112|314]5
1 Ketepatar wakbu pemeriksase
naten.
4 Kecepstan pemberian layanan.
3  Kemudzhan mendapalikan
mnformasi.
4 Posedur pemerksaan vang tidak
perbelit-belt,
8 Kesigpan uniuk menoiong.
2 _Assurance {Jaminan) 112131418 :1121314(811 121345

Keramahan Pemerikse,

Keterampilan Pemeriksa.

Fengetshuan Perneriksa,

2 mf i &

Kesopanan Pemeriksa.

14  Kesabaran Pemeriksa,

3  Tangibies (Bukfi Fisik} - 112i31ai5(1/2i3la|s}1i2/3|4}5

11  Kenyamanan ruang konsuitast,

12  kebersihar ruang konsuliagi,

13 Kerapihan Pemgriksa.

14 Kelengkapan peratatan kompuler.

15 Fasilitas infemnest.

4 °| - Responsiveness (Dayatanggap) 11723 141511|2(3|4|5/1/2[3(4(§

16 Kesigepan Pemerikss dalarn
merespon Reluhan pemohon.

17 Kesigapan Pemeriksa dalam
mensherikan informas! vang ielas.

18 Kemampuan Pemeriksa daism
membanty pemecahan masaizh
pemahon,

9 Kemampuan Pemeriksa dalam
melayani pemohon.

20  Pengstahvan Pemeriksa dalam
medayani pemohon.

8T - Empathy (Kepedulian). 2314|571 234151 |2[3]4}5

21 Perhatian Pemertkea kepada
pemichon,

22  Hamampuan Pemeriksa
berkomunikasi dengan semohon.

23 Kemudahan pemohon dalam
menyampaikan keluhan.

24 Memahami kebuluhan pamohon,

28 Tanggung iawab Pemerikea
ferhadap dokumen.

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




DATA RESPONDEN

Lintuk data Respondsn pilih dengan memberi tanda (X} pada jawaban vang sesuai
dengan keadaan saudara sast ini.

1. ideniitas Din Pelanggan
{0 Perorangan.
{1} Perusghaan,

{2} Konsultan HKL

2. Banyaknya Permohonan yang sudah ditrus,
©y 1 -~ 10Pamohonan
{1} 11 — 20Penmnchonan
(2) Diatas 20 Permchonan

3. Bagaimana kugitas layanan Pemeriksa Palen pada Direktorat Paten Dijen HiKE saat ini rmenunt
Saudara ?

..............................................................................................................................................

4. Apz saren saudars unduk meningkatikan kuslites layanan Pemeriksa Paten pada Direldoral Paten
Dijen HK! 7

.............................................................................................................................................

...............................................................................................................................................

Terima kasih atas kessdiaan bapak/ibu responden
mengisi dengan lengkap kuesioner ini
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h £6 58 58 £58

Q7 Pearson Correlation B16* 1 ki RCY ¥
Blg. 2-4aied) K144 . 868 4:133
N 58 56 56 5

g1 Pearson Lorrgiation B0 585 % AHT
Sig. (Z-tailed) Reds .ooa . B0
N 55 56 56 bo] 3

Q18 Pearson Correlation 342" 3729 ABT*S 1
Big. {24aded i 5 GH0 .
N 53 56 56 46

GO Pearson Correlation 557 .3821 545 BTA
Sig. {(24afied L60 804 00D 00
N £5 56 56 66

QRes  Feazrson Correlation NEihe 740" .a22™ e
Sig. (2-tailed) .00 000 800 00
N 56 56 58 56
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Correlstions

. Qz0 ORes
Q18 Pearsan Correlation 537 JTE
5ig. {2-tsilod) Lae 800
N £6 58
Q17 Paarson Corslation I v 740
Sy, (2-tailed) .04 Etleh!
N 55 56
ais Pearson Correlation L4 Bt
Sig. {2-tailed} 0D 00
N 56 56
Git8 Pearson Correlation B73 7R8
Sig. {2-iailed] kit B0
N &6 56
Q20 Fearson Conrelation 1 B3
Big. (Z-iailed) 1 R3¢
M a5 5B
QHes Peargon Corretaion B135 1
Sig. {2-tailed) 000 ]
N 58 58

== Correlation is significant at the 0.51 ievel {2-4ailed).

Correlations
Carslations
Q21 L23 i2a Lie4

Q21 Pearsen LGoerraiation 1 B4y 295* 543
Sig. (2-tailed] A 006 D28 80
N 86 56 £5 58

Q22 Pegrsen Correlation B4 4 AFF L56EHB
Sy, (2-taied} 490 . 0G0 800
N &5 58 56 5

Q23 Pearson Corelatinn 288 A8T7M 1 B83*
Sig. {Z4ailed) .0z 860 . 000
N 55 56 565 i

G124 Pearsan Cormelation B43™ 568 853 %
Sig. (2-tailed) 000 00D .0on .
N 86 £86 &8 56

gz8 Pearson Correlation 250 v AN ag7
Sig. (2-tailad) £B4 a5t 002 803
N 5g 56 58 55

QEmp  Pearson Correlation F43™ B2 I5e™ 843
5ig. (2-tailed) 080 000 009 (00
M 56 58 56 85
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Correlations

- 25 QEmp
Gzt Puarson Correlation 280 743
Big. (2-lailed) L84 800
N &8 b6
Lz2 Pearson Correlation 262 B2
Sig. (2-tsiled) 181 000
N 56 58
Q23 Pearson Correlation AGG™ 752
Big. {2-tailed) 002 Rilki]
N 56 &6
Q24 Paacson Comrelation AR B4z
8ig. (2-taited)} 003 000
N a8 s
Q28 Fearsen Comrelation 1 585"
Sig. {2-tailed) . .Boo
I 85 58
QEmp  Pearson Correlation 589 1
Sig. {2-tailed) 000 .
N 56 55

", Carrelation is sigaificant at the 8.01 leval {2-tailed}.
', Corrglalion is significant at the §.08 level 2-tailed).

Reliability

EER T8

Method 2 (coverisnoeg matrix) will be used for this analysls *rweks
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RELIABILITY

1. onl

2. anz

3. 003

4. Q04

5. QG5

N of Cases =
Tiem dHeansg Mean
Yuriance
-.B3&3R

L0320

tkem~Lotal Stabistios

Soals

Meaan
Alpha

LE Ttem
item

Deletad
Delebed
Q01 -3, 3928
LB242
Qo2 -%.178&
.BG71
Q03 ~-3.33%3
.BzZ74
o0 ~3.4643
L B847
GO% -3, 4107
. 8764

Relizpility Coefficisnts

Alpha =  .8687

Reliability

ANRILYS

Hoean
-, 0038
~3.017¢
-, 8571
-. 7321
-. 7857
56.0
Minimum

-1,017%%

Scale
Varianoe

if item

iimleted

11.831%¢
10.8%¢66
12.3737
13.8532
13.0484

5 iteomm

Std Oy
1.0858
1.1983
1.0167

L8644
1.1235

Maximum

~. 1321

Lorrected
Item—

Total

Corralation

. 7583
L8181
LTE8S
L8102

L3508

Standaydized itam alpha =

AL E A L PH

Lases

56.
56.
56,
6.
6.

Qi oL

Range Har/Min

. 28587 LFLE3

Sousred
Moitipie

Correlakion

VTART
. 1537
57
3825

L3214

.3693

A)

if

*Erred Mathod 2 (covariance marrix) «w€ill ke used for this analysls *¥idws
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a6
07
J08
G4
gia

Tiam Musng

Rariance

LO285

¥ of Cages =

Moan

item~tobal Sgatisiics

Alpha
itenn
Celeted

P06
LB230
Q07
L1805
008
JTE2H
QU8
L1403
QI0
LTIBL

Reliablility Cosfificients

ABlpha =

“cale
Hean

if Ttem

Neleted

=2, 9107
=2 BTHS
~5 . 6250
~2. 6071

~2. 0357

LSBLETO

Reliability

saxkdhd Movhod 2 {eovariznde mabrix) wiil pe used for this analysis wxiakxs

£
Ml

AHRALYS

Mean
~.428¢
- B80T
~.7143
-, 1323
~.803¢

55,30

Minimum

~.B0368

Scele
Variance

if Item

Peleted

11.3%819
10. 4030
4,438¢6

8.4%338

3 itess

Seandardized item alpha =

I 5 - SCTALE A L P H A
5rd Dev Caszes
B215 5.0
. BE87 56.0
1.0586E 56.5
1.4870 56.48
1.0889 546.0
Maximim Range Max/Hin
-.428¢ L3750 L9333
Correctad
Item- Sgquared
Total Multiple iE

Correlation

L4480

Corrglation

L3152
.A48h
L 3EB2
L0627

L4831

8138

Page 8
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BRELIABTILITY ANALY 3 IS - S CALE (A L P

Mean 5td Dew Cagus
1. il ~. 8107 1.1643 56.0
Z. Q12 ~.F32% 1.435¢ 36,6
a3, QL3 ~. B85 1.0%72 58,6
4. 214 ~-. 3383 1.0834 5.0
5. QL5 -, 4643 1.0263 6.0
N of Cases = 56,0
Ttem Haans Maarn Minimum Haedmom Range Max/Min
Variance
-, B2ED -, 9107 -, 43893 L5714 L3723
LGE0Y
Item—toral Statistics
Brale Scale Coryvected
¥ean Yarisnce Them— Sgunaread
Alpha
if Ttem iE Ttem Total Multinle
fltam
Delaeted Nelebed Corralabion Correliation
Deletead
Gl w2143 10. 8623 . B44G0 . B50)
. 7808
912 ~2.392% 10,5701 .814% TET2
VI286
Gi3 —-Z.4464 11,1871 G640 L6086
L1730
Dl4 -2 . T8R7T 11,3832 LB343 -5383%
8107
o1% ~2.6607 17,6445 LABTL R K
8774
Reliability Cosfficients 5 iteme
Alpha = B22% Standaydized item zlpha = L5229
Reliability

i€

pEwddd Mebhod Z (oovariancs matrix) will be used for this analygig +ewikx
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rELIABSI LITY AHNALYEBEIS - $CALE (A L P H A

Maran Std Bev Cases
1. (833 - 3357 SBTYY 56.0
2. (330 - AZHE 1.48085 36.6G
3. nig -, 7143 1.30872 5.9
5. 019 -, GERG 1.2345 36.0
s, Q24 -, G0O7Y 11667 56.90
¥ af Caseos = 56.0
Item Means Mean Minimum Maximun Range Max/H¥in
Variance
—~.5821 -~ 7143 -.12BG& L2857 L BOB0
L0134
iftem-tobal Statistics
Beule Bcale Corractaed
Mean Yariance Tiame- Squared
Alpha
if Ifem 1 item Total Maltinlie if
Tterm
Daleted Daietad Correlation Torrelation
Daieted
016 w2 FEH0 12.4568 L6548 5321
CBO47
017 -2 . 4821 12.58158 L5981 . G652
L8173
Q18 w2 1964 11,3971 L . SR
L THBR
19 md  LBEHT 1L.88327 .BH58 48472
L8Z24¢
G20 ~&. 2538 11.4880 . 6368 5738
L I827
Reliapility Coefficients 5 itams
Alpha = L8384 Stamdardized item aipha = 8410
Reliability ‘

whgkER Merhod 2 fcovariance matyin) will e used for this analyslg *%xsz2s

Page 10
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RELIiaBglILITY ARALY SIS - SUALE A L F H A}
Hean Bed Dev tases
i, Q21 ~. 8393 1.1406 56&.0
Z. Q22 - . BIEG 1.2658 58,0
3. Q83 -.B393 1.0573 56.8
4. 024 -.9464 1.1024 56.0
5, Q25 ~. 73143 .5856 86.0
# of Casez = 56.0
ftem Hoans iMean Minimam Maximum Range Max/idin
Varianos
-.B43% - G464 -.7143 2321 LER47
T
FTrem-total Stzvistics
Scale Soanie srrscted
Mean Variance ITtem- Sauared
Bigha
if Ytem if Ttem Total Multiple if
Item
Deletad Deleted Qorreiation Correlation
Daleted
OZ1 -~3.3%80 11,832 A751 LEBEE
CHERT
Q22 -3, 3393 16,4828 .8583 S5197
LT4Té
L23 ~3.3750 11.%47%% L5035 L5088
L TE53
DE4 ~3.2679 IG,9269 . 1325 L2836
L F240
0225 =3.50080 13,6048 LAGDZ L1963
LB188
Reliability Cosfficients 5% items
Alpha = LEO60 Standardizes item alpha = L8038
Frequency Table
ldentitas
Sumulative
Frequency Parcent Valid Parcent Pergant
Valid  Perorangan 12 214 214 AR
Perugahzan 1C 17.8 17.9 39.3
Konsulten 34 G0.7 607 1000
Yotal 56 1000 108.0
Page 11
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Jumiah Permohonan

Curmulative
Frequency Parcent Vaiid Fercent Percent
Valid 110 21 a1.5 37.8 375
10-20 9 18.1 181 538
diatas 20 28 A6.4 4€.4 1000
Towmi £5 160.0 160.0
Persepsi Pelanggan {P01)
Cumutative
Freguency Fercent Valid Hergant Percant
Valid  sangat ticak puas g 16.1 18.1 16,1
tidak puss 8 285 288 448
cukeg pums 8 32.1 321 78.8
11 -t 12 214 214 982
sangat puas 1 1.8 1.8 6.0
Total &8 100.6 100.0
Persepsi Pelanggan (P02}
Cumiiative
Frequenty Farcent Valid Parcent Percerd |
Valid  sangad tdek puss 8 187 10,7 10,7
Hdak puss 17 6.4 304 41.1
cukiey puss a3 411 411 821
DUEs 10 17.8 17.8 100.0
Total 58 1Q00.¢ 100.0
Parsepsi Pelanggan {PFB3)
Cumulative
4 Freguancy Percent Yalid Percent Percerd
Vaid  sangst igak puss 4 7.1 7.t 7.4
Hoak puaes 20 357 357 428
cukilp puss 21 37.5 37.5 804
puUES 10 17.9 17.8 88.2
sangat puas 1 18 1.8 160
Taotat £8 184.4 .0
Persepsi Palanggan {Po4)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  sangat idak puas 2 36 36 35
tidak puag 15 288 268 W4
cukun puas 32 571 574 87.5
plas § 8.8 a8 884
sangat puss 2 38 3.8 0.0
Yotal 58 1080 00,0

Analisis Kualitas..., Every Nanda, Pascasarjana Ul, 2009
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Persepsi Pelanggan (P05}

Cumuistive
Fraguency Percent Valid Parcerst Percent
Vald  sangat tidak pues 4 71 7.1 71
idak puss 20 357 387 429
cukup poas 15 283 268 Bs g
DUAS 13 232 23.2 829
sangat puas 4 7 7.1 1044
Total 55 100.0 0.0
Parsepsi Pelanygan (PES)
Cummdative
Freguency Pergent | Valig Percent Percert
Valid sangal Hgsk puas k] 1.8 18 1.8
fidak puss & 8.9 36 0.7
cukup suas 32 574 7.4 873
pLAs 17 304 04 98.2
sangat puas 1 1.8 1.8 1.0
Total i 56 1000 1060
Persepnsi Felatiggan (P07}
Curvilative
Fragquency Percent Valig Percent Peroent
Valid — sangal fidak puas 3 5.4 &4 54
tidak puas 1 17.8 7.8 232
cukup puas 26 46.4 464 8496
priss 15 2886 288 887
sangat puss 1 i8 18 100.0
Total 56 100.0 1600
Parsepsi Pelargoan (PO8)
t Cumutative
Freguenty Percent Yalid Perment Fergent
Vaid  sangat tidak puas 1 1.8 L3 18
tidak puas 14 z250 z84 6.8
cukup puas 23 41.1 41.1 E7.9
puas 17 36.4 204 98 2
sangat puds 1 1.8 1.8 .G
Total &5 100.0 100.0
Persepsi Palanggan (PHH)
Cumutative
Erequiency Parcent Valid Percent Percart
[Valid  tidak puas 20 35,7 38,7 387
cukup puas 23 411 411 75.8
puas 8 14.3 14.3 891.1
sangat puss 5 8.9 as 1068
Tobpl 56 100.0 100.0
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Persepsi Pelanggan {P10}

Curnudative
Frequency Percent Vaiid Percent Percont
Vaiid  sangat tasx puss 2 38 35 ig
fidak puas 1% 25.8 258 04
culugs s 27 482 482 788
piiss I 2.5 12.5 g1
sangsl puss 8 89 8.9 108.0
Tutal 56 160.0 108.0
Persepsi Pelanggan {P11)
Cumukative
Frequency Perent Valid Percant Percent
Valid  sangat tdak pugs 3 5.4 5.4 5.4
ticak puas 18 26.8 26.8 321
GLiap puas 33 589 58.9 81.1
pLas 4 7.1 7.4 98.2
sangat puss 1 18 1.8 100.0
Total £5 100.0 100.0
Persepsi Pelanggan (P12)
Cumuiative
Fraguency Percent Valid Percent Percest
Velid ™ sangat tidak puas 1 1.8 1.8 1.8
tidak puas 14 260 250 268
cukup pUss a3 589 58.9 887
pUas g 14.3 14.3 100.0
Textal &5 1G0.0 106.0
Porsepsi Pelanggan (P13}
Cumuiative
Frequency Percent Vaiid Percant Pergent
valid  sangat tiak puas 2 38 38 28
tidak puas 17 304 304 338
sukun puas 27 4832 48.2 821
puas 10 17.9 17.8 1000
Tobn 6 100.0 100.0
Parsensi Pelanggan (P14
Cumutative
Freguency Percent Vaiid Percent Percent
Vaid  sanget idak puas 3 54 54 5.4
Heak puss 7 12.5 i2.5 17.9
ki puss 27 48.2 48.2 66.1
puEs i7 304 30.4 96.4
sengat puss 2 a8 36 100.0
Total 56 100.0 100.0
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Persepsi Pelanggan {P15)

Camuiative
Frequency Parcent Valid Percent Percert
Vaki  sangal tidak puss 3 5.4 54 54
tidak puss 7 128 12.5 17.8
cukun puas 30 838 838 714
puas 14 25.0 280 96.4
sangat puss 2 38 318 HRLG
Total 5B 100.0 100.0
Persepsi Pelanggan (P16}
Cumulative
Frovuency Percont Valid Percent Percent
Valid  ssngat Bdak puss 2 is a8 38
tidak puss g 07 10.7 14.3
cukup pas 31 55.4 55.4 89.6
puas 17 34 304 1.0
Tedst 56 1500 1000
Parzapsi Palgntgan (P1T7)
Cumudative
Ereguency Parcent Valig Percent Percent
Vaid  tidak puss g 16.1 16,1 16.1
sukup puas 32 57.4 B7.1 732
Uas 18 2638 268 1080
Teiat 55 100.0 100.6
Pargepsi Pelanggan (P18)
Cumuylative
Freauency Hercent Yald Percent Percent
Yol  sangat ek peas Z as 356 36
tidak pugs 7 12.8 2.5 16,1
SURUR pUas 35 §2.5 62.8 758
pias 10 $7.8 7.3 B8.4
sangat puas 2 36 38 100.0
Total 58 100.0 180.0
Parsepsi Palanggan (P19}
Cumillative
Freguency Percent Vaiid Percent Foroant
Valid  sangat Hdak puss P 35 38 38
fidek puas 10 $7.8 173 214
CUKLLT (i85 a1 55.4 554 76.6
puas 8 14.3 14.3 1.1
sanget puas & 8.9 89 1400
Tolal 56 100.0 1400
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Persapsi Pelunggan 920}

Cumulative
Frequency Fercent Vakid Parcent Fercent
Valid | sengal Hoak puas i 1.8 1.8 1.8
tidak puas 7 12.5 12.5 14.3
eukup puas 32 57.1 5% 1 714
puss 11 8.6 198 814
sangat puas § 8.8 849 1046.0
Total 56 1000 1600
Porsepsi Pelanggan {P21)
Cumulative
Eresuericy Percent Vaiid Peroent Percent
Vaiid  spngsttidak puas 3 54 5.4 5.4
tidak puas 17 ap4 304 37
cukup puas a0 46.4 46.4 82.1
puas 5 3.2 84 911
sangat puas 8 38 8.4 0.8
Yotal 56 1060 100.9
Persapsi Pelanggan (P22}
Cumulative
Frequency Percent Vaid Percent Percent
Vald  sangst fidak puas 3 5.4 8.4 5.4
titak puas 18 26.8 26.8 321
cukup puas 26 454 46 4 786
puas + 198 18.6 982
sangat puas 1 1.8 18 100.0
Toial 86 100.0 1600
Porsepsi Pelanggan (923}
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valis  sangat tdak puas 1 18 1.8 18
tidak puas 14 25.0 285.0 26.8
cukup puas 33 58.9 8.9 BE7
plESs 7 12.5 2.5 a3.2
gangat puas 1 1.8 1.8 HG.0
Total e 196.0 1600
Parsoapsi Palenggan {(P24)
Cumulative
. Frequency Percent Valid Percent Parcent
Valld  sangat fidak puas 3 5.4 5.4 5.4
tidak puas 16 288 28.5 319
cukup puAS 26 448 44 8 788
puas 10 17.9 HE 8G.4
sangat puas 2 286 38 100.8
Tedkal &8 1000 1600
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Persepsi Pelanggan (P25}

Cumulative
Freguenty Perent Valic Percant Percemnt
Vaiid  sangst sk puas Z 28 a8 35
tidak puas 7 128 12.5 16.1
Lukyp puas 28 §1.8 51.8 879
(RIA% 17 304 30.4 882
sangal puas 1 1.8 1.8 1000
Tolat 56 10200 1060
Harapan Petanggan (1E01}
Cumulative |
Freguaney Percent Valid Percent Percent
Valid  sangat Hidak puas 1 1.8 18 1.8
lidak puss g .7 16,7 128
CURLIp puas 23 411 41.1 53.6
puss 10 Kich!| 339 57.5
sangat puas 7 125 2.5 $00.6
Totml 66 100G 168.0
Harapan Fetasggan {(E02)
Cumulative
Eronusnry Percert Valid Percent Pareent
Vald  didak puss 4 4 71 7.1
cukup puss 28 387 35.7 429
puas 28 393 3683 8214
sangat puas 10 17.8 7.9 0o
Total £8 1004 166.0
Harapan Pelanggan (E03)
Gumulative
Erecquanty Percent Valid Percernt Percent
Valid  Hdak puas 3 £4 54 b4
cukup puas 2% 51.8 518 8571
ias 13 23.2 2332 80.4
gangat puas 1% 19.6 8.8 600
Total 56 1609 100.0
Harapan Pelanggan {£04})
Cumaiigtive
Freguency Percerd Valid Percerd Pearcen
Vahd  bdek puas 3 54 5.4 5.4
cukun puss 28 46.4 264 518
puas 20 387 357 87.5
gangat puas 7 12.5 12.8 0.0
Teortal 55 100.0 180.0
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Harapan Pelanggan (E95)

Cumulative
Erequency Percent Valikd Percent Parsant
Viali sangat tidak puas 1 1.8 1.8 1.8
tidak puas 3 54 5.4 71
cukun puas 14 338 338 411
puas 24 428 429 A3.9
sangat puas g 18.1 w1 10500
Totat 58 146.0 1308
Harapan Pelangoan (E08)
Cumudative
Fregquency Peroent Yalid Percent Percent
Walid  Hdak ouas 1 1.8 1.8 1.8
cukup puas 24 423 423 448
puas 25 348 44 6 223
sangat puas 8 167 187 100.0
Tota! o333 93,0 1600
Harapan Pelanggan (E67)
Cumuiative
Preguency Pergent Yalid Percent Percert
Valid | Gdak puas 2 38 36 38
CURE pUAs 28 50.2 50.0 536
pias 1 iB6 18.8 7az2
sangal puas 15 8.8 Z6.8 100G
Total 56 100.0 100.6
Harapan Pelanggan {EG8)
Cumulative
Fraquency Percent Valid Percent Percant
Valid  ticak puas 4 7.1 7.1 7.1
LAtk DUAS 19 33.9 339 41.1
puas 19 33.9 339 750
sangal muag 14 250 25.0 100.0
Total 56 100.0 100.0
Harapan Pelanggan (E05)
Cumulative
Fraquenty Pernent Yaiid Percent Percent
Valid  tidak puas 1 1.8 1.8 1.8
cukup puas 25 448 443 45,4
e 972 1.1 Pt 357 357 82.1
sangat puag 1 17.% 17.8 1060
Totat 56 190.0 100.0
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Harapan Pelanggan (E10}

Curmuiative
Frequency Fargent Valid Pargent Parcent
Valid  Helak puss 3 54 5.4 .4
cukup puas 8 338 339 393
puas 22 293 393 788
sangat puas 12 1.4 214 0.0
Total 56 100.0 16,8
Harapan Pelanggan {E11)
Caumulative
Frequency Hercant Valid Percent Percant
Yaltd  tidak puss 5 88 8.9 LR
cukup puas 2% 411 411 5.0
PHIES 15 25.8 285 g8
sangat puas 13 23.2 23.2 080
Toiat 56 1.0 100.0
Harapan Peianggan {E12)
Cumzststive
Frequency Percent Viglid Percent Percant
Valic  tdak puas 4 7.1 7.1 7.3
SURUD puas 25 44 8 44.8 51.8
puas 17 304 30.4 82.1
sangal puas G 17.8 7.8 0.0
Tots 56 100.0 106.0
Harapan Pelanggan (E13)
Curmulative
Freguency Percent Valid Percent Beroent
Valid  sanget Bdek puas 2 38 35 38
fidak puas 3 54 5.4 8.9
sukup puas 25 46.4 46.4 584
puas 16 286 28.9 839
sangat puss 8 181 %5.1 HHLO
Tolat 56 100.0 160.0
Harapan Pelanggan (£14}
Cumuiative
Frequency Parcent Valid Parcent Percent
Valid  sangst tidek pizas 2 36 35 38
fidak puas 6 0.7 107 14.3
culc puas 22 383 3583 536
plas 15 268 25.8 BG4
sangat puas 11 98 19.5 100.0
Tatal 58 100.0 100.0
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Harapan Pelanggan {E15)

Cumulalive
Frequency Perceat Valid Percent Pargent
Volid  sangst dsk puas 2z 38 3.6 35
fidak puas 5 B8 8.9 125
cukup puas 17 364 304 429
puas 24 423 423 B8 7
sangat puss 8 4.3 14.3 BG40
Toial 56 18006 166.0
Harapan Pelanggan {(E18)
Cumulative
Fraguency Percent Valid Percent Percent
Vaka  lidak puss 4 7.1 7.1 7.1
CURUD DUAS 18 32 aza 9.3
PLES 27 482 482 87.5
sangat puRs F 125 12.5 160.0
Totat 58 100.9 160.0
Harapan Pelanggan {(E17)
Cumulative
Frequency Fercent Vahd Percent Percent
Vaild  sangat tdak puas i 1.8 1.8 1.8
Hidak puas 4 7.1 7.1 8.4
cukup puas 23 41.1 41.1 50.0
PUBS 20 35.7 357 Ba.7
sangat puas 8 143 14.3 1008
Totat 66 100.0 100.0
Harapan Pelanggan {E18}
Cumalaive
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak paas 3 54 54 54
cukup puas D 387 357 411
oA 20 357 387 5.8
sancat puas 13 332 23.2 1G04
Total 56 1068 160.8
Harapgn Pelanagan (E19}
Cumnuizlive
Ersqusney Percent Valid Percent Perceni
{ Valid sangeat tidak puas 1 18 18 1.8
fidak puas 3 5.4 54 71
sy puss 22 383 383 46.4
puas 16 288 286 75.0
sangat pugs 14 250 250 100.4
Total &6 100.0 106.0
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Harapan Pelanggan {E28)

Cumuialive
Frequency Parcent Valit Pargent Peartent
Walid  Gdak puas 3 84 B4 5.4
cukug puas ih 321 32.1 378
IR ey 7 s 75.2
sangst puas 14 250 25.0 100.0
Total £8 1000 100.0
Hzrapan Pelangygaa (E21)
Cumulative
Erecusnoy Percerit Vaiid Percent Parcent
Valid  tidak puss 4 7.1 7.1 7.1
cukup puas 22 39.3 343 46,4
puas 17 0.4 it4 hi: R
SaNgRt pUas 13 232 23.2 1000
Talal 56 1068 108.0
Harzpan Pelanggan {£22)
Cumutative
Ereguency Lgroent Valid Porcent Percent
Vaiid sk puay 4 71 7.1 7.3
CUkug puas 18 32.% 331 39.3
Dias 23 41.4 411 80.4
sanget puas 13 19.6 19.8 150.0
Total 55 100.0 100.0
Harapan Pelanggan {E23)
Cumatative
Freguency Percent Valld Percent Paroant
Valig  tidak puas 2 36 +.6 35
Gukup puas 25 #4.6 #4 6 482
puas 16 2326 288 6.8
sangat puas i3 232 232 10580
Tota 58 0043 100.0
Harapan Palaeggan (E24}
Cimuiative
Eeequency Pearcent Valid Percent Percent
Valid  #dak puas 4 7.1 7.4 7.1
CUkup puag 4 28.0 264 321
puas 27 432 48.2 804
sangat puas 1% 19.6 18,6 1870
Total 56 10,0 100.0
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Harapan Pelanggan (E25)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percert
Valid  sangal tidak puas 1 1.8 1.8 1.8
tidak puas 2 35 38 54
nukup puas 16 286 288 338
s 22 38.3 383 73.2
sangat puas 15 25.8 26.8 et
Total 58 100.0 $00.0
Tingkat Kepentingan {KO1}
Cumulative
Fraquanty Fercent Valid Percent Faroent
Valid  sangat lidak penting 3] WY 107 187
tidzk penting 4 7.1 7.1 178
cekup penting 2 333 382 871
panding 14 250 250 821
sangat pentitg 10 17.8 7.3 1000
Tedat £5 100.0 100.0
Tingkat Kepentingan (K02}
Cumdative
Frequenoy Parcent Valid Pement Pereerd
Vaiid sk penting 2 38 38 36
pukup penting 25 448 445 48.2
penling 22 39.3 3832 §7.5
sangat penting 7 12.8 2.5 L0
Tolal 58 140.8 100.0
Tingkat Kepentingan (K33}
Curnulative
_ Frenusncy Percant Yalid Percent Percernt
I'Valid  sangat idak penting 3 54 5.4 54
tidak panting 2 35 a6 8.9
cuiktp penting 23 £9.1 41.1 0.0
penting 17 304 304 804
sangat penting 11 i3.6 196 100.0
Total 56 100.0 100.0
Tingkat Hepentingan (K04}
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valg  sangat iidak penting 3 54 5.4 54
ticfak peonting 4 7.1 7.1 12.6
cukup penting 23 41.1 411 836
penting 22 393 as3 52.9
sangat penting 4 7.4 7.1 1650.0
Total 56 100.0 100.0
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Tingkat Kepentingarn {KO5)

Curnulative
Fraguency Percent Valict Percent Percant
Valte  sangat idak penting 4 7.1 7.1 71
fidak panting 1 1.8 1.8 B4
cukug penting 15 33.9 339 429
peniing 16 288 286 714
sangat penting 16 288 286 1686
Total £ LAY 190.0
Fimgkat Kepentingan (K06)
Cumutative
Frequengy Percent Vi Pergart Percent
Valid  sangat tidak penling 2 28 3€ 36
yidak pentirg 2 38 38 7.1
cukup penting 34 60.7 B0.7 879
genting i2 2t.4 21.4 8.3
sangat penting 5 107 0.7 1600
Tistai 56 1060 TO0.0
Tinghkat Kepentingan {K67}
Cumulative
Frequency Paroant Valid Percent Paroarnt
Wahd  sangst igak penhing 3 54 B4 8.4
tidak penting 3 5.4 54 18.7
cukup penaiing .8 321 3214 42.9
penting 10 7.9 17.9 60.7
sangat penting 2z 39.3 393 189.0
Tolal 58 100.0 $90.0
Tingkat Kepentingan {€08)
Cumulative
Frequency Pareant Valid Peroent Fercen!
[Valid  sengat (dak penting 3 5.4 EA 5.4
Hidalk panting 3 5.4 £.4 107
oukup pening 22 383 383 558
penting 14 230 250 5.0
sangat penting 14 25.4G 250 108.0
Total 38 100.0 1000
Tingkat Kepentingan {K09)
Cumulative
Fregquanny Percent Valid Percert Percent
Wabkd  sangat tidak penting 3 54 5.4 54
fiddak penting 2 38 K3 89
gkup penting 18 286 286 37.5
penting 13 232 232 8607
sangat penling 22 38.3 38.3 1506
Tolal i3] 1608 100.8
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Tingkat Kepentingan {K10)

Curnuistive
Freguency | Pergent | Valid Percent Percerd ]
Valid | sangat tosk perting 4 71 7.1 7.1
tidak penting 2 e 3.6 16.7
akop penting 17 a4 304 411
penting 15 2886 28.6 848.6
sargat penting 17 304 04 100.0
Tolal 56 100.0 100.0
Tingkat Kepentingan (K11}
Cumuiative
Freaugncy Percen{ Valid Percent Percent
valid  sangat tidak penting 3 5.4 54 5.4
fidar penting 3 54 54 0.7
cukup nenting 20 357 387 48.4
DErting 15 288 26.3 732
sangat penting 15 26.8 285 1008
Tatak 85 HIRD Lidieds
Tingkat Kepsntingan {K12}
Curmiative
Eroquenoy Percent Valid Percent Fercent
Valid songat ook nenting 3 54 5.4 54
fidak penting 2 38 36 8.9
st ppnibing 23 411 431 500
ponding 18 324 324 82.4
sangat penting 10 7.8 17.8 160.0
Yoial 38 100.0 i60.0
Tingkat Kepentingan {¥13}
Cumutative
Fremueney Percant Valid Percent Parcert
Valid  sangat tidak penting 3 54 5.4 54
tidak penting 4 38 36 8.9
cukup penting 20 357 357 44.6
penting 18 21 32.1 5.8
sangat penting 13 232 23.2 1G0.0
Total 86 100.0 100.0
Tingkat Kepentingan {K14)
Curuialive
Frequency Fercent Valid Percent Percent
Valid  sangat tidak penting 4 7.1 7.1 7.1
tidak penting 4 7.1 71 143
sukun penting 22 283 3483 535
penting 11 198 48 732
sangat penting 15 788 288 1000
Totet £8 1000 10040
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Tingkat Kepentingarn {K15)

Cumnulative
J Fremeney Peicert Valid Percent Percent
“Yald  sangal tigak perting 4 7.1 7.1 7.3
tidak parfing 2 a8 3.6 0.7
aukup penting 23 411 41.1 5.8
parding 11 19.6 19.6 71.4
sangat penting 16 288 288 1668
Totat 56 105.0 1600
Tingkat Kepentingan (K16)
Cumegiative
Freguency Farcent Vakid Percent Perpent
Yahd  sangat lidak penting 3 24 5.4 54
tidak penting 4 59 84 143
SuRnp penting 21 375 3r.6 818
penting i3 232 232 7540
sangat penting 14 28.0 25.0 1500
Totat hti 100.0 1600
Tingkat Kepentingan K1)
Cumuiniive
Frequency Percant Vaiid Parcent Sarount
Valid  sangat Hdak pening 3 5.4 54 54
lidak pending 1 1.8 1.8 7.4
cukup parding gl 428 42.8 5.0
penting 16 288 285 78.6
sangat perting iz 214 21.4 1G0.0
Total 55 100.0 160.0
TingRkat Kepentingan (K18}
Curnuintive
Froauency Parcant Valid Perpant Peycent
Vaig  soak penting 2 36 38 38
cukup peniing 25 454 464 50.0
penting 18 32.4 32.1 B2
sangsat penting 10 17.3 17.9 100.0
Total &5 100.5 160.0
Tingkat Kepantingan (K19)
Curmuiative
Fraquancy FPerpant Valid Percert Percent
Vahd | Sangel Haax penting 4 74 7.1 7.8 |
fidak penting 2 38 3.8 10.7
etkun penfing i7 30.4 a04 411
penting 21 37.5 375 788
sangat penting 12 214 214 1000
Total £6 1000 100.0
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Tingkat Kepentingan {K28}

Cumuilative
Frequency Percent Valid Percent Parcant
Vahd  sangat tdak penting 4 7.1 7.1 7.1
fiink penling 1 1.8 18 8.8
cukun penting 22 38.3 383 48,2
panding 18 321 321 an.4
sargat penting 11 138 186 106.0
Total £8 100.0 0.0
Tingkat Keperdingan {K21)
Cutnulstive
Freguency Percent Walid Percent Percent
valid  sangat Wiak panting 2 3B 3.6 3.6
Hickak pesing 1 1.8 1.8 5.4
cukup pening 23 41.1 411 46.4
nending 1 23.2 23.2 50.6
sangal penting 17 30.4 304 150.0
Toral 56 100.0 100.0
Tingkat Kepentingan (K22}
Curmithstive
Frecuency Parcant Valid Percant Pargent
Valld sangat fidak penting 1 1.8 1.8 18
tidak perding 1 1.8 1.8 38
sukup penling 14 256 2530 288
panting 27 482 48.2 78.8
sangat penting 13 23.2 232 1000
Fotal 56 106.0 1300
Fingkat Kepentingan (K23
Curmsdative
Fraouenoy Percent Valid Percent Percent
Vaitd  sangs! Hosk penting 2 3.8 35 38
fidak penting 2 35 36 71
sutiun purdirg 18 288 288 357
poating 21 3758 375 73.2
surgat penting 15 8.8 265 160.0
Total 56 100.0 100.0 :
Tingkat Kepentingan (K24)
Cumulative
Frequancy Percent Valid Percent Percant
[Valid  sangat tidak penting 2 3.6 3.6 36
fidak penting 1 1.8 1.8 5.4
cukup penting 18 2886 28.6 335
penting 23 411 41.1 5.0
sangal penting 14 250 25.0 Heo
Total 56 100.0 100.0
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Tingkat Kepeniingarn {K25}

Cumulgtive
Frequency Fercent Vakd FPercent Dercent
alid | tidak pentng 2 38 386
cukup penting 16 28.6 286
penting 21 ar s 3.5
sangat panting 17 304 304
Total 58 100.0 108.0
Q91
Cumulative
Frequency Percenl Valid Percent Percant
Valid -3 K 54 54 54
-2 15 28.8 28.8 32.1
~1 16 17.8 7.3 530.0
it 24 #5258 42.9 829
1 4 7.1 7.% 0.6
Totai £5 00,0 100.0
Qo2
Carnsdative
Freuuency Peroend Yaiid Percent Farcent
Vagiid 4 1 1.8 15 1.8
-3 & 187 10.7 12.5
-2 13 23.2 23.2 387
-1 12 1.4 214 574
i} 21 3rs 37.58 84.5
1 2 54 54 5o
Tota! 58 1600 1000
Qo3
Cumlative
Frequency Percent Vaiid Percant Peroent
Vali -3 3 54 5.4 £4
-2 13 232 232 288
~% 16 288 286 71
0 21 37s 378 84.6
1 3 5.4 5.4 100.0
Total 56 100.0 100.0
God
Luriialive
L Erecuency Percent Vil Percent Peroent
Valig -3 3 5.4 54 5.4
2 7 12.8 12.5 17.%
«1 19 33.% 338 1.8
H 28 45.4 46.4 282
1 4 18 18 408,46
Total 86 1000 150.0
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Q05

Cumulative
Frequency Pareent Valid Percent Percert
Vaid -3 3 0.7 10.7 107
-2 g 14.3 14.3 280
-4 i4 258 8.0 55.8
H 24 429 4259 829
4 4 7.1 i 1G0.0
Total 5 0.0 G0
Q8
Cumulalive
Frequerncy Perzent Valid Percent Percent
Valid -3 2 a6 36 i35
-2 3 5.4 8.4 88
-1 18 Az 324 413
a 27 aB82 482 8.3
4 & 07 10.7 100.0
Tostat 545 0.0 $00.0
[plsrs
Cumulative
Freguenty Parcent Validd Percent Pareant
Valid -3 s 36 3.6 38
4 11 18.6 198 232
-1 11 10.8 18.8 420
0 30 836 838 85,4
1 2 38 38 1000
Tolal 56 100.0 100.0
248
Cumutative
Freauency Percent Valig Percent Parcent
Vaid -3 A 8.g 8.9 8.9
- & 0.7 10.7 196
I 17 0.4 0.4 00
1] 24 42.49 428 2.8
1 4 74 71 168,68
Total 56 160LE 0.0
Q08
Cumulative
Fragueney Pornerd Valid Percent Percant
Vaid -3 4 7.4 7.1 7.1
-2 § 18.1 16.1 232
3 {7 04 304 §3.6
G 20 287 357 88.3
1 & 1.7 e 4800
Total £6 1080 000
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Cumulative
Frequercy Percent Vatid Percent Percent
Valid -3 5 8.9 89 8.9
-2 7 12.5 12.5 214
-1 21 375 a75 588
g 18 321 32.1 a1.1
4 5 8.8 849 100.0
Totu &5 100.0 100,0
Q1
Curnudalive
Frequenty Percent yalid Percent Parcent
Valid -4 4 36 K2 38
w3 4 FA! 7.1 W7
-2 8 43 14.3 ViRt
-1 i3 321 azi 57.1
g a 3.5 375 245
4 % 5.4 5.4 100.0
Totat 54 100.0 0.0
Q12
Lumnuiative
Fraquency Parcent Valid Parcent Parcent
Valid -4 1 1.8 1.8 1.8
-3 2 ig 38 54
2 a 4.3 4.3 19.B
=1 15 308 3358 38
g s 39.3 39.3 829
1 4 7.1 i 4100.0
Tokal 56 108.0 1000
Q13
Cumuiative
Ereguency Percant Vit Percent Parent
Vaiid ¢ 1 1.8 1.8 1.8
-3 2 38 3.8 5.4
-2 g 16,1 16.1 214
=1 18 288 2886 6.0
L 22 323 383 8.3
1 ) 187 1467 1648
Totai 56 160.0 190.0
4
Cumidativa
. Frequency Percent Valid Percent Pernent
Vatid -3 2 25 X s
2 4 7.4 7.1 19.7
4 18 334 336 44.6
O 3 338 333 78.8
1 10 17.9 17.9 854
2 . .2 3§ 28 163.0
Total 56 1040 0.0
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Q15

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4 1 1.8 18 1.8
-3 1 1.8 1.8 36
-2 4 7.1 7.1 10.7
-1 19 33.9 33.9 44.6
1] 24 42.9 429 87.5
1 6 10.7 10.7 98.2
2 1 1.8 1.3 100.0
Total 56 100.0 100.0
Q16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid -3 1 1.8 1.8 1.8
-2 8 4.3 14.3 16.1
-1 18 321 321 48.2
0 23 41.1 41.1 89.3
1 3 8.9 8.9 98.2
2 1 1.8 1.8 100.0
Total 36 100.0 100.0
Q17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald -3 1 1.8 1.8 1.8
-2 8 14.3 14.3 16.1
-1 14 25.0 25.0 411
0 25 448 445 857
1 12.5 125 98.2
2 1 1.8 1.8 100.0
Total 56 100.0 100.0
Q18
Cumnulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid -3 1 1.8 1.8 1.8
-2 15 26.8 26.8 286
-1 14 250 250 53.6
1] 21 37.5 37.5 91.1
1 4 7.1 7.1 98.2
3 1 1.8 18 100.0
Total 56 100.0 100.0
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854

Cumadative
Frequency Preroant Yalid Parcent Pergent
Yalid -3 3 54 54 54
-2 12 214 214 258
-1 11 8.5 188 454
4 24 428 429 89.3
i 4 | 7. g6.4
pd 1 1.8 1.8 8.2
3 1 1.8 18 1009
Teskat 56 1400 100.0
Q20
Cumadative
Fraquency Porocent Valid Percont Percent
Vaid -3 2 38 25 is
-2 12 214 2414 250
w} 1 17.5 17.% 429
¢ 28 0.0 §0.0 829
1 3 54 54 BR2
3 1 1.6 1.8 1000
Total 56 1600 1050
Q21
Cumsdstive
i Frequency Fercent Valid Parcaent Percern
I valid -3 7 125 125 12.8
-2 & 14.3 14.3 26.8
«1 13 23.2 232 50.0
4 25 445 44 6 448
1 3 5.4 5.4 {00
Total 56 1000 088
022
Cumsalive
Frequency Pearcent Valig Persent Percarnt
Vaiid 4 2 35 38 a8
-3 8 107 0.7 14.3
-2 5 8.3 858 23.2
4 18 338 339 571
s 18 321 321 323
1 6 10.7 7 $00.0
Tatal 55 1000 oD
Q23
Cumuiative
Fraquenty Pergent Valig Percant Percent
Vahe -3 4 74 74 i
-2 11 185 19,5 26.8
-4 17 30.4 304 57.1
3] 26 387 357 829
1 4 | i1 1000
Total [313] 1000 100.0
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Q24

Cumdative
Frequency Parcent Vaiid Percent Percent
Vahd 3 6 10.7 0.7 6.7
V4 10 17.8 173 285
~1 18 32.1 azi 80.7
g 20 3587 357 96.4
1 1 1.8 1.8 98.2
2 1 1.8 1.5 000
Total 58 1040 1600
GRS
Gumuiative
Freguency Parcent Valic Percant Fercent
Valig -3 1 1.8 1.8 1.8
2 1 198 19.6 214
- 21 375 ars 58.9
Q 18 321 32 1.1
] 4 7.1 7.1 gB.2
pd i 1.5 1.8 100.0
Total 58 1600 1008
Descriptives
Descriptive Statistics
- . M Micimurs: | Baximum dtean Sid. Daviation
Farsens Pelangaan {PG1) 56 1 8 284 1.082
Parsepsi Pelanggan (PG2) 58 1 4 2686 Rt
Persenst Pelanggan {(PO3) £ 1 B 27t 808
Pargepst Pelanggan (P04} BG k & 282 L7588
Parsepsl Pelangnan (P08} 58 k % 2.88 1.080
Persepsi Pelanggan (POB) 8 1 1] 3.21 706
Persepsi Pelanggan (FO7) 58 1 5§ 3.04 873
Persepsi Pelanggan (P0B) 58 1 & 365 8B40
Parsepsi Pelanggan (P03) &6 2 & 2483 834
Persensi Pelanggan (F10) 85 1 & 2.58 4953
Persepsi Pelanggan (P11) 88 1 5 273 751
Persepst Pelanggan (P18 s5e 1 4 2.68 B2
Persepsi Pelanggen (P13} &8 1 y 3 286 e
Persapst Pelanggan (P14} &8 1 5 3.14 B8B83
Parsepsi Pelanggan {(P15) 5B 1 5 30% 859
Persaps! Pelanggan {P16) 56 1 4 3.13 740
Persapst Pelanggan {P17) 56 2 4 Kk - 652
Persepsi Pelanggan (P18) 56 1 & ags s
Persepsi Petanggan (P19) & 1 8 3.07 H12
Hersepsi Pelanggan (P20} 56 1 6 3.2¢ 847
Persepsi Pelanggan (P21) 86 1 8 288 880
Perseps! Pelanggan (P22 &8 1 5 2.85 882
Persaosi Pelanggen P23} 58 3 & 2.88 T35
Persepsi Pelanogen (P24} &8 H 8 2.86 803
Persepsi Pelanggan {P25) £6 1 & 3.14 96
Valid N {fistwize} 56
Descriptives
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Descriptive Statistics

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

N Minimum | Maxbnum Mear Std. Devigtion
Harapan Pelanggan (01} 86 1 & 3.45 913
Harapan Pelanggan (EG2) &6 2 3 3.688 888
Harapan Pelanggan (EG3) 56 2 & 3.57 871
Harapan Pelanggan (E04) B8 2 & 355 783
Havapan Pelanugen (EGS &8 1 <3 366 280
patapan Pelanogen (E0B) 86 2 3 3.64 B89
Harapsn Pelanggen (E07) 56 2 5 3.70 913
Harapan Pglanggan (E08) 56 2 ] 3.77 914
Harapan Pelanggan (E09) 56 2 ) 3.70 184
Harapan Pelanggan (E10) 86 2 8 3.77 853
Harapan Pelanggsn (£173) 58 2 5 384 343
Harapan Pelargaen (E12) L8 2 & 3.5% BE8
Harapan Peigngoean (E13) £ % & 3.48 853
Harapan Pelanggan {£14) b 3 5 248 1.044
Harapan Pelanggen (E15) 56 3 5 3558 8§71
Harepan Petanggan (E16) 56 2 & 3166 F93
Harapan Pelanggan (E17) 66 1 8 354 B94
Harapan Pelanggan (E18) 56 2 $ 77 874
Harapan Pelanggan (E19) 56 1 & 37¢ &7
Harapan Pelangaan (E26) 56 2 & 382 R: ¥4
Harapan Pelanggan (£271) &8 2 # 370 513
Harapan Pelanggan (E20) &5 2 B 373 BE3
Harapan Pelangaan (£23 56 2 B 371 BBH
rarapan Pelanggen (F24) &8 2 L 3.80 840
Harapan Pelanggan (E25) 58 H B 3.86 b3
Vakid N #sheise) 56
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Dogoriptive Statislics

N Minksum | Maximim Mean Std, Deviation
Tiigkat Kepentingan (KO1) 58 i 5 3.32 1.477
Tingkat Kepentingan {(K02) 56 2 L3 3.61 755
Tingkat Kepantingan {(K03) 56 1 3 3.55 1.625
Tingkat Keperdingan {K04) 56 1 & 336 823
Tingkat Kepentingan (KOS5} 58 1 & 378 1127
Tingkat Kepentingan (K06} 85 1 & 332 858
Tingkat Kepentingan (K07} &8 1 & 3.8C 1.182
Tinghat Kepstingan (K08} 56 1 § 3.59 1.082
Tingkat Kepantingan {KOB) 56 1 5 3.87 1.145
Tingkat Kepentingan (K10} 56 1 5 3.71 1.165
Tingkat Kepentingan (K11) £6 1 & 384 1,193
Tingkat Kepentingar {K12) 58 1 & a.54 1.508
Tingkat Kepentingan (K13} &5 1 5 3164 1.062
Tingket Kepentingsn (14} §8 1 B 352 1.178
Tingkat Kepentingan K15} 56 1 5 358 1.188
Tingkat Kepantingan (Ki8) 54 1 5 354 1,128
Tingkat Kepentingan (K173 58 1 5 3.59 1.022
Tingkat Kepentingan (K18} 56 2 & 3.64 B1G
Tingkat Kepantingan (K19) &6 1 8 3.63 1.088
Tingkat Kepertingan (K20} 56 1 i 3.55 1.080
Tingkat Kepentingan (K21 213 k 5 375 1.631
Tingkat Kepentingan (K25} 58 1 5 389 848
Tingkat Kepentingan (K23} £6 1 13 3.80 898
Tingkat Kepentingan {K24) 56 1 & 382 456
Tingkat Kepeniingan (K28 8B 2 5 395 8B2
Valid N fistwise]} 5e
Descriptives
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Descriptive Statistics

Mizrimum Maximum dtaan Sid. Devighon
0T 55 3 1 -.80 1,086
002 56 -4 1 -1.02 1.198
L3 e[ -3 1 -85 1047
004 56 -3 1 ~73 804
Q05 56 -3 1 -7 1,124
Qs 56 -3 1 =43 Baz
G67 §6 -3 1 o 359
48 58 -3 i 71 1,057
{68 58 -3 1 -73 1.087
o0 56 -3 1 -80 1.069
O 58 -4 1 - &1 1184
212 &6 4 H -73 1.038
213 56 -4 1 -68 1.087
Q14 58 -3 2 -34 1.083
18 56 -4 2 -.48 1.046
G118 58 -3 2 -.54 872
317 &8 -3 2 -43 1.008
Q18 5 -3 3 -7 1907
18 6 -3 3 - 63 1.214
Q20 56 -3 3 - 81 1.107
$V3| 56 -3 1 -84 1.144
Qz2 26 4 1 -.88 1.2686
Q23 56 -3 1 -84 1.088
Q24 56 -3 2 -.95 1.102
128 66 -3 2 .71 988
Valid N {listwize) 56
Descriptives
Descriptive Statistics
Migimum Maximum Mean Std. Deviation
PRel £6 §.00 23.00 137143 3.92528
PASS 56 8.0 23.00 15.2321 340883
FTang 8 7.00 21.06 14,6250 303852
PRgs 56 6.00 23.00 15.5714 331811
PEmp 56 7.00 2300 14.5883 3.92384
Vafid N {listwise) 56
Descriptives
Descriptive Statistics
o Minimpm | Maximum Mean Std. Deviation
ERel 35 10.00 2560 17.9107 3.37519
EAss &5 10.00 25.00 18.6714 3.28001
Efang 58 8.00 26.00 17.7500 3.80688
ERes 56 840 25.00 18.4821 3.72701
EEmp 56 10.00 25.00 15.8036 346108
Valid N (stwise} 88
Descriptives
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Desoriptive Statistics

N NMinimum Maximum Mean Std. Deviation
el 56 7.00) 2506 17 5387 430207
KAss 55 7.00 25.00 18.3036 445143
KTang 56 5.00 25.00 17.8286 4.95748
KRes 56 .00 25.00 17.9464 4.53439
KEmp 86 B8.00 25.80 $83.2143 342034
Yalid N {Fstwise) 55

Descriptives
Descriptive Statistics

N dMinirum Maximum Mean Btd. Daviation
[EE¥E 56 28 1.58 7428 20474
P2 58 25 1.58 7818 28760
PAES 8 53 5.33 JZB23 26174
PAIES 5B i 1.5C It 3 22996
BHIES 56 25 1.50 8119 28817
PHIES &6 26 1.33 Dass 22275
PTIE7 56 332 1.33 5443 23026
P&ES 86 32 1.80 H441 28420
POIES a5 Al 1.33 B243 25487
PAIETD 58 33 1.50 Bi80 26140
PtiEY 58 Bt 1.50 1852 28428
28 PN T 58 20 1.58 B8y 25808
#1313 58 20 2.00 B6518 30867
14514 b6 A0 2.00 9548 31456
P18IE15 &8 20 1.67 8118 2B435
PiGIELS 56 28 2.00 5884 27911
PI7EY? 36 AQ 208 B33 31210
PAMESS 58 28 2.58 BE88 33551
PL9iE18 58 25 308 8028 44285
pruE20 58 25 2.58 BB18 31383
PEHE21 86 .43 1.56 8038 2727
pa2ie22 56 20 1.50 8132 20219
P23E23 56 33 1.32 B008 24839
241524 56 L 1.67 JFTEG BT
PaREIS &6 i 1.87 B4ass 24858
Yalid N fistwise} 58
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