BAB 5
PENGUM PULAN DATA DAN HASIL ANALISA

5.1. Pendahuluan

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang disebar
kepada pelanggan dan narasumber di Laboratorium Pengujian Konstruksi UPPP
Dinas Pekerjaan Umum Provinsi DKI Jakarta. Tujuan pokok pembuatan
kuesioner adalah untuk (a) memperoleh informasi yangrelevan dengan tujuan dan
(b) memperoleh informasi dengan reiabilitas dan vdiditas yang setingg mungkin
dengan membuat pertanyaan-petanyaan yang langsung berhubungan dengan

hipotesis dan tujuan penelitian tersebut.

5.2.  Pengumpulan Data

Pengumpulan data ddam penelitian ini dilakukan mdaui 3 tahap
dengan cara penyebaran angket kuesioner. Dimana tahapan dalam pengumpulan
data akan dijelaskan sebagal berikut:
5.2.1. Pengumpulan datatahap pertama

Pertany aan-pertanyaan untuk kepuasan pelanggan dan narasumber secara
umum dibawa ke pakar untuk di verifikasi dan vdidasi. Kuesioner pelanggan dan
kuesioner untuk narasumber terlebih dahulu di vaidasi oleh pakar. Berikut data
dan kriteriapakar daamtabd 5.1.

Tabd 5.1. Daftar Namadan Kriteria Pakar

NGO Nama Jabatan Pengal aman

Drs. Alex soekarnein, M S | Assesor Laboratorium dan Lembaga 13 tahun
Inspeksi Komite Akreditasi Nasional

Dra Soepini Assesor Laboratorium Komite 9 tahun
Akreditasi Nasional

Dr. -Ing. Henki Wibowo Assesor Komite Akreditasi Nasional 6 tahun
Ashadi
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Terdapat bebergpa variabd S0 17025:2005 yang belum mengalami
reduksi dan variabe-variabel tersebut dapat dilihat padatabe 5.2.

Tabd 5.2. Variabel 1SO 17025:2005 sebelum M engaami Reduksi Pak ar

Variabd-variabd pada ISO 17025:2005

Persyaratan Manajemen

Persyaratan Teknis

10

11

12

13

14

15

Organi sasi
Sistem Mangemen Mutu

Pengenddian Dokumen

Kgi Ulang Pemintaen, T ender Dan
Kontrak

Sub Kontrak Pengujian Dan Kalibrasi
Pembdian Jasa Dan Perbekdan

Pd ayanan Pdanggan

Pengaduan

Pengendaian Pekerjaan Pengujian
dan/atau Kdibrasi Yang Tidak Sesua
Peningkatan

Tindakan Perbaikan

Tindakan Pencegahan

Pengendaian Rekaman

Audit Internd

Kgi Ulang Mangemen

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Persond

Kondisi Akomodasi Dan Lingkungan
Metode Pengujian, Metode Kdibrasi , dan
Vdidasi Metode

Perdatan

Ketertd usuran Pengukuran

Pengambilan Sampd

Penanganan Barang Yang Diuji Dan
Dikdibrasi

Jaminan Mutu Hasil Pengujian Dan

Kdibrasi

Laporan Hasil Uji
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Tabd 5.3. Variabel SO 17025:2005 sesudah M engaami Reduksi Pakar

Variabd-Variabd Penditian padalSO 17025:200=
Persyaratan Manajemen Persyaratan Teknis

1 Organisasi 5 Personil

2 Pdayanan Pdanggan 6 Kondisi Akomodasi Dan Lingkungan

3 Pengaduan 7 Pedaan

4 Tindakan Perbaikan 8 Jaminan Mutu Hasil Pengujian Dan
Kdibrasi

9 Lgporan Hasil Uji

Tujuan validasi daia oleh pakar adalah agar data yang akan disebarkan
ddam survey sebelumnya dikoreksi terlebih dulu oleh pakar sehingga pertany aan
daam survey menjadi valid dan ketigapakar diatas dibebaskan untuk mengurang
pertanyaan yang dianggap tidak perlu atau kurang berbobot atau sebdiknya
menambahkan pertany aan jika dianggap perlu untuk ditambah.

Pakar | dan Il menyaakan reduksi terhadap variabe-varisdbe SO
17025:2005 dilakukan melihat fokus pelanggan yang menggunakan jasa
Laboratorium Pengujian Konstruksi UPPP Dinas Pekerjaan Umum Provinsi DK
Jakarta masih tertuju hanya pada hasil pengujian sehingga variabe-variabe
tersebut tidak valid untuk ditanyakan. Variabd yang mengdami reduksi antara
lan variabel Sstem Mangemen Mutu, Pengendalian Dokumen, Kgi Ulang
M angemen, Audit Internd, Pengendalian Rekaman merupakan variabel untuk
internal laboratorium sedangkan pengambilan sampe direduksi karena pelanggan
mengantar sendiri sampd yang akan di uji. Untuk variabd metode uji mengaami
reduksi karena metode uji yang biasa digunakan peanggan sampa saat ini hanya
SNI. Sedangkan Pakar 111 tidak melakukan pengurangan bak terhadap variabd,
kuesioner maupun pertany aan wawancara

Hasil koreksi pakar terhadap daftar pertanyaan responden yatu dengan
mereduksi pertanyaan pada variabd Peralatan dengan aasan, pelanggan kurang
memperhatikan kesesuaian standar perdatan seperti pada pertanyaan ” Perdatan
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berfungsi dengan bak sesuai dengan standar” begitu jugadengan metode uji yang
digunakan seperti pada variabel Pelgporan Hasil Uji yatu item pertanyaan
“Pelgporan hasil uji mencakup semua informasi yang dipersyaratkan olen metode
uji yang digunakan”. Kuesioner pelanggan sebelum mengalami reduksi pakar
terdapat padatabd 5.4. dan kuesioner peanggan yangdisebar kepada responden
terdapat padalampiran 2.
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Tabel 5.4. Kuesioner Pelanggan sebelum M engdl ami Reduksi Pakar

Variabel NO Pertanyaan
1 | Independensi laboratorium dalam menghasilkan data pengujian
organisasi ) Perlindungan atas kerahasiaan informasi dan hak kepemilikan
pelanggan terhadap data hasil pengujian
3 | Proses pendaftaran /administrasi pengujian
4 | Proses pengujian
5 Komunikasi dengan pelanggan mulai dari penerimaansampel
pelayanan sampai penyerahan laporan hasil pengujian
Penerapan good professional practise (praktek profesional yang
6 | baik)dalam melayani pelanggan
7 | Biaya pengujian laboratorium
pengaduan 8 Penerimaan pengaduan pelanggan oleh personil laboratorium
tindaka
p(ler:b:ikann 9 [ Tindakan perbaikan dalam penyelesaian pengaduan
personil 10 | Kompetensi personil dalam melakukan Pengujian
11 | Kondisi Gedung Lab. Pengujian
. 12 | Ruangtunggu customer
kondisi dan - - - -
aRomodas; 13 Sarana transportasi lab. Pengujian untuk pengambilansampel di
lapangan
14 | Fasilitas tempat parkir
15| Peralatan yang dimiliki lab. Pengujian
peralatan 16 Peralatan berfungsi dengan baik sesuai dengan standar
jaminan 17 | Hasil pengujian memenuhi persyaratan mutu
mutu
18 | Laporan hasil pengujian laboratorium
Waktu penyerahan laporan hasil pengujian kepada pelanggan
laporan 19 A §\ -
o sesuai perjanjian sangat tepat waktu
hasil uji ~ e - - -
Pelaporan hasil uji mencakup semua informasi yang dipersyaratkan
20 | oleh metode uji yang digunakan

Narasumber berjumlah 4 orang yatu orangorang yang mempunya

kewenangan dan tanggungjawab terhadap bidangnya masing-masing namun

sding mengetahui permasdahan pada tigp-tigp bidang. M enurut pakar | dan Il

kuesioner narasumber dapat disebar kepada para manajer mengnget rapat

koordinasi Laboratorium Pengujian Konstruksi UPPP Dinas Pekerjaan Umum
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Provinsi DK Jakarta dilakukan secara rutin pada hari selasa setigp minggunya

untuk membahas hd-hal yang berkaitan dengan pelaksanaan penergpan 1O

17025:2005. Daftar narasumber terdapat padatabel 5.5.

Tabd 5.5. Daftar Narasumber Laboratorium Pengujian Konstruksi UPPP Dinas

Pekerjaan Umum Provinsi DK Jakarta

NO Nama Jabatan Pengg: amen
laboratorium
1 | Drs.M. Risani Bachtiar M anger M utu 9 tahun
2 | Ir. Sunarto M angjer Teknis Pengukuran 15 tahun
Vertika
3 | Ir. Asgp Hermawan M anger Teknis peny eidikan 15 tahun
lapangan dan Pengujian
Laboratorium
4 | Sti Nurjannah, S.sos M anger Administrasi 10 tahun

Hasil koreksi pakar terhadap daftar pertanyaan narasumber yatu dengan

mereduksi pertanyaan pada "Apekah pekerjaan di dalam |aboratorium dapat

dengan mudah dipengaruhi oleh adanya personil baru, berhentinya seorang

personil atau kepuasan bekerja seorang personil” memiliki pengertian yang sama

dengan pertanyaan ” Apakah pekerjaan | aboratorium anda sangat terpengaruh dari

kurangnya personil yang berkompeten/tdah mengkuti peatihan” kuesioner

narasumber yang belum mengadami reduksi terdapat pada tabd 5.5 sedangkan

kuesioner narasumber y ang sudah menga ami reduksi terdapat padalampiran 3.
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Tabel 5.6. Kuesioner Narasumber yangbelum M engal ami Reduksi

No

Pertanyaan

1

2

3

Peanggan mempercaya hasil lab/metode pdaksanaanny a?
(ket: 1=sangat tidak percaya; 5= sangeat percay a)

Keluhan pdanggan mengena biaya pengujian yang tinggi?
(ket: 1=sangat sering; 5= tidak pernah)

Keuhan pelanggan tentang keskuratan hasil uji? (ket:
1=sangat sering; 5= tidak pernah)

Keuhan peanggan mengenal waktu tunggu pengambilan
hasil uji ? (ket: 1=sangat sering; 5= tidak pernah)

Keterlambatan memberikan hasil uji kepada peanggan
(tidak sesua perjanjian)? (ket: 1=sangat sering, 5= tidak
pernah)

Apakah pekerjaan di dalam lab dapat dengan mudah
dipengaruhi oleh adanya personil baru, berhentinya seorang
personil aau kepuasan bekerja seorang personil? (ket:
1=tidak berpengaruh; 5= sangat berpengaruh)

Laboratorium anda secara teknis dan pelayanan tertingga
dengan lab lainnya? (ket: 1=sangat sering; 5= tidak pernah)

Masdah daam mendapatkan bahan-bahan, perdatan
pengujian yang dibutuhkan? (ket: 1=sanget sering; 5= tidak
pernah)

Laboratorium menghabiskan biayamel ebihi anggaran? (ket:
1=sangat sering; 5= tidak pernah)

10

Kurangnya personil yang berkompeten/tdah mengkuti
peatihan ddam pekerjaan laboratorium? (ket: 1=tidak
berpengaruh; 5= sangat berpengaruh)

11

M asdah yang disebabkan team work lab anda tidak solid?
(ket: 1=sangat sering; 5= tidak pernah)

12

Apakah pernah terjadi conilict of interest antara lab anda,
pelanggan dan pihak ketiga mengenai hasil tes tersebut?
(ket: 1=sangat sering; 5= tidak pernah)

13

Komunikasl yang bak antara personil laboratorium dan
dengan pelanggan? (ket: 1=sangat tidak penting 5= sangat
penting)

14

Reputasi laboratorium daam kesuksesan |aboratorium?
(ket: 1=sangat tidak penting; 5= sangat penting)
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5.2.2. Pengumpulan DataTahap KeDua

e Pengumpulan data survey kepuasan pelanggan dan narasumber dilakukan
dengan menggunakan pertany aan yang sudah di vaidasi oleh pakar.

e Pdanggan yang di survey pada bulan Januari sampa dengan M e 2009
addah pdanggan swasta dengan kegiatan diluar tender pemerintah
sehingga dapat diketahui persepsi pdanggan terhadep peayanan yang
telah diberikan Laboratorium Pengujian Konstruksi UPPP Dinas
Pekerjaan Umum Provinsi DKI Jakarta. Tabulasi data hasil kuesioner
pdanggan dapat di lihat pada lampiran 5.

e Sedangkan kuesioner dan wawancara kepada narasumber dilakukan untuk
mengetahui sg auhmanapenergpan 1S0 17025:2005 telah dilaksanakan di
Laboratorium Pengujian Konstruksi UPPP Dinas Pekerjaan Umum
Provinsi DK Jakata Kuesioner dan wawancara narasumber dapat di

lihat padalampiran 3 dan lampiran 4.

5.3. Hasil Andisa

Padabag an ini akan dilakukan andisis datauntuk menguji hipotesis yang
telah digukan sebelumnya Langkah — langkah andisis data diawai dengan
pengujian Vdiditas dan Reiabilitas; Andisis Deskriptif dari masing — masing
indikator dan diakhiri dengan Andisis Korel asi dan Analisis Regresi.

5.3.1. Hasil Andisis Vdiditas Dan Rdiabilitas

Pengujian Vadiditas dan Rdiabilitas dilakukan untuk mengukur apakah
pertayaan-petanyaan yang digunakan untuk mengukur indikator daam
kuesioner telah memenuhi persyaratan secara statistik atau tidak. M etode yang
digunakan dalam Analisis Vdiditas addah menggunakan Koefisien Korelasi
Pearson, sedangkan Analisis Reiabilitasnya menggunakan Koefisien Alpha
Cronbach.

Universitas Indonesia

Pengaruh penerapan..., Ika Maya Sari, FTUI, 2009



Tabed 5.7. [tem-Total Satistics

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if ltem-Total Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
X_01 68.0000 47517 .563 913
X_02 68.4000 47.214 .656 912
X_03 69.5667 37.771 .683 923
X_04 67.9000 48.231 511 914
X_05 68.2333 46.116 .745 .909
X_06 68.3667 46.171 .802 .909
X_07 68.2000 47.407 545 913
X_08 68.5000 48.259 .583 914
X_09 68.5333 48.120 674 913
X 10 68.3333 46.575 713 910
X1 69.6667 44.092 .607 913
X 12 70.2000 42.993 774 .907
X 13 69.4667 46.395 469 916
X_14 68.5667 48.806 .603 914
X_15 68.4667 47.982 .590 913
X_16 68.3333 46.575 713 910
X 17 68.3333 46.299 757 .909
X 18 68.2667 43.926 .681 910

Sumber: Hasil Olahan SPSS

56

Tabd di atas merupakan output uji vaiditas dan reliabilitas untuk

indikator variabel bebas. Terdapat 18 butir pertanyaan ddam mengukur variabel

bebas yang merupakan penergpan 1SO 17025:2005. Dari hasil pengujian validitas,

terlihat bahwa seluruh pertanyaan yang digunakan dalam variabel ini memiliki

nilai validitas lebih besar dari 0,300 yang merupakan batasan minima vaidnya

sebuah butir pertanyaan. Berdasarkan hasil tersebut, dgpat disimpulkan bahwa

pertany aan — pertany aan y ang digunakan dalam variabel tersebut dapat diny eakan

vdid.
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Tabe 5.8. Reliability Statistics

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

917 18

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Sementara itu, nila reiabilitas yang diperolen untuk variabel bebas ini
adaah sebesar 0,917. Nila tersebut berada di atas batasan minima rdiabilitas
ided yang digunakan, yaitu sebesar 0,700; sehingga pertanyaan yang digunakan
dapat dinyatakan reliable.

Berdasarkan pada hasil pengujian validitas dan rdiabilites di ates,
disimpulkan bahwa seluruh pertany aan yang digunakan pada penditian ini telah

memenuhi syarat Vdiditas dan Reliabilitas.

5.3.2. Andisis Deskriptif

Jika seluruh variabel telah memenuhi persyaratan tersebut maka langkah
sdanjutnya addah melakukan Andisis Deskriptif, dimana masing — masing

pertany aan akan dicari persentase dan frekuensi dari masing— masing jawaban.
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5.3.2.1. AndisaDeskriptif Kuesioner Pdanggan

Tabd 5.9. Kuesioner Pelanggan Laboratorium Pengujian Kontruksi UPPP DPU
Provinsi DK Jakarta

NO Pertanyaan 1 2 3 4 5

Independensi  laboratorium ddam menghasilken daa
pengujian (ket: 1 = sangat tidak bak; 5 = sanga baik)

Pelindungan aas kerahasiaean informasi dan hak
2| kepemilikan pelanggan terhadap data hasil pengujian (ket:
1= sangat tidek terjamin; 5= sanga terjamin)

Proses pendaftaran /administrasi pengujian (ket: 1= sangat
sulit; 5= sangat mudah)

Proses pengujian (ket: 1= sanga tidak trensparan; 5 =
sangat transparan)

Komunikasi dengan peanggan mula dai peneimaan
5| sampd sampa penyerahan lgporan hasil pengujian (ket: 1=
sangat tidak bak; 5= sangat bak)

Penergpan good professional practise (praktek profesiond
6 | yang bak) dd an meayani pd anggan (ket: 1= sanga tidak
bak; 5= sangat bak)

Biaya pengujian laboraorium (ket: 1 =sangat mehd; 5 =
sangat murah)

Penerimaan  pengaduan pdanggan  oleh  personil
laboratorium (ket: 1 = sangat tidak bak; 5= sanga bak)

Tindakan perbaikan daam penydesa an pengaduan (ket: 1
= sangat lambat; 5= sangat cepat)

Kompetensi personil ddam mdakukan Pengujian (ket: 1 =

10| onga tidak bak: 5= sangat baik)

Kondisi Gedung Lab. Pengujian (ket: 1= sangat tidak bak;

111 5= sengat baik)

Ruang tunggu customer (ket: 1 = sanga tidek nyaman; 5 =

12 sanga nyaman)

Saana transportasi lab. Pengujian untuk pengambilan
13| sampd di Igpangan (ket: 1= sangat tidek bak; 5= sangat
baik)

Fasilitas tempa pakir (ket: 1= sangat tidek memada; 5=

4 sanga memadal)

15 Peadaan yang dimiliki lab. Pengujian (ket: 1 = sanga
tidak lengkap; 5= sanga lengkap)

16 Hasil pengujian memenuhi persyaratan mutu (ket: 1=
sangat tidak sesua; 5= sangat sesua)

17 Laporan hasil pengujian | dboratorium (ket: 1= sangat tidak

akurat dan objektif; 5 = sanga akurat dan objektif)

Wektu penyerahan lgporan hasil  pengujian kepada
18 | pdanggan sesua pejanjian (ket: 1= sanga tidek tepat
waktu; 5 = sangat tepat waktu)
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M asingmasing pertanyaan di atas ditanyakan kepada peanggan untuk
mendapatkan persgpsi pelanggan terhadap Laboratorium Pengujian Kontruks UPPP
DPU Provind DKI Jakata saat ini. Berikut ini meupaken penjelasan mengenai
hubungan anta'a masng-masing pertanyaan terhadap jumlah responden dalam bentuk
tabel dan greik, antaralain:

1. Independensi
Tabd. 5.10. Hubungan antaralndependensi Labor atorium dengan Jumlah
Responden
Independensi
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Baik 16 38.1 38.1 38.1
Sangat Baik 26 61.9 61.9 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

§

Frequency

3
1

I Ll
Baik Sangat Baik

Independensi

Gambar 5.1 Grafik hubungan antaraindependensi | aboratorium dengan jumlah
Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabel dan gafik di aas menunjukkan bahwa 61,9% responden
meny atakan bahwa Independensi Laboratorium termasuk daam kriteria
Sangat Bak dan 38,1% lainnyameny atakan Baik.
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2. Kerahasiaan

Tabd. 5.11. Hubungan antara K erahasi aan Informasi dengan Jumlah Responden

Kerahasiaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 28 66.7 66.7 66.7
Sangat Baik 14 33.3 33.3 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

i

Frequency

3

T T
Baik Sangat Baik
Kerahasiaan

Gambar 5.2 Grafik Hubungan antara K er ahasiaan Informasi dengan Juml ah
Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd dan gafik di responden

menyaakan bahwa Kerahasiaan dari
kriteria Sangat T erjamin dan 66,7% lainnyameny atakan T erjamin.

atas menunjukkan bahwa 33,3%

Laboratorium termasuk daam

3. Administrasi

Tabd. 5.12. Hubungan antara Administrasi Pengujian dengan Jumlah Responden

Administrasi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Baik 28 66.7 66.7 66.7
Baik 3 71 71 73.8
Sangat Baik 11 26.2 26.2 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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20

Frequency

I

) ) )
Tidak Baik Baik Sangat Baik

Administrasi

Gambar 5.3 Grafik Hubungan antara Administrasi Pengujian dengan jumlah
Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.12. dan gambar 5.3 menunjukkan bahwa 66,7% responden
menyatakan bahwa Administrasi dari Laboratorium termasuk dalam
kriteria Tidak Mudah; 7,1% menyatakan Mudah dan 26,2% lainnya
meny atakan Sangat M udah.

4. Pengujian

Tabd. 5.13. Hubungan antara Proses Pengujian dengan Jumlah Responden

Pengujian
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 2 4.8 48 4.8
Sangat Baik 40 95.2 95.2 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olghan SPSS

8
1

Freq uency
g

101

[ . | .
Baik pengujian Sangat Baik

Gambar 5.4 Grafik Hubungan antara Proses Penguji an dengan Jumlah Responden

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Tabd 5.13. dan gambar 5.4 menunjukkan bahwa 4,8% responden
meny atakan bahwa Pengujian dari Laboratorium termasuk dalam kriteria
Trangparan; dan 95,2% lainny ameny atakan Sangeat Transparan.

5. Komunikasi

Tabd. 5.14. Hubungan antara Komunikasi dengan Juml ah Responden

Komunikasi
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid ~ Baik 29 69.0 69.0 69.0
Sangat Baik 13 31.0 31.0 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Frequency

T
Bak Sangat Baik
Komunikasi

Gambar 5.5 Grafik Hubungan antara Komunikasi dengan Jumlah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.14. dan gafik di aas menunjukkan bahwa 69% responden
menyaakan bahwa Komunikasi dari Laboratorium termasuk daam
kriteriaBak; dan 31% | ainny a meny atakan Sangat Baik.
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6. Good Proffesional Practice

Tabd. 5.15. Hubungan antara Good Professional Practice dengan Jumlah

Responden

Good Professional Practise

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Baik 29 69.0 69.0 69.0
Sangat Baik 13 31.0 31.0 100.0
Total 42 100.0 100.0

Gambar 5.6 Grafik Hubungan antara Good Professional Practise dengan Jumlah
Responden

Tabel 5.15. dan gdfik di aas menunjukkan bahwa 69% responden
meny atakan bahwa Good Professional Practise Laboratorium termasuk

Sumber: Hasil Olahan SPSS

N
g

Freq uency

3

T
Baik

T
Sangat Baik

Good Professional Practise

Sumber: Hasil Olahan SPSS

dadam kriteriaBaik; dan 31% lainnyameny atakan Sangat Bak.
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7. Biaya

Tabd. 5.16. Hubungan antara Biay a Pengujian dengan Jumlah Responden

Biaya
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 22 524 52.4 524
Sangat Baik 20 476 476 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

8

@
1

Frequency

i

5=

T T
Baik Sangat Baik
Biaya

Gambar 5.7 Grafik Hubungan antara Biay a Pengujian dengan Juml ah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.16. dan gdfik di aas menunjukkan bahwa 52,4% responden
meny atakan bahwa Biaya dari Laboratorium termasuk dalam kriteria
M urah; dan 47,6% lainny ameny atakan Sangat M urah.

8. Pengaduan

Variabe Pengaduan tereduksi karena seluruh responden meny aakan tidak
pernah ada keluhan terhadap Laboratorium Pengujian Kontruksi UPPP DPU
DK Jakarta
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9. Tindakan Perbakan

Vaiabd Tindakan Perbakan tereduksi karena tidak adanya
pengaduan/keluhan dari responden maka tindakan perbaikan beum pernah
dilakukan.

10. Kompetensi Personil

Tabd. 5.17. Hubungan antara Kompetensi Personil dengan Jumlah Responden

Kompetensi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 31 73.8 73.8 73.8
Sangat Baik 11 26.2 26.2 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olghan SPSS

T
Baik Sangat Baik
Komp eten si

Gambar 5.8 Grafik Hubungan antara Kompetensi Personil dengan Jumlah
Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.17. dan gdfik di aas menunjukkan bahwa 73,8% responden
meny atakan bahwa Kompetensi Personil Laboratorium termasuk dalam

kriteriaBak; dan 26,2% lainny ameny atakan Sangat Bak.
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11. Kondisi

Tabd. 5.18. Hubungan antara Kondisi Gedung dengan Jumlah Responden

Gedung

Kondisi Gedung

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  TidakBaik 16 381 38.1 38.1
Biasa Saja 14 33.3 33.3 714
Baik 11 26.2 26.2 97.6
Sangat Baik 1 24 24 100.0
Total 42 100.0 100.0
Sumber: Hasil Olahan SPSS
=
§-10-
| Areal

T
Tidak Baik

T
Biasa Saja

Kondisi Gedung
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Gambar 5.9 Grafik Hubungan antara Kondisi Gedung dengan Juml ah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 518 dan Gambar 5.9 menunjukkan bahwa 16% responden
meny a akan bahwa K ondisi Gedung Labor atorium termasuk dalam kriteria
Tidak Bak; 33,3% menyatakan Biasa Sga 25,2% menyatakan Bak dan
hany a 2,4% lainny ameny atakan Sangat Bak.

12. Ruang Tunggu

Tabd. 5.19. Hubungan antara Ruang Tunggu dengan Juml ah Responden

Ruang Tunggu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Baik 29 69.0 69.0 69.0
Biasa Saja 4 95 9.5 786
Baik 9 214 214 100.0
Total 42 100.0 100.0

Pengaruh penerapan..., Ika Maya Sari, FTUI, 2009

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Gambar 5.10 Grafik Hubungan antara Ruang Tunggu dengan Jumlah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.19. dan Gambar 5.10 menunjukkan bahwa 69% responden
meny atakan bahwa Ruang Tunggu dari Laboratorium termasuk dalam

kriteria Tidak Nyaman; 9,5% menyatakan biasa sga; dan 21,4% lainnya
meny atakan Sangat Ny aman.

13. SxanaTransportasi Laboratorium

Tabd. 5.20 Hubungen antara Sarana Transportasi Laboratorium

dengan jumlah Responden

Sarana Transportasi Laboratorium

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Baik 5 11.9 11.9 11.9
Biasa Saja 15 35.7 35.7 47.6
Baik 22 524 524 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Pengaruh penerapan..., Ika Maya Sari, FTUI, 2009
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Sarana Transportasi Laboratorium

257

207

5

Frequency

3

T T T
Tidek Bak HasaSaja Baik
Sarana Transportasi Laboratorium

Gambar 5.11 Grafik Hubungan antara Sarana Transportasi Laboratorium
dengan jumlah Responden

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.20. dan gdfik di atas menunjukkan bahwa 11,9% responden
menyatakan bahwa Sarana Transportasi Laboratorium termasuk dalam
kriteria Tidak Bak; 35,7% menyatakan biasa sga; dan 52,4% lainnya
meny atakan Sangat Bak

14. Tempat Parkir

Tabd. 5.21. Hubungan antaraFasilitas Tempat Parkir dengan juml ah Responden

Parkir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 42 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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50

Frequen cy

T
Baik
Parkir

Gambar 5.12 Grafik Hubungan antara Fasilitas Tempat Parkir dengan
jumlah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.21. dan gafik di atas menunjukkan bahwa 100% responden
menyaakan bahwa Sarana Parkir dari Laboratorium termasuk dalam

kriteriaM emadai.

15. Perdatan Laboratorium

Tabd. 5.22. Hubungan antara Perd atan Laboratorium dengan jumlah Responden

Peralatan Lab

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 31 73.8 73.8 738
Sangat Baik 11 26.2 26.2 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Frequency

T T
Baik Sangat Baik
Peralatan Lab

Gambar 5.13 Grafik Hubungan antara Peradatan L aboratoriumdengan jumlah
Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Tabel 5.22. dan Gambar 5.13 di aas menunjukkan bahwa 73,8%
responden menyatakan bahwa Peralatan Laboratorium termasuk daam
kriteriaLengkap; dan 26,2% lainny ameny atakan Sangat Lengkap.

16. Jaminan M utu Hasil Pengujian

Tabd. 5.23. Hubungan antara Jaminan M utu Hasil Pengujian dengan jumlah

Responden
Hasil Pengujian
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 24 571 57.1 571
Sangat Baik 18 42.9 429 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

1
Baik Sangat Baik
Hasil Pengujian

Gambar 5.14 Grafik Hubungan antara Hasi| Pengujian dengan juml ah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.23. dan Gambar 5.14 menunjukkan bahwa 57,1% responden
meny atakan bahwa Jaminan M utu Hasil Pengujian Labor atorium termasuk
ddam kriteria Sesuai ; dan 42,9% lainny ameny atakan Sangat Sesual.
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17. Laporan Hasil Pengujian

Tabd. 5.24. Hubungan antara Laporan Hasil Pengujian dengan jumlah Responden

Laporan Pengujian

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 23 54.8 54.8 54.8
Sangat Baik 19 452 452 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

o
1

Frequency

3
1

51

)
Baik Sangat Baik
Laporan Pengujian

Gambar 5.15 Grafik hubungan antaraLaporan Hasil Pengujian dengan jumlah
Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.24. dan gdfik di aas menunjukkan bahwa 54,8% responden
menyaakan bahwa Laporan Pengujian Laboratorium termasuk dalam
kriteria Akurat dan Objektif; dan 45,2% lannya menyatakan Sangat
Akurat dan Objektif.
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18. Waktu Peny erahan Laporan Hasil Uji

Tabd. 5.25. Hubungan antara Waktu Peny ampaian Laporan Hasil Uji
dengan jumlah Responden

W aktu Penyampaian

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  Biasa Saja 3 71 71 71
Baik 11 26.2 26.2 333
Sangat Baik 28 66.7 66.7 100.0
Total 42 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Frequency

1 WY

T T T
BiasaSaja Baik Sangat Baik
Waktu Penyampaian

Gambar 5.16 Grafik Hubungan antara Waktu Penyampaian Laporan Hasil Uji

dengan jumlah Responden
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.25. dan grafik di aas menunjukkan bahwa 7,1% responden
menyatakan bahwa Waktu Penyerahan lgporan Pengujian dari
Laboratorium termasuk dalam kriteria Biasa Saja; 26,2% menyatakan
Tepa Waktu dan 66,7% lainnyameny atakan Sangat Tepat Waktu.
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5.3.2.2. AndisaDeskriptif Narasumber

1. peéanggan mempercaya hasil lab/metode pelaksanaanny a

Tabd. 5.26. Tabd Distribusi Frekuensi

Pelangan_Hasil

Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid Percaya 2 50.0 50.0 50.0
Sangat Percaya 2 50.0 50.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Tabd 5.26. dan gafik di atas menunjukkan bahwa 50% narasumber
meny atakan bahwa pelanggan percaya hasil pengujian Laboratorium; dan

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Pelangan_Hasil

2.07

=

Frequency
3

Pelangan_Hasil

T
Sangat Percaya

Gambar 5.17 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

50% lainny ameny atakan sangat percaya

2. Kduhan pdanggan mengenai biayapengujian yangtingg

Tabd. 5.27. Tabd Distribusi Frekuensi

Pelanggan_Biaya

Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent| Percent
Valid Kadang-kadang 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Pelanggan_Biaya

Frequ ency
X 9

1

T
ad ang- la dang
Pelan ggan_Biaya

Gambar 5.18 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.27. dan gafik di atas menunjukkan bahwa 100% narasumber
menyaakan bahwa pdanggan Laboratorium tidak pernah mengeuh

mengenai biay apengujian.
3. Keduhan pelanggan tentang keakuratan hasil uji

Tabe. 5.28. Tabd Distribusi Frekuensi

Pelanggan_Keakuratan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Pernah 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Pelanggan_Keakuratan

T
Sangat Se fing
Pelan ggan _Keakuratan

Gambar 5.19 Grafik Frekuensi
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Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.28. dan gambar 5.19 menunjukkan bahwa 100% nar asumber
menyaakan bahwa peanggan Laboratorium tidak pernah mengeuh
mengenai keakuratan hasil uji.

4. Keuhan pelanggan mengenai waktu tunggu pengambilan hasil uji

Tabd. 5.29. Tabd Distribusi Frekuensi
Waktu_Tunggu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Pernah 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Waktu_Tunggu

Sangat Sering
Waktu_Tung gu

Gambar 5.20 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabel 5.29. dan gafik di aas menunjukkan bahwa 100% narasumber
menyaakan bahwa pedanggan Laboratorium tidak pernah mengeluh
mengenai waktu pengambilan hasil pengujian.
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5. Keterlambatan memberikan hasil uji kepada pdanggan (tidak sesual
perjanjian)
Tabd. 5.30. Tabd Distribusi Frekuensi

Keterlambatan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Jarang 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Keterlambatan

T
Sering
Keterlambatan

Gambar 5.21 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.30. dan gafik di atas menunjukkan bahwa 100% narasumber
meny atakan bahwa laboratorium jarang mengalami keterlambatan dalam

meny erahkan hasil pengujian.

6. Laboratorium anda secara teknis dan pelayanan tertingga dengan lab

lannya
Tabd. 5.31. Tabd Distribusi Frekuensi
Ketertinggalan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Pernah 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Ketertinggalan

Sangat Sering
Ketertin gga lan

Gambar 5.22 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.31. dan gambar 5.22 menunjukkan bahwa 100% narasumber
meny aakan bahwa Laboratorium tidak pernah tertinggd bak secara

teknis maupun pelay anan pengujian.

7. Masdah ddam mendapatkan bahan-bahan, perdatan pengujian yang

dibutuhkan
Tabd. 5.32. Tabd Distribusi Frekuensi

Perlengkapan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid =~ Tidak Pernah 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Perlengkapan

il i

Freq uency

1

T
Sangat Sering
Perlengk apan

Gambar 5.23 Grafik Frekuensi
Sumber; Hasil Olahan SPSS
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Tabel 5.32. dan gambar 5.23 menunjukkan bahwa 100% narasumber
meny atakan bahwa laboratorium tidak pernah mengalami masdah daam
mendapatkan bahan-bahan maupun perdatan pengujian.

8. Apakah laboratorium menghabiskan biay a melebihi anggaran

Tabd. 5.33. Tabd Distribusi Frekuensi

Anggaran
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Pernah 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Anggaran

Gambar 5.24 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.33. dan gambar 5.24 menunjukkan bahwa 100% narasumber
menyatakan bahwa Laboratorium tidak pernah menghabiskan biaya
melebihi anggaran.
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9. Kurangnya personil yang berkompeten/tedlah mengkuti peatihan

daam pekerjaan | aboratorium

Tabd. 5.34. Tabd Distribusi Frekuensi

Kompetensi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Berpengaruh 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Frequency

Kompetensi

4

1

T
San gat Berpe nganu h

Ko mp eten si

Gambar 5.25 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.34. dan gambar 5.25 menunjukkan bahwa 100% narasumber

meny atakan bahwa kompetensi personil sangat mempengaruhi pengujian

laboratorium.

10. M asdah y ang disebabkan team work |ab andatidak solid

Tabd. 5.35. Tabd Distribusi Frekuensi

Team_Work
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Jarang 3 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Team_Work

Fie quen ¢y
9 )

3

1

T
Sangat Sering
Team_Work

Gambar 5.26 Grafik Frekuensi
Sumber; Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.35. dan gambar 5.26 menunjukkan bahwa 100% narasumber

menyatekan bahwa jarang terdgpat masalah dadam team work

Laboratorium pengujian.

11. conflict of interest antara lab anda, peéanggan dan pihak ketiga
mengenai hasil tes

Tabd. 5.36. Tabd Distribusi Frekuensi

Konflik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Pernah 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

K onflik

Frequency
9 b

X

1

Sangat Sering
Ko nflik

Gambar 5.27 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Tabel 5.36. dan gambar 5.22 menunjukkan bahwa 100% narasumber
meny atakan bahwa tidak pernah terjadi conflict of interest antara personil,
pelanggan dan pihak ketigalaboraorium pengujian.

12. Komunikasi yang baik antarapersonil laboratorium dengan pelanggan

Tabd. 5.37. Tabd Distribusi Frekuensi

Komunikasi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Penting 2 50.0 50.0 50.0
Sangat Penting 2 50.0 50.0 100.0
Total 4 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Komunikasi

T T
Penting San gat Penting
Ko munikasi

Gambar 5.28 Grafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.37. dan gambar 5.28 menunjukkan bahwa 50% narasumber
menyaakan bahwa sangat penting dilakukan komunikasi yang baik antara
personil terhadap pelanggan L aboratorium; dan 50% yang lainnya menyatakan
penting.
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13. Reputasi laboratorium

Tabd. 5.38. Tabd Distribusi Frekuensi

Reputasi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Sangat Penting 4 100.0 100.0 100.0

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Reputas i

i

il

Frequency
3

Sa ngat P enting
Rep utasi

Gambar 5.29 Grdafik Frekuensi
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Tabd 5.38. dan gambar 5.29 menunjukkan bahwa 100% narasumber
menyaakan bahwa reputasi laboratorium pengujian sangat penting

terhadap kesuksesan laboratorium.

5.3.2.3. Summary AnadisaDeskriptif

Dari analisis deskriptif terhadap narasumber dan pelanggan didapat
suatu hubungan yang jelas bahwa penergpan 1SO 17025 dapat meningkatkan
reputasi yang menjadi kunci kesuksesan laboratorium. Kompetensi personil
penting untuk diperhatikan, komunikasi dengan peanggan harus dijaga dengan
bak. Informasi keterlambatan pengujian karena sesuatu ha misanya kerusakan
dat atau kekurangan personil untuk meakukan pengujian maka laboratorium
memberitahukan pelanggan kondisi yang ada dan membuat perjanjian ulang serta
mendokumentasikanya. Komunikasi yang baik juga dgpat mencegah conflict of
interest antara personil laboratorium, peanggan dan pihak ketiga serta
mengurang permasalahan dalam team work.
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5.3.3 Andisis Regesi

Dengan menggunakan Analisis Kordasi dan Andisis Regresi dihargpkan
akan diketahui tingkat pengaruh dan signifikansi dari masing — masing variabd
bebas terhadap variabe terikat secaraindividu dan secara bersamaan yang akan

diuraikan padabagian interpretasi hasil analisis.

Tabd. 5.39. ANOVA

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 6.423 7 .918 8.076 .0002
Residual 3.863 34 114
Total 10.286 41

a. Predictors: (Constant), Organisasi, Pelay anan, Akomodasi, Peralatan, Personil,
Jaminan, Hasil

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Dari tabel 5.39. telihat bahwa secara umum modd telah memenuhi
pesyaaan datidik, dimana diperoleh nila signifikansi sebesar 0,000 pada
tabe ANOVA di atas. Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara model tel ah
memenuhi persyaratan secara statisik.

Langkah sdanjutnya adaah memperhatikan agpakah variabe
Penergpan 1SO memiliki pengaruh yang signifikans terhadap variabd Y
(Kepuasan Pdanggan).

Tabd. 5.40. Modd Summary

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 .7902 .624 .547 .33707

a. Predictors: (Constant), Organisasi, Pelay anan,
Akomodasi, Peralatan, Personil, Jaminan, Hasil

Sumber: Hasil Olahan SPSS
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Dari Tabel Modd Summary dapat diketahui besar pengaruh variabel
penergpan |SO terhadap varidbd kepuasan pelanggan addah 54.7%
sedangkan besar hubungan variabel bebas terhadap variabd terikat adaah
79%. Sedangkan sisanya sebesar 21% dipengaruhi atau dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak termasuk ddam modd penditian ini. Pengaruh
penergpan 1SO 17025:2005 terhadap kepuasan pelanggan dan hubungan
variabel-variabel tersebut terhadap kepuasan terdgpat pada gambar 5.30

berikut ini.

F
.JI

| Kepuasan
Pelanggan |

Gambar 5.30 Pengaruh dan Hubungan variadbel Penergpan | SO 17025:2005
terhadap K gouasan Pelanggan

Daamtabe coefficients terdapat 2 (dua) variabel yang memiliki signifikansi yatu
variabel personil dan laporan hasil pengujian.
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Tabd. 5.41. Coefficients

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -3.486 1.218 -2.862 .007
Organisasi .092 .100 107 917 .365
Pelay anan .035 .040 .139 .878 .386
Personil .532 72 473 3.098 .004
Akomodasi .052 .031 .209 1.693 .100
Peralatan .228 .164 .203 1.389 174
Jaminan .162 .152 .162 1.067 .294
Hasil .191 .088 .278 2.175 .037

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Dari Tabd 5.41. didapat modd persamaan berikut ini:
Y =-3.486+0.092%;+0.035x,+0.532x5+0.052 X +0.228x,+0.162 xg+0.191 X9

............. (5.1)
K eterangan
Y = Kepuasan Pdanggan
X1 = Organisesi
X2 = Pdayanan
X5 = Personil
X6 = Akomodasi
X7 = Pedaan
X8 = Jaminan M utu
X9 = Laporan Hasil Pengujian
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Kepuasan Pelanggan

Tingkat Penliaisn

Gambar 5.31 Grafik M oddl Kepuasan Pelanggan

M odd persamaan tersebut dapat diterjemahkan sebagal berikut :

Penerapan 1SO memiliki hubungan dan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Jika Penergpan 10 tidak dilakukan, maka Kepuasan Pelanggan yang
dialami ol en responden adaah sebesar -3,486 atau negatif.

Jika X, atau Organisasi mengaami kenaikan sebesar 1 point dan yang
lainnya memiliki nila tetap maka Kegouasan pelanggan (Y) mengaami
kenaikan sebesar 0.092 point.

Jika penergpan variabd-variabe SO 17025 (X) pada modd diatas
diterapkan secara bersama-sama dan mengalami kenaikan sebesar 5 point
maka nila maximal Kepuasan Peanggan (Y) yang dihasilkan adalah
sebesar 2. 974 point.
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5.3.4. Pengujian Asumsi Klasik

Pengujian asumsi Kklasik berikut ini dilakukan untuk memenuhi
prasyarat dilakukannyamodd regresi

e Uji normditas

0.8

Expected Cum Prob
3

1

i

T L
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0
Observed Cum Prob

Gambar 5.32 Grafik Pengujian Asumsi Normal itas
Sumber: Hasil Olahan SPSS

Grafik pada gambar 5.32 merupakan grafik yang menunjukkan normalitas
data daam pengujian asumsi normalitas. Gambar yang diperoleh
menunjukkan bahwa sebaran data mengkuti garis diagona. Berdasarkan
hasil ini depa disimpulkan bahwa mode teah memenuhi asumsi

normalitas dengan balk.

e Uji M ultikolinieritas

Tabd berikut ini adalah output yang menunjukkan hasil pengujian
M ultikolinieritas dengan menggunakan uji VIF. Hasil yang diperoleh
menunjukkan bahwa variabel Penergpan 1SO memiliki nila VIF yang
kecil dan di bawvah 5, yang menjadi batasan maksimal M ultikolinieritas.
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa moded telah memenuhi
asumsi Non M ultikolinieritas dengan bak.

Universitas Indonesia

Pengaruh penerapan..., Ika Maya Sari, FTUI, 2009



Tabel. 5.42. Hasil Pengujian M ultikolinieritas dengan M enggunakan Uji VIF

Coefficients?

Model

Collinearity Statistics

Tolerance

VIF

1

Penerapan ISO (X) 1.000

1.000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: Hasil Olahan SPSS

Uji Autokordasi

Tabd. 5.43 M odel Summary

Model Summar)?

Model

Durbin-
Watson

1

1.935

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: Hasil Olahan SPSS

88

11.935
|
|
-+ ot ot L ] L -
Daerah keraguraguan 'S

menolak Ho hienetima Hl:: tidak ada Dacrah Keraguraguan | paenota Ho bukt

bkt autokolerasi | autokolerasi negat

almokolerasi 1
1

m
1
1
!
1
i
1
I
1
d " dl 2 4du 44l 4
1,045 1,535 2,465 2554
1,387
lll]

Gambar 5.33 Grafik Uji Durbin Watson

Tabd 5.43. adaah output yang menunjukkan hasil pengujian Autokorédasi

dengan menggunakan uji

Durbin  Watson.

Hasil

yang diperoleh

menunjukkan bahwanila Durbin Watson yang diperoleh beradadi kisaran

angka 2 yaitu 1.935. Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwamode

telah memenuhi asumsi Non Auokordasi dengan sangat balk seperti
dapat dilihat padagambar 5.33.
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