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ABSTRAK

Dicky Hendi. NPM. 14015160657 Analisis Kepuasan Konsumen pada Lazada
Indonesia Studi Kasus di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara Skripsi
2018.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui atau menganaisis kepuasan
pelanggan dengan menggunagan Metode Importance Performance Analysis (IPA)
pada Lazada Indonesia, berdasarkan dimensi: Tangibles (berwujud), Reliability
(kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty
(kepedulian). Populasi dalam penilitian ini adalah Konsumen Lazada Indonesia di
Universitas Muhammdiyah Sumatera Utara yang jumlah Responden 50 orang. Teknik
pengumpulan data yang penulis pergunakan pada penditian ini yaitu daftar
pertanyaan (Quisioner). Sedangkan Teknik Anaisis data dalam penelitian ini
menggunagan Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Metode Importance Performance
Analysis (IPA) dan juga menggunakan perangkat lunak SPSS versi 16. Hasll
penelitian menunjukkan bahwa ha yang diprioritaskan adalah sebagai berikut:
Kelengkapan fasilitas support online seperti email/messenger membantu saya untuk
konsultas mengena produk yang akan dibeli, Barang pesanan konsumen selalu
sampa dengan keadaan utuh, Kecepatan pelayanan pada Lazada Indonesia bagus dan
bisa diandalkan, Ketepatan waktu pengiriman produk Lazada.co.id sesua yang telah
dijanjikan, Kehandalan pelayanan dalam menyelesaikan permasalahan yang terjadi
pada pelanggan, Tarif pengiriman sesua dengan prosedur yang digunakan
perusahaan. Dari hasil Tingkat Kesesuaian Responden (TKI), secara keseluruhan
kinerja berada pada kriteria baik dan harapan pelanggan berada pada sangat tinggi.
Terdapat rata-rata pada L azada Indonesia sebesar 88,3%.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Tangibles (berwujud), Reliability
(kehandalan), Responsiveneess (ketanggapan), Assurance (jaminan), Empaty
(kepedulian).
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang M asalah

Pada zaman teknologi seperti saat ini sebagian banyak produsen
menggunakan media internet sebagai strategi untuk memasarkan produk,
khususnya melalui belanja online. (Ranganathan et al. 2007) Situs online ialah
salah satu teknologi yang perkembangannya semakin pesat. Tigp tahunnya
pertumbuhan jumlah bisnis online di Indonesia selalu bertambah, dikarenakan
bisnis online termasuk bisnis yang menjanjikan. Perkembangan bisnis online di
Indonesia sangat pesat, hal ini menandakan era pemanfaatan tekonlogi informasi
sudah mulai diakui keberadaanya. Bisnis online atau biasa disebut dengan e-
commerce semakin banyak diindonesia hal ini disebabkan perkembangan internet
dan adanya perubahan perilaku konsumen. Mudahnya akses internet baik melaui
wifi atau pun perangkat gadget memudahkan untuk masyarakat mengakses
informasi mengenai suatu produk atau jasa yang dicarinya dengan ditambah
dengan gencarnya promosi yang dilakukan oleh perusahaan e-commerce dalam
menawarkan barang atau jasanya dengan menawarkan berbagai macam
kemudahan bagi masyarakat.

Sigpa pun yang terlibat dalam bisnis, sudah pasti mempunyai tanggung
jawab terhadap kepuasan pelanggan. Bahkan, apabila seorang top managemen

yang tidak pernah bertemu dengan pelanggan, pelanggan akan tetap mengena



kontribusi top managjemen melalui produk yang mereka konsumsi atau jasa yang
digunakan.

Menurut Assauri (2013:11) Kepuasan pelanggan merupakan indikator untuk
pengukuran kinerja pengoprasian bisnis perusahaan, hal ini dikarenakan
kepuassan pelanggan dapat digunakan sebagal kekuatan untuk mendorong bagi
masa depan Share pasar dan profitabilitas suatu perusahaan. Kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang di rasakan (perceived performance) dan
harapan (expection) jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak akan puas, dan
jikakinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas.

Keunggulan bersaing juga berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan.
Karena kepuasan pelanggan merupakan elemen terpenting yang menentukan
keunggulanbersaing. Dengan demikian, kepuasan pelanggan merupakan faktor

yang sangat vital dalam suatu bisnis.

Jumlah Followers
No | Namasitusonline sho Jumlah download media
P pengunjung . sosial(insta
aplikas
gram)

1 Lazada 49.000.000 10.000.000 490.000
2 TokoPedia 39.666.667 10.000.000 320.000
3 Elevenia 32.666.667 1.000.000 116.000
4 Bli bli 27.000.000 1.000.000 145.000
5 Bukalapak 25.666.667 10.000.000 227.000
6 Matahari mall 18.666.667 1.000.000 262.000
7 Alfacart 16.000.000 500.000 21.900

Tabel 1.1 (peta persaingan situs online 06 november 2016 - 06 januari 2017)

Sumber :https://www.cnnindonesia.com/teknologi/20170315104148-185-

200219/peta-persaingan-situs-e-commerce-di-indonesia



https://www.cnnindonesia.com/teknologi/20170315104148-185

Dari data peta persaingan situs online shop di Indonesia menunjukan bahwa
sengitnya persaingan yang terjadi di dunia bisnis online. Dimana lazada berada
diposisi pertama sebagai pengunjung terbanyak yakni sebesar 49.000.000, disusul
oleh tokopedia sebanyak (39.666.667) dan elevania (32.666.667). Kemudian
berdasarkan jumlah download dan aplikasi lazada, tokopedia dan bukalapak
memiliki jumlah yang sama yakni (10.000.000). Disusul oleh elevania, bli bli dan
matahari mall sebanyak (1.000.000). sedangkan berdasarkan followers media
sosial (instagram) lazada juga berada di posisi pertama yakni sebesar (490.000),
diurutkan kedua terbanyak yakni tokopedia sebesar (320.000) dan diikuti
terbanyak ketiga yakni matahari mall sebesar (262.000).

Sedangkan dari sumber berbeda yang didapat peneliti agak sedikit berbeda
dimana eksistensi lazada sendiri sudah mampu dimbangi oleh pesaing-pesaingnya
dilihat dari tabel 1.2 kita lihat dari

dapat dibawah  yang

https:/iprice.co.id/insights/mapofecommerce/. Lazada tidak lagi mendominan di

ranking aplikasi, followersinstagram dan followers twitter,
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Tabel 1.3 ( peta persaingan situs online 01 oktober 2017 — 31 desember 2017)

Sumber : https:/iprice.co.id/insights/mapofecommerce/
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Kondisi saat ini hingga dimasa mendatang, Lazada Indonesiaakan terus

mengupayakan peningkatan minat beli konsumen. Berbagai upaya terus dilakukan

termasuk pada aspek pelayanan dan distribus barang dagangan, sehingga

kebutuhan konsumen dapat terpenuhi. Dari penelitian pendahuluan yang telah

dilakukan, diketahui bahwa saat ini masih terdapat keluhan-keluhan konsumen,

terutamaterkait dengan kualitas pelayanan yang ada pada L azada Indonesia. T abel

2.1 berikut adalah data Pra Survei.
Tanggapan
No | Dimens Kualitas
JasalPelayanan Pernyataan Tidak Sangat
Puas puas
1 Bukti Nyata Tampilan desain website 7 3
(Tangible) L azada Indonesia bagus dan
menarik.
2 Keandaan K etepatan waktu pengiriman 3 7
(Reliability) produk Lazada.co.id sesuai
yang telah dijanjikan.
3 Kesigapan Penanganan keluhan 6 4
(Responsiveness) | konsumen ditanggapi dengan
baik.
4 Jaminan Adanya jaminan barang 7 3
( Assurance) kembali dan garansi.
5 Kepedulian Konsumen diberikan 7 3
( Empathy) kemudahan untuk
menghubungi perusahaan.

Tabel 1.2 ( Data Prasurvey )

Berdasarkan Tabel di atas dapat di simpulkan bahwa masih banyaknya

ketidakpuasan konsumen terhadap dimensi kualitas Pelayanan/Jasa yang di

berikan oleh perusahaan Lazada Indonesia. Untuk dimensi kualitas jasa/layanan

berupa bukti nyata (tangibles), jaminan (Assurance) dankepedulian (empathy) ada

7 orang merasa tidak puas. Sedangkan kehandalan (realibilty) ada 3 orang merasa

tidak puas. Dan terakhir kesigapan (Responsiveness) sebanyak 6 orang merasa




tidak puas. Total responden untuk Pra Survei yang peniliti lakukan sebanyak 10
orang.

Lazada Indonesia adal ah salah satu belanja online yang paling top dan utama
di Indonesia serta memberikan pelayanan kepada konsumen secara maksimal,
memberikan inspirasi dalam belanja dan memberikan pengalaman kepada
konsumen dalam memilih-milih produk online. Filihan Produk Berkualitas yang
beragam Di Lazada Indonesiadapat dijumpai 12 kategori produk utamamulai dari
peralatan rumah tangga, Elektronik rumah tangga,Handphone& Aksesoris,
Kamera, Komputer, TV, Video & Audio, Mainan &Bayi, Kesehatan &
Kecantikan, Tas & Koper, Olahraga & Otomotif, Musik &Instrumen, dan
Buku.Unggulan dari lazada.co.id adalah pelayananyang cepat dan sistem
informasi produk yang lengkap disertai tampilan visual produkdan spesifikasi
yang dimiliki. Kebebasan konsumen dalam memilih, membandingkan mode
maupun harga dengan merk lain, jaminan pengembalian, gratis ongkir se-
indonesia dan service barang merupakan jenis kualitas pelayanan yang menjadi
andalan lazada.co.id.

Pengukuran kualitas produk dan jasa pada dasarnya sama dengan
pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu ditentukan oleh variabel-variabel harapan
konsumen dan kinerja yang dirasakan. Penelitian kualitas pelayanan yang banyak
digunakan oleh peneliti industri yang berhubungan dengan jasa pelayanan adalah
skala pengukuran SERVQUAL, yang dikemukakan oleh Parasuraman dkk (1988),
dalam Tjiptono (2000)yang mengidentifikasikan lima dimensi pokok yang
berkaitan dengan kualitas jasa pelayanan yaitu bukti langsung (tangible),

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),



empati (emphaty). Atribut-atribut tersebut dapat dijabarkan dengan dimodifikasi
sesuai dengan jenis usaha dan industri yang diteliti untuk kemudian dijadikan
kriteria-kriteria penilaian bagi pelanggan terhadap kinerja perusahaan.
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul "Analisis tingkat Kepuasan Konsumen pada lazada Indonesia studi
kasus di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara’
B. Indetifikas Masalah
Identifikasi masalah yang dapat diambil dari latar belakang masalah di atas
adalah sebagai berikut :
1. Banyak muncul pesaing situs online shop baru yang menawarkan produk
sejenis dengan segmen yang sama.
2. Terdapat beberapa hal yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen
diantaranya terlihat dari bukti fisik lokasi, keandalan dalam pelayanan,
daya tanggap pelayan terhadap konsumen, jaminan terhadap transaksi dan

keamanan konsumen, serta empati terhadap kondisi konsumen.

C. Batasan Masalah dan Rumusan M asalah
1. Batasan masalah
Pada penelitian ini penulis membatasi permasalahan hanya pada
kepuasan konsumen terhadap pelayanan situs online lazada Indonesia.
Kepuasan konsumen terhadap pelayanan tersebut diukur berdasarkan dimensi
kualitas pelayanan yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati. Karena banyaknya konsumen Lazada Indonesia maka penliti

membatasi masalah di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.



2. Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Bagaimanatingkat kepuasan konsumen berdasarkan bukti langsung?
b. Bagaimanatingkat kepuasan konsumen berdasarkan keandalan?

Bagaimanatingkat kepuasan konsumen berdasarkan daya tanggap?

o

o

Bagaimanatingkat kepuasan konsumen berdasarkan jaminan?
e. Bagaimanatingkat kepuasan konsumen berdasarkan empati?
D. Tujuan Pendlitian dan M anfaat Penelitian
1. Tujuan Pendlitian
Sesuai dengan permasalahan penelitian tersebut, maka tujuan peneliti
melakukan penelitian tersebut adalah:
a.  Mengetahui tingkat kepuasan konsumen berdasarkan bukti langsung.
b. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen berdasarkan keandalan.
c. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen berdasarkan daya tanggap.
d. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen berdasarkan jaminan.

e. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen berdasarkan empati.



2. Manfaat Pendlitian
a Lazadalndonesia
Untuk memahami gambaran tingkatan dari kepuasan konsumen
Lazada Indonesia.
b. Penulis
Penelitian ini sebagai wadah untuk menerapkan ilmu yang telah
dipelgari dibangku kuliah, untuk membandingkan teori dengan
kenyataan di lapangan, dan menambah wawasan akan kasus nyata

dalam duniabisnis.



BAB Il

LANDASAN TEORI
A. Uraian Teori
1. Pemasaran
a. Pengertian pemasaran
Dari sejumlah definisi pemasaran yang ditawarkan, kita dapat
membedakan antara definisi sosial dan definisi mangjerial. Definisi sosial
menunjukan peran yang dimainkan oleh pemasaran dimasyarakat.
Menurut Kotler (2002:9.) makna dari pemasaran itu sendiri
adalah :

“Suatu Proses sosia yang didalamnya individu dan kelompok
mendapatkan apa yang merekan butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebeas
mempertukarkan produk yang bernilai. Seorang pemasar
mengatakan bahwa peran pemasaran adalah menghasilkan
standard hidup yang lebih tinggi”.

Menurut Kotler dalam bukunya Budianto (2015:17) menyatakan
bahwa manajemen pemasaran adalah “seni dan ilmu memilih target pasar
sasaran dan membangun hubungan hubungan yang menguntungkan
dengan target pasar itu”.

b. Konsep Pemasaran

Filosofi mangemen pemasaran yang menyatakan bahwa pencapaian
sasaran Ssasaran organisasi tergantung pada penentuan kebutuhan dan
keinginan pasar sasaran dan penyampaian kepuasaan yang didambakan itu

secara lebih efektif dan efisien dibandingkan pesaing.
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Menurut Assauri  (2010:77) menyatakan bahwa konsep pemasaran
adalah :

“Orientas Mangiemen yang menekankan bahwa kunci

pencapaian tujuan organisasi terdiri dari kemampuan

perusahaan/organisasi kebutuhan dan keinginan pasar yang

dituju (sasaran) dan kemampuan perusaaan/organisasi

tersebut memenuhinya dengan kepuasaan yang diinginkan

secara lebih efektif dan efesien dari parapesaing’.

Disamping itu konsep ini lebih menenkankan untuk mencintai
langganan dan bukan produk serta menganggap pelanggan adalah sebagai
rgja. Adatigalandasan yang penting dari konsep pemasaran yaitu :

1. Konsumen dapat dikelompokan ke dalam segment pasar yang

berbeda tergantung dari kebutuhan dan keinginanya.

2. Konsumen dalam suatu segmen tpasar tertentu lebih
menyenangi atau tertarik akan apa yang ditawarkan
perusahaan/organisas  yang dapat langsung memenuhi
kepuasaan dan keinginan tertentu dari mereka

3. Tugas organisasi adalahh untuk meneliti dan memilih pasar
yang dituju ( sasaran) dan berusaha mengembangkan usaha
penawaran dari program-program pemasaran sebagai  kunci
untuk menarik dan mempertahankan/membina pelanggan.

2. Kepuasaan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasaan Pelanggan

Peter Drucker memperhatikan bahwa tugas pertama sebuah
perusahaan adalah “menciptakan pelanggan”. Akan tetapi pelanggan masa
kini menghadapi beraneka ragam pilihan produk dan merek, harga, dan

pemasok. Kita percaya bahwa para pelanggan memperkirakan penawaran



11

mana yang akan menyerahkan nila tertinggi. Para pelanggan
menginginkan nila maksimum dengan, mobilitas dan penghasilan.
Pembeli/konsumen akan puas setelah pembelian tergantung pada kinerja
tawaran sehubungan dengan harapan pembeli/konsumen.

Menurut Kotler dalam bukunya Budianto, (2015:32) adalah
“perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan”.

Dalam bukunya Nel dkk (2015:21) “kepuasaan pelanggan

adalah perasaan konsumen setelah merasakan antara apa yang

sudah diterima dengan harapan yang di inginkannya

Pelanggan akan merasa puas jika nilai yang diberikan oleh

produk atau jasa memuaskan pelanggan dalam waktu yang

lama’.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup
perbedaan antar harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.

Kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan

pelayanan yang berkualitas kepada pelanggannya.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi K epuasaan Pelanggan

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, Kepuasan
Pelanggan ialah salah satu indikator pengukur keberhasilan suatu
perusahaan dalam memasarkan produknya.

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam bukunya Farida Jasfar
(2012:20), terdgpat macam-macam faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasaan pelanggan, sebagai berikut :

1. Aspek barang dan jasa
2. Aspek emosi pelanggan.
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3. Aspek pengaruh kesuksesan dan kegagalan jasa.
4. Aspek persepsi atau persamaan atau keadilan.

5. Aspek Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja.
Berikut penjelasan faktor-faktor kepuasaan pelanggan :

1.

3.

Aspek barang dan jasa. Kepuasaan pelanggan terhadap barang
atau jasa dipengaruhi secara signifikan oleh penilaian pelanggan
terhadap fitur barang dan jasa.

Aspek emos pelanggan. Emosi atau perasaan dari pelanggan
dapat mempengaruhi persepsi mengena tingkat kepuasaan
terhadap barang dan jasa. Emos ini berkaitan dengan suasana
hati. Pada saat seseorang pelanggan sedang mengalami suasana
hati yang gembira, emosinya akan mempengaruhi persepsi yang
positif terhadap kualitas suatu jasa yang sedang dikonsumsi.
Sebaliknya jika seorang pelanggan sedang mengalami suasana
hati yang buruk, emosinya akan membawa tanggapan yang
buruk terhadap suatu jasa yang sedang dimanfaatkan olehnya
walaupun penyampaian jasa tersebut tidak ada kesalahan sedikit
pun.

Aspek pengaruh kesuksesan dan kegagalan jasa. Pelanggan
terkadang dikagetkan oleh sebuah hasil suatu jasa di mana bisa
lebih baik atau lebih buruk dari yang diharapkan. Biasanya,
pelanggan cenderung untuk mencari penyebabnya. Kegiatan
pelanggan dalam mencari penyebab suatu kesuksesan atau
kegagalan jasa inilah yang dapat memengaruhi tingkat

kepuasaannya terhadap barang dan jasa.
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Aspek persepsi atau persamaan atau keadilan. Pelanggan akan
bertanya-tanya pada diri mereka sendiri: “apakah saya sudah
dilayani secara adil dibandingkan pelanggan lain “?apakah
pelanggan lain mendapatkan perlakuan yang lebih baik, harga
yang lebih murah atau kualitas jasa yang lebih baik? Apakah
saya membayar harga yang layak untuk jasa yang saya
dapatkan? Apakah saya diperlakukan secara baik dan sebamding
dengan biaya dan usaha yang saya keluarkan? pemikiran
mengenai persamaan dan keadilan ini dapart mengubah persepsi
pelanggan pada tingkat kepuasaanya terhadapat barang dan jasa
tersebut.

Aspek Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja. Kepuasaan
pelanggan juga dipengaruhi oleh orang lain. Sebagai contoh,
kepuasaan terhadgp perjalanan liburan keluarga adaah
femonema yang dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekspres
oleh anggota keluarga selama liburan. Kemudian, apakah
ekpresi kepuasaan atau ketidakpuasaan anggota keluarga
terhadap perjalanan dipengaruhi cerita yang diceritakan kembali

diantara keluarga dan memori mengenai peristiwatersebut.

Menurut Supranto 1997 dalam bukunya Nel dkk ( 2015 : 21-22)

mengemukan untuk menentukan tingkat kepuasaan pelanggan, terdapat

lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :

Wb

Kualitas produk .
Kualitas pelayanan.
Emosional.

Harga.
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Biaya

Berikut Penjelasan dari faktor-faktor kepuasaan pelanggan :

1.

Kualitas produk

Konsumen akan merasa puas jika hasil evaluas mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
Kualitas pelayanan

Konsumen akan merasa puas jika mereka mendapatkan
pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan.
Khususnya padaindustri jasa.

Emosional

Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan
produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai
tingkat kepuasaan yang tinggi. Kepuasaan yang diperoleh bukan
karena kualitas dari produk, tetap nilai sosial yang membuat
konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.

Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi
kepada konsumenya.

Biaya

Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan satu produk atau jasa

cenderung puas terhadap produk atau jasaitu.
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Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa, untuk dapat memuaskan

pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor-faktor penting.

c. Mengukur Kepuasan Pelanggan

Ada bebergpa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan

untuk mengukur dan memantau kepuasaan pelangganya dan kepuasaan

pesaing.

Menurut Tjiptono (2000:7-8) banyak jalan menuju roma, demikian

pula

banyak Cara untuk mengukur kepuasaan pelanggan suatu

perusahaan. Beberapa diantaranya adal ah:

ourwWNE

Sistem keluhan dan saran.
Survei kepuasaan pelanggan.
Lost customer analysis.
Ghost shopping.
Salesrelated-method.
Customer panels

Berikut penjelesan dari mengukur kepuasaan pelanggan :

1.

Sistem keluhan dan saran

Misalnya menyediakan kotak saran dan keluhan, kartu komentar,
customer hot lines, memperkerjakan petugas pengumpul
pendapat/keluhan pelanggan, dan lain-lain.

Survei kepuasaan pelanggan

Survei bisa dilakukan dengan kuesioner (dikirim lewat pos atau
dibagikan pada saat pelanggan berbelanja), lewat telepon, e-mail,
faks, atau dengan wawancara langsung.

Lost customer analysis

Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti

membeli dari perusahan atau merekayang telah beralih pemasok.
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4. Ghost shopping

Perusahaan menggunakan ghost shopper untuk mengamati
kekuatan dan kelemahan produk serta pelayanan dari suatu
perusahaan dan pesaing.

Sales-related method

Kepuasaan diukur dengan criteria pertumbuhan penjualan,
pangsa pasar dan rasio pembelian ulang. Walaupun banyak
digunakan, metode ini dapat bias dalam menyimpulkan
kepuasaan pelanggan, Terutama dalam situasi struktur pasar
monopoli, kelebihan permintaan dan pada kasus pelanggan yang
enggan atau sulit pindah pemasok, meskipun tidak puas.
Customer panels

Perusahaan membentuk panel pelanggan yang nantinya dijadikan
sampel secara berkala untuk mengetahui apa yang mereka
rasakan dari perusahaan dan semua pelayanan perusahaan. Dalam
hal ini, anggota panel dapat diambil dari suka relawan yang
dibayar untuk itu.

Menurut Kotler dalam bukunya arianty (2015:29) ada beberapa

metode yang digunakan perusahaan untuk melakukan serta mengukur

kepuasaan pelanggan :
1. Sistem keluhan dan saran
2. Survei kepuasaan pelanggan
3. BeanjaSiluman
4. Anadlisispelanggan yang hilang

Berikut penjelasan dari mengukur kepuasaan pelanggan :
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Sistem keluhan dan saran
Perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan memberikan
kesempatan serta mempermudah  konsumenya dalam
memberikan saran, keluhan dan pendapat terhdap produknya.
Untuk itu perusahaan memberikan kotak saran yang biasa ada
ditempat-tempat strategis. Terkadang metode ini kurang aktif
sehingga perusahaan sulit untuk mendapatkan gambaran tentang
kepuasaan pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan.
Survei kepuasaan pelanggan
Untuk penelitian tentang kepuasaan, perusahaan menggunakan
metode survel melalui pos, wawancara langsung, maupun
telepon. Untuk mengukur kepuasaan pelanggan pada metode ini
dapat dilakukan melaui :
a) Directly Reported satitsfaction
Pengukuran kepuasaan pelanggan dapat dilaksanakan
secara langsung melalui pertanyaan mengena produk atau
jasayang sudah dibeli atau dipakai oleh pelanggan.
b) Derived dissatisfaction
Melakukan pertanyaan dua ha sekaligus yakni seberapa
besar harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan
seberapa besar kinerjatelah mereka dapatkan.
c) Problemanalysis
Pelanggan yang menjadi responden diharapkan untuk

mengatur dua hal penting yakni masalah yang dihadapi
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yang berhubungan dengan penawaran dari perusahaan dan
saran perbaikan.
d) Importance performance analysis
Pelanggan diminta untuk membuat rating (daftar urutan)
terpenting pada produk atau jasa yang ditawarkan setelah
itu pelanggan membuat rating seberapa baik kinerja
perusahaan dalam masing-masing.
3. Belanja Siluman
Untuk mendapatkan gambaran pada metode ini dilakukan dengan
memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk bersikap
sebagai pembeli potensial setelah itu melaporkan hasil yang
ditemukan tentang kekuatan dan kelemahan produk perusahaan
dan pesaing dari pengalaman mereka pada saat membeli produk
tersebut. Ghost shopper juga melihat bagaimana karyawan
berinteraksi kepada para pelanggan.
4. Anadlisispelanggan yang hilang
Dalam hal ini perusshaan menghubungi pelanggan yang telah
berhenti serta beralih ke perusahaan pesaingnya dengan harapan
perusahaan dapat memperoleh informasi dan mengambil
kebijakan dalam waktu yang akan datang dengan tujuan untuk
dapat meningkatan dan kepuasaan sertaloyalitas pelanggan.
Metode-metode tersebut, memiliki persamaan dalam megukur
kepuasaan pelanggan, yaitu dengan membandingkan besarmya tingkat

kerja perusahaan dengan harapan/tingkat kepentingan pelanggan.
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d. Manfaat K epuasaan Pelanggan
Pada gilirannya kondisi ini akan mempengaruhi perilaku beli
konsumen dan berdampak sangat signifikan terhadap performa bisnis
perusahaan. Manfaat menciptakan kepuasan pelanggan membawa dampak
yang besar bagi perusahaan.
Menurut Tjptono (2012:57-58) manfaat-manfaat spesifik kepuasaan
pelanggan bagi perusahaan mencakup:

1. Loyditas pelanggan ; berpotenss menjadi sumber
pendapatan masa depan (terutama melauli pembelian
ulang cross-selling, dan up selling)

2. Menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan ;
terutama biaya-biaya komnuikasi, penjualan dan layanan
pelanggan.

3. Menekan voldtilitas dan resiko berkenaan dengan
prediksi airan kas ; meningkatnya toleransi harga (
terutama kesediaan untuk membayar harga premium dan
pelanggan tidak mudah tergoda untuk beralih pemasok)

4. Rekomendasi gethok tular positif ; pelanggan cenderung
lebih perseptif terhadap product-line extension, dan new
add-on services yang ditawarkan perusahaan ; serta
meningkatnya bargaining power relatif perusahaan
terhadap jejaring pemasok, mitra bisnis, saluran

distribusi.
» Loyalitas pelanggan » pembelian ulang
Penjualan silang
Kepuasan
Pertambahan
»| Gethok tular positif »| jumlahdan
pelanggan baru

GAMBARII.1
Sumber ; Tjiptono (2012:57)
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Singkat kata, tidak perlu diragukan lagi bahwa kepuasaan pelanggan
sangat krusial bagi kelangsungan hidup dan daya saing setigp organisasi
baik bisnis maupun nirlaba.

e. Strategi Kepuasaan Pelanggan
Ada beberapa strategi yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Dalam BukunyaNel dkk ( 2015:32 ), menyatakan bahwa:

“Dalam melakukan strategi kepuasaan pelanggan setiap

perusahaan harus bekerja keras dan mengeluarkan biaya

tinggi untuk merebut pangsa pasar ( pelanggan ) selain itu

perlu diperhatikan oleh perusahaan selain itu juga kepuasaan

pelanggan merupakan strategi  jangka pendek serta

membutuhkan komitmen baik menyangkut dana maupun
sumber dayanya’.

Adapun strategi yang dilakukan untuk meraih kepuasaan pelanggan
yakni :

a. Strategi pemasaran relationship marketing

Dimana terjadinya pertukaran dan pembelian secara berkelanjutan
dengan kata lain menjain kemitraan dengan pelanggan secara
terus menerus, hal ini mengakibatkan adanya kesetiaan pelanggan.
Selain itu pada relationship marketing membuat daftar nama
(database) pelanggan oleh perusahaan yang dianggap perlu.
Tujuan dibuatnya database agar konsumen selalu mendapatkan

informasi tentang produk baru sesuai dengan kebutuhan dan

keinginan pelanggan.
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b. Strategi superior customer service

Melakukan pelayanan yang lebih baik dari pesaing. Pada strategi

ini dapat dana yang dikeluarkan sangatlah besar. Contohnya

distributor mobil memberikan pelayanan service gratis pada
pemakaian dalam kilometer tertentu dan lain-lain.
c. Strategi Unconditional Guarantees

Pada strategi ini memberikan kepuasaan pelanggan melalui

garansi atau jaminan istimewa untuk meringankan resiko atau

kerugian pelanggan. Adapun garansi yang diberikan meliputi :

1) Garans internal yaitu yang dibuat oleh perusshaan kepada
pelangganya seperti pelayanan yang terbaik, tepat waktu,
akurat, jujur, dan lain-lain.

2) Garans eksternal yaitu garansi yang diberikan perusahaan
menyangkal service produk atau jasa yang memiliki
kehandlan kualitas tinggi seperti garansi produk berkualitas
tinggi, jaminan untuk mendapatkan ganti rugi jika produk
atau jasa yang sudah dibeli tidak sesuai dengan yang sudah
dijanjikan.

Berdasarkan uraian di atas, agar tercapainya tujuan suatu perusahaan,
perusahaan harus memiliki srategi jitu untuk menghadapi pesaingnya dan

menjaga kel angsungan hidup perusahaan tersebut.
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3. Manajemen Jasa
a. Pengertian jasa
Pada dasarnya pemasaran jasa mempunya kesamaan dengan
pemasaran barang atau produk, dan seringkali saling melengkapi antara
keduanya, hanya sga yang lebih diperhatikan yang mana lebih
dominan.Misalnya penjualan barang di suatu toko, kemudian barang itu
diantarkan ke alamat pembeli.Ini berarti barang lebih dominan, mengantar
barang berupa jasa yang perananya lebih Kkecil.Sebaliknya dalam
mereparasi televisi, lebih dominan jasa reparas dibandingkan dengan
barang yang terjua karena reparasi itu.Seringkali dalam dunia usaha
peranan jasa sangat penting dan dapat berpengaruh pada perusahaan
pesaing.
Menurut Lupiyoadi (2013 :6) menyatakan bahwa:
“Jasa pada dasanya merupakan semua aktivitas ekonomi yang
hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau
kontruksi, yang umumnya dikomsumsi pada saat yang sama
dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah
;Enisalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan
Sedangkan menurut Kotler dan Keller dalam bukunya Tjiptono
(2016:13) jasa adalah “Setigp Tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepimilikan
sesuatu”
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa
itu sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal sampai

jasa sebagal suatu produk. Sementara perusahaan yang memberikan
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operasi jasa adalah mereka yang memberikan konsumen produk jasa baik

yang berwujud atau tidak.

b. Karakteristik jasa

Di dalam jasa selau ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan

pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari.

Menurut Fandy Tjiptono (2001 : 15-18) ada empat karakteristik pokok

padajasa yang membedakannya dengan barang, yaitu :

Wb

Intangibility (Tidak berwujud)
Inseparability (Tidak dapat dipisahkan)
Variability (Berubah-ubah)
Perishability (Daya tahan)

Berikut penjelasan karakteristik pokok :

1.

Intangibility (Tidak berwujud)

Jasa bersifat intangible, artinya adalah tidak dapat dilihat, dirasa,

diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli. Konsep ini sendiri

memiliki dua pengertian, yaitu :

a.  Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa.

b. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau
dipahami secara rohaniah.

Inseparability (Tidak dapat dipisahkan)

Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, karena itulah

efektifitas individu dalam menyampaikan jasa merupakan unsur

penting dalam pemasaran jasa.

Variability (Berubah-ubah)

Jasa bersifat sangat variabel karena banyak bentuk variasi bentuk,

kualitas, dan jenis, tergantung pada sigpa, kapan, dan dimana jasa
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tersebut dihasilkan. Adatigafaktor yang menyebabkan variabilitas
kualitas kerja, yaitu :
a. kerjasama atau partisipas pelanggan selama penyampaian
jasa.

b. Moral atau motivasi karyawan dalam melayani pelanggan.
c. Beban kerja perusahaan.

4. Perishability (Dayatahan)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat
dissmpan, namun penyimpanan jasa dalam bentuk pemesanan
(misalnya reservasi kamar hotel), dan peningkatan permintaan
akan suatu jasa pada saat permintaan sepi (misalnya minivacation

weekend di hotel-hotel).

Tak Berwujud tak terpisahkan jasatidak dapat dipisahkan
Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, penyedianya

Didengar, atau dibau sebelum membeli

Variabilitas Dapat musnah
Kualitas jasa bergantung pada sigpa yang jasa tidak dapat disimpan untuk
Menyediakan dan kapan, dimana dan bagaimana dijual atau digunakan kemudian
GAMBARI1.2

Sumber : Kotler & amstrong: 2008: 292
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c. Dimens Jasa

Dari kesepuluh dimensi pelayanan tersebut dikelompokan menjadi

lima dimensi ServQual, Parasuraman, et.a., ddam Kotler dan Keller

(2009 : 56), menyimpulkan bahwa ada lima dimensi yang dipakai untuk

mengukur kualitas pelayanan, y

agrwDdE

Reliabilitas (reliability)

Daya tanggap (responsiveness),
Jaminan (assurance),

Empati (empathy),

Bukti fisik (tangibles),

Berikut penjelasan dimensi yang dipakai untuk mengukur kualitas

pelayanan/jasa :

1.

Reliabilitas (reliability)

berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk menyampaikan
layanan yang dijanjikan secara akurat sejak pertamakali.

Daya tanggap (responsiveness),

Berkenaan Dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan
untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka
dengan segera.

Jaminan (assurance),

berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya diri (trust)
dan keyakinan pelanggan (confidence).

Empati (empathy),

berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya

dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
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perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam
operasi yang nyaman.
Bukti fisik (tangibles),
berkenaan denganpenampilan fisik fasilitas layanan, peralatan/
perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi

perusahaan.

Menurut Tjiptono dan Chandra( 2012, hal.75 ) dalam kasus pemasaran

jasa, dimensi kualitas jasa yang paling sering dijadikan acuan adalah :

Pao o

Keandalan (realiabilytas)
Daya tanggap (responsivitas)
Jaminan (ansurance)
Kesungguhan (Empati)

Bukti langsung (tangibles)

Berikut penjelasan dari dimens kualitas jasa kepuasan pelanggan :

a

Keandalan (reliabilytas)

Yaitu kemampuan memenuhi atau melaksanakan pelayanan
yangtelah dijanjikan secara handal dan akurat, baik menyangkut
ketetgpan waktu layanan, kepastian tarif, sehingga pelanggan dapat
merasakan bahwa pelayanan perusahaan dapat dipercaya.

Daya tanggap (responsivitas)

Yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan  dan
ketersediaanuntuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepadapel anggan, dan informasi yang jelas.

Jaminan pelayanan (Assurance)

Y aitu mencakup kecakapan petugas dalam memberikan pelayanan

kepada konsumen, keramahan para petugas daam memberikan
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pelayanan, kredibilitas dalam member pelayanan, jaminan
keamananatas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, serta
tingkat kepercayaan pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap
pelanggan.
d. Kepedulian (Empati)
Yaitu mencakup akses bagi perusshaan dengan pelanggan, usaha
untuk memahami dan memenuhi keinginan dan harapan
pelanggan,serta perhatian terhadap pelanggan secara personal.
e. Pelayanan yang bersifat nyata (Tangible)
Yaitu proses pelayanan yang harus tampak atau secara fisik
dapatterlihat jelas mengenai 16 makanisme kerja berbagai fasilitas
yang digunakan peralatan, kinerja personil, termasuk saluran-
saluran komunikasi yang dipakai dalam pelaksanaan tersebut,
sehingga pelanggan dapat mengetahui dan melihat demngan jelas
bahkan dapat memberikan penilaian terhadap proses pelayanan.
Kelima indikator kualitas pelayanan adalah ciri, karakteristik atau sifat
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan konsumen. Konsumen yang merasa terpuakan akan

mel akukan pembelian ulang yang menimbulkan loyalitas pelanggan.
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B. Kerangka Berfikir

Sebagal perbandingan dan pelengkap dari penelitian ini akan diterapkan

beberapa penelitian terdahulu yang sejenisnya, sebagai berikut :

a) Sahrul Rizal (2015) “ Analisis Tingkat Kepuasaan Konsumen pada
Zaora.co.id” hasil penelitian ini adalah hasil kepuasaan pelanggan,
bahwa sebagian besartingkat kesesuaian antara kinerja dan harapan
dibawah angka 100 %, yang menunjukkan bahwa kinerja pada
Zaora.co.id belum sesuai dengan harapan pelanggan.

b) Rina Dwiwinarsih Fakultas Ekonomi, Universitas Gunadarma 2009 :
“Analisis tingkat kepuasaan konsumen terhadap pelayanan bakmi aisy

didepok.



Adapun kerangka berpikir yang digjukan dalam penelitian ini adalah:

KEPUASAN KONSUMEN
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Keandalan Daya tanggap Jaminan Kesungguhan Bukti langsung
(realibility) (responsiveness) (assurance) (emphaty) (tangibles)
Analysis importance
performance
Kuadran A Kuadran B Kuadran C Kuadran D
(Prioritas Utana) (Pertahankan) (Prioritas Rendah) (Berlebihan)




BAB |1

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah
pendekatan deskriptif. Menurut Sugiyono, (2004:76) menyatakan bahwa “Dimana
jenis penelitian deskriptif adalah metode yang digunakan untuk memperoleh
gambaran secara sistematik, actual serta akurat mengena fakta-fakta,sifat-sifat
dan hubungan antara fenomenayang diselidiki”.

Tipe yang paling umum dari penelitian deskriptif ini penilaian sikap atau
pendapat terhadap individu, organisasi, keadaan, ataupun prosedur. Data
deskriptif pada umumnya dikumpulkan melalui daftar pertanyaan dalam survey,
wawancara, atau observasi.

Jadi, pendekatannya adalah survei pendapat dari konsumen (end user)
Lazada Indonesia yang menjadi responden penelitian. Pendapat konsumen
perusahaan diperoleh dengan cara menyebarkan instrumen penelitian berupa
kuesioner (angket) kepada mereka. Tujuan dari penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kepuasan konsumen dalam berbelanja produk melalui system online
pada L azada.co.id.

B. Definis Operasional

Defenisi operasional bertujuan untuk mendeteksi sejauh mana variable pada

satu atau lebih faktor lain dan juga untuk mempermudah dalam membahas

penelitian yang akan dilakukan.

30
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Menurut Assauri (2013:11) menyatakan bahwa “ Kepuasan Pelanggan

adalah suatu indikator kedepan akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang

mengukur bagaimana balk nya tanggapan pelanggan terhadgp masa depan

perusahaan”.

Untuk mengukur kepuasan konsumen lebih jelasnya dapat dilihat dari

Dimens dan komponen kualitas pelayanan/jasa sebagai berikut :

Menurut Tjiptono dan Chandra( 2012, hal.75 ) dalam kasus pemasaran jasa,

dimensi kualitas jasa yang paling sering dijadikan acuan adalah :

Pao o

Keandalan (realiabilytas)
Daya tanggap (responsivitas)
Jaminan (ansurance)
Kesungguhan (Empati)

Bukti langsung (tangibles)

Berikut penjelasan dari dimens kualitas jasa kepuasan pelanggan :

a

Keandalan (reliabilytas)

Yaitu kemampuan memenuhi atau melaksanakan pelayanan
yangtelah dijanjikan secara handal dan akurat, baik menyangkut
ketetgpan waktu layanan, kepastian tarif, ketetapan, sehingga
pelanggan dapat merasakan bahwa pelayanan perusahaan dapat
dipercaya.

Daya tanggap (responsivitas)

Yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersediaan
untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat

kepadapel anggan, dan informasi yang jelas.
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Jaminan pelayanan (Assurance)

Yaitu mencakup kecakapan customer service dalam memberikan
pelayanan kepada konsumen, keramahan para petugas dalam
memberikan pelayanan, kredibilitas dalam memberi pelayanan,
jaminan keamanan atas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen, serta tingkat kepercayaan pelayanan yang diberikan
perusahaan

Kepedulian (Empati)

Yaitu mencakup akses bagi perusshaan dengan pelanggan, usaha
untuk memahami dan memenuhi keinginan dan harapan
pelanggan,serta perhatian terhadap pelanggan secara personal.
Pelayanan yang bersifat nyata (Tangible)

Yaitu proses pelayanan yang harus tampak atau secara fisik dapat
terlihat jelas mengenai 16 makanisme kerja berbagai fasilitas yang
digunakan peraatan, kinerja personil, termasuk saluran-saluran
komunikasi yang dipakai dalam pelaksanaan tersebut, sehingga
pelanggan dapat mengetahui dan melihat demngan jelas bahkan

dapat memberikan penilaian terhadap proses pelayanan.
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C. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini di rencanakan di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Penelitian direncanakan mulai Desember 2017..

Z
@)

Bulan
November | Desember | Januari Februari Maret

KEGIATAN

Pra Riset

Pengajuan Judul

Penulisan Proposal

Bimbingan Proposal

Seminar Proposal

Pengolahan Data

Bimbingan Skripsi

0N W|IN(F

Sidang MejaHijau

Gambar I11.1
(waktu dan Tempat penelitian)
D. Populas dan Sampel

1. Populas

Menurut Juliandi (2015:51) populasi merupakan totalitas dari seluruh
unsur yang ada dalam sebuah wilayah penelitian.Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Muhammdiyah Sumatera Utara
yang menggunakan Lazada Indonesia, yang tidak diketahui jumlahnya.
2. Sampéd

Menurut Hasrudy dkk (2014:106) sampel adalah bagian dari jumlah
maupun karakteristik yang dimiliki oleh populasi dan dipilih secara hati-hati
dari populasi tersebut.Penentuan sampel menggunakan teknik purposive

sampling (bertujuan), vyaitu teknik pengambilan sampel dengan
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pertimbangan tertentu atau disebut dengan penarikan sampel bertujuan.
Penelitian ini menggunakan metode sampel berdasarkan kuota dimana
penentuan sampel 50 orang dari populasi yang mempunyai karakteristik
tertentu (pemakai lazada) sampai dengan jumlah kuota yang diinginkan.
E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan penyebaran angket
(kuisioner). Menurut Juliandi (2015;69) kuisioner adalah pertanyaan-pertanyaan
yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat/persepsi responden penelitian
tentang suatu variable yang diteliti. Angket dapat digunakan apabilah jumlah
responden penelitian sudah cukup banyak.
Adapun angket dalam penelitian ini menggunakan skala likert.yang terdiri

dari 5 opsi jawaban, berikut adalah dari skalalikert.

Ops Jawaban Nilai
Sangat Baik 5
Baik 4
Kurang Baik 3
Tidak baik 2
Sangat Tidak Baik 1
Tabel I11.1
(skala Likert)

F. Teknik Analiss Data

Penelitian menganalisis data yang diperoleh dengan cara kuantitatif atau
menguraikan data serta membuat kesimpulan berdasarkan data yang diperoleh.
Adapun pengujian yang dilakukan dengan metode uji validitas, uji realibilitas dan

importance performance analysis.
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1. Ujivaliditas

Validitas memiliki nama lain seperti sahih, tepat, benar. Menguiji
validitas berarti menguji sejauhmana ketetgpan atau kebenaran suatu
instrument sebagai alat ukur variable penelitian. Jika instrument valid/benar

maka pengukuranpun kemungkinan akan benar.

o nEXiyi — (IXi) (Byi)
VX — (Bxi)PHNTyi? - (Zyi))

Juliandi dan Irfan (2015, 77)

Dimana:
n - banyaknya pengamatan
>x :jumlah pengamatan variabel x
>y :jumlah pengamatan variabel y
(>x?) : jumlah kuadrat pengamatan variabel x
(>y?) : jumlah kuadrat pengamatan variabel y
(3x)? : kuadrat jumlah pengamatan variabel x
(3y)? : kuadrat jumlah pengamatan variabel y
>xy :jumlah hasil kali variabel xy
Kriteria penarikan kesimpulan :
Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 79) ketentuan apakah suatu butir
instrumen valid atau tidak adalah melihat nilai probabilitas koefisien

korelasinya.
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a Suatu item instrumen dapat dikatakan valid apabilanilai korelasi (r)

> r tabel atau nilai probabilitas sig. <a-o,0s,

b. Suatu item instrumen dapat dikatakan tidak valid apabila nilai

korelasi (r) < r tabel atau nilai probabilitas sig>a-o,0s.

2. Uji Redlibilitas

Menurut Juliandi (2015:80) Redlibilitas memiliki berbagai nama lain

seperti kepercayaan, kehandalan, kestabilan. Tujuan pengujian adalah untuk

melihat apakah instrument penelitian merupakan instrument yang handal dan

dapat dipercayaJika varibel penelitian menggunakan instrument yang

handal dan dpat dipercaya maka hasil penelitian juga dapat memiliki tingkat

kepercayaan yang tinggi.
. [L] FL]
k=Dl o7
Dimana:
r - reliabilitas internal seluruh instrumen
k : banyakknya butir pernyataan
Yo : jumlas varians butir
a? : varians total

3. Anadisisimportance-performance

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian

kinerjaatau penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai

tingkatkesesuaian antara tingkat kepentingan dan pelaksanaannya. Tingkat

kesesuaian adalah tingkat perbandingan skor kinerja atau pelaksanaan
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dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan
urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen maka digunakan metode Importance-Perfor mance Analisys (John
A. Martila dan John C, James, 1997 :77-79) atau Analisis tingkat
kepentingan dan kinerja yang dikutip dari bukunya (J. Supranto hal 239-
243).

Adapun langkah-langkah analisis IPA adalah sebagai berikut :

1. Mencari tingkat kesesuaian

Tingkat kesusaian adalah hasil perbandingan skor kinerja atau

pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesusaian inilah yang

akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasaan pelanggan Lazada Indonesia.

Adapun rumus yang digunakan :

TKI = j—l‘ x 100%

Keterangan :
TKI = Tingkat Kesesuaian Responden
Xi = Skor penilaian pencapaian perusahaan
Yi = Skor penilaian kepentingan pelanggan
Penentuan skor ratarata atribut tingkat kepentingan  dan

pel aksanaa rumus yang digunakan adalah :

Xi i
n n
Dimana:

X = skor rata-rata tingakat pel aksanaan (pel ayanan)
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Y = skor rata-rata tingkat kepentingan (harapan)
Xi = skor penilaian pelayanan (kinerja) petugas
Yi = skor penilaian kepentingan (harapan) pelanggan

N = jumlah respon

Harapan
y A B
Prioritas Utama Pertahankan
1%
C D
Prioritas Rendah Berlebihan
X X Kinerja

GambarllIl.2
(Diagram K artesius)
Sumber : J. Supranto (hal. 239-243), 2001.
Adapun Interpretasi dari kuadran tersebut adalah sebagai berikut :
a.  Perioritas Utama (kuadran A)

Pada kuadran ini menunjukan faktor-faktor yang mempengaruh
kepuasan pelanggan dan penanganannya perlu diprioritaskan oleh
Lazada Indonesia. Karena keberadaan faktor-faktor inilah yang sangat
penting oleh pelanggan.Sedangkan tingkat pelaksanaannya masih

belum baik.
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b. Pertahankan Prestasi (Kuadran B)

Pada kuadran ini menunjukan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhikepuasan  pelanggan pada kuadran ini  perlu
dipertahankan, karena padaumumnya tingkat pelaksanaan telah sesuai
dengan persepsi dan harapn pelanggan sehingga dapat memuaskan
pelanggan.

c. Prioritas Rendah (Kuadran C)

Pada kuadran ini menunjukan bahwa faktor-faktor yang

mempengaruhi
kualitas pelayanan pada kuadran ini masih dianggap masih rendah bagi
pelanggan, karena kualitas pel aksanaannya biasa atau cukup sgja.

d. Berlebihan (Kuadran D)

Pada kuadran ini menunjukan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi  kualitas pelayanan dianggap berlebihan dalam
pelaksanaannya. Karena pelanggan menganggap tidak perlu pentinng
terhadap adanya faktor tersebut akan tetapi pelaksanaannya dilakukan

dengan baik sekali oleh perusahaan sehingga sangat memuaskan.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasl Penelitian
1. Deskrips Responden Penelitian

Data kuisioner yang disebarkan diperoleh bebergpa karakteristik responden,
yakni usia, jenis kelamin, dan semester responden Konsumen Lazada Indonesia di
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Responden sebagai sampel dalam penelitian ini berjumlah 50 orang pelanggan
Lazada Indonesia di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara dari kuisioner
yang di sebarkan diperoleh data pelanggan dengan menggunakan tabel frekuensi
yang dapat dirangkum dalam tabulasi ini:

Tabel 1V.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Konsumen Lazada Indonesia di UM SU

No JenisKeamin Frekuens Persentase (%)
1 Laki-Laki 20 40%
2 Perempuan 30 60%
Jumlah 50 100%

Sumber : Data Primer 2018
Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam
penelitian ini adalah laki-laki sebanyak 20 orang (40%) dan wanita sebanyak 30

orang (60%).
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Tabel IV. 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usa
Konsumen Lazada Indonesia di UM SU

. . Persentase
No Usia Frekuensi (%)
1 17-20 Tahun 41 82%
2 21 -25Tahun 8 18%
Jumlah 50 100%
Sumber : Data Primer 2018

Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar usia responden dalam
penelitian ini yaitu berusia antara 17 — 20 Tahun Sebanyak 41 orang (82%) ,
yang memiliki antarausia21 — 25 tahun sebanyak 8 orang (18%)

.Tabd IV. 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Semester
Konsumen Lazada Indonesia di UM SU

No Semester Frekuensi Persentase
(%)
1 I 1 2%
2 v 0 0%
3 Vi 5 10%
4 VI 44 88%
Jumlah 50 100%
Sumber: Data Primer 2018

Dari tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar Semester responden dalam

penelitian ini dominan Semester VIII sebesar 44 orang (88%), Semester VI
sebesar 5 orang (10%), dan Semester 11 sebesar 1 orang (2%).

2. Hadl uji validitas dan realibiltas

Program yang digunakan untuk menguji validitas dan redibilitas
instrument adalah program komputer stastistical program for social scients

instrumen (SPSS) yang Terdiri dari Uji validitas dan realibiltas. Variabel
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penelitian ini merupakan 4lariabled41t kepuasan pelanggan yang terdiri dari
Tangibles (bukti langsung), reliabilitas (keandalan), responsivitas (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan empaty (kepedulian). Data-data dari
4lariable ini

diungkap  menggunakan  kuisioner  sebanyak 30

pertanyaan,dimana pertanyaan tersebut berasa dari kelima intrumen
penelitian. Dapat dilihat padatabel berikut ini:
a. Uji Validitas

Tabe 1V. 4 Hasl Uji Validitas Instrumen Tangible (Bukti Langsung)

Kinerja Harapan

No | Korelas | Probabiltias | Keterangan | Korelas | Probabilitas | Keterangan
1 0,824 | 0,000 < 0,05 valid 0,549 .000 Valid

2| 0842 | 0,000<0,05 vdid 0,446 .001 valid

3 | 0740 | 0,000<0,05 vdid 0,652 .000 Valid

4 0,734 | 0,000 < 0,05 valid 0,588 .000 Valid

5 0,729 | 0,000 < 0,05 valid 0,624 .000 Valid

6 0,751 | 0,000 < 0,05 valid 0,520 .000 Valid

7 0,752 | 0,000 < 0,05 valid 0,334 .018 Valid

8 | 0,733 | 0,000<0,05 vdid 0,700 .000 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2018

Tabd V. 5 Hadl Uji Validitas Instrumen K ehandalan (Realibilty)

Kinerja Harapan
No | Korelas | Probabilitas | Keterangan | Korelas | Probabilitas | Keterangan
1 0,878 | 0,000 < 0,05 valid 0,612 0,000< 0,05 Vvalid
2 0,845 0,000< 0,05 valid 0,674 | 0,000 < 0,05 Vvalid
3| 0766 | 0,000<0,05 vdid 0,417 | 0,001 < 0,05 Valid
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4

0,812

0,000< 0,05

valid

0,613

0,000 < 0,05

Valid

5

0,812

0,000< 0,05

valid

0,785

0,000 < 0,05

Valid

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Tabel V. 6 Hadl Uji Validitas Instrumen Kesigapan (Responsiveness)

Kinerja Harapan
No | Korelas | Probabilitas | Keterangan | Korelas | Probabilitas | Keterangan
1| 0849 | 0,000<0,05 vdid 0,360 | 0,000 < 0,05 Valid
2 0,794 | 0,000 < 0,05 valid 0,369 | 0,000 < 0,05 Vvalid
3 0,717 | 0,000 < 0,05 valid 0,339 | 0,000 < 0,05 Vvalid
4 0,726 | 0,000 < 0,05 valid 0,446 | 0,000 < 0,05 Vvalid

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Tabel V. 7 Hasll Uji Validitas Instrumen Jaminan (Assurance)

Kinerja Harapan

No | Korelas | Probabilitas | Keterangan | Korelas | Probabilitas | Keterangan
1 0,778 | 0,000 < 0,05 valid 0,439 | 0,001 <0,05 Valid

2 0,718 | 0,000 < 0,05 valid 0,569 | 0,000 < 0,05 Valid

3| 0720 | 0,000<0,05 vdid 0,567 | 0,000 < 0,05 Valid

4 0,792 | 0,000 < 0,05 valid 0,499 | 0,000 < 0,05 Valid

5| 0816 | 0,000<0,05 vdid 0,512 | 0,000< 0,05 Valid

6 | 0873 | 0,000<0,05 vdid 0,419 | 0,002 <0,05 Valid

7 0,820 | 0,000 < 0,05 valid 0,653 | 0,000 < 0,05 Valid

8 .837 0,000 < 0,05 valid 0,699 | 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Tabel IV. 8 Hasll Uji Validitas Instrumen Empati (Emphaty)

Kinerja Harapan
No | Korelas | Probabilitas | Keterangan | Korelas | Probabilitas | Keterangan
1 0,821 | 0,000< 0,05 valid 0,425 | 0.002<0,05 valid
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2 0,767 | 0,000< 0,05 valid 0,700 | 0.000< 0,05 valid
3 0,820 | 0,000< 0,05 valid 0,714 | 0.000< 0,05 valid
4 0,884 | 0,000< 0,05 valid 0,606 | 0.000< 0,05 valid
5 0,866 | 0,000< 0,05 valid 0,784 | 0.000< 0,05 valid
Sumber : Pengolahan data 2018
b. Uji Realibilitas
Tabel 1V. 9 Hasll Uji Realibilitas
No Instrumen Cronbach alpha Status
Kinerja Harapan
1 Tangible 0,8% >06| 0671>06 Reliabel
(BuktiLansung)
2 Kehandalan 0878>0,6 | 0,610>06 Reliabel
(Redlibility)
3 Kesigapan 0851>0,6 | 0,691>0,6 Reliabel
(Responsiveness)
4 Jaminan 0916>0,6 | 0,659>0,6 Reliabel
(Assurance)
5 Empati 0886>0,6 | 0,665>0,6 Reliabel
(Emphaty)

3. Deskrips Variabe Penelitian
Untuk lebih membantu berikut ini penulis sgjikan tabel hasil skor

jawaban responden dari kuisioner yang penulis sebarkan yaitu :

Tabel 1V.10 Penilian Responden Tingkat Kinerja Bukti Langsung

(Tangibles)
ALTERNATIF JAWABAN
sangatBaik | Baik | KurangBaik | TidakBaik | 293t Jumlah
No Tidak Baik
F | % |F|] % | F| % |F|] % | F|] % | F | %
1| 9 | 18% | 24| 48% | 12 | 24% 8% | 1 | 2% | 50 | 100%
2 | 11 | 22% | 25| 50% | 8 | 16% | 5 | 10% | 1 | 2% | 50 | 100%




44

3 7 14% | 20| 40% | 16 | 32% | 4 8% 3 6% 50 | 100%
4 8 16% | 18| 36% | 16 | 32% | 6 | 12% 2 4% 50 | 100%
5 15 | 30% [ 19| 38% | 7 14% | 7 | 14% 2 4% 50 | 100%
6 10 | 20% | 21| 42% | 10 | 20% | 8 | 16% 1 2% 50 | 100%
7 16 | 32% [ 18] 36% | 11 | 22% | 3 6% 2 4% 50 | 100%
8 7 14% | 21| 42% | 15 | 30% | 5 | 10% 2 4% 50 | 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada

Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab

sangat baik sebanyak 16 orang (32%) pada butir 7, dan yang menjawan baik 25 orang

(50%) padabutir 2, dan yang menjawab kurang baik sebanyak orang 16 (32%) pada

butir 3 dan 4, dan yang menjawab tidak baik 10 orang (10%) pada butir 4, dan yang

menjawab sangat tidak baik sekali 3 orang (6%) padabutir 3.

Tabel V.11 Penilaian Responden Tingkat Kinerja K ehandalan

(Reliability)
ALTERNATIF JAWABAN
Sangat . Kurang . . Sangat
No Baik Baik Baik Tidak Baik Tidak Baik Jumlah
F % F % F % F % F % F %

1 3 6% 26 | 52% | 13 | 26% | 6 12% 2 4% 50 100%
2 11| 22% | 16 | 32% | 15 | 30% | 6 12% 2 4% 50 100%
3 5] 10% | 30 {60% | 9 |18% | 5 10% 1 2% 50 100%
4 8 | 16% | 15 | 30% | 15 | 30% | 10 | 20% 2 4% 50 100%
5 9 | 16% | 16 | 32% | 19 | 38% | 5 10% 2 4% 51 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada

Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab

sangat baik sebanyak 11 orang (22%) pada butir 2, dan yang menjawan baik 30 orang

(60%) padabutir 3, dan yang menjawab kurang baik sebanyak orang 19 (38%) pada
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butir 5, dan yang menjawab tidak baik 10 orang (20%) pada butir 4, dan yang

menjawab sangat tidak baik sekali 2 orang (4%) padabutir 1, 2, 4 dan 5.

Tabe V.12 Penilaian Responden Tingkat Kinerja K esigapan

(Responsiveness)

ALTERNATIF JAWABAN

No Sgr;?s t Baik Kurang Bak | Tidak Baik TizzrllgBaz:ik Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 | 6| 12% |16 | 32% |21 | 42% | 5| 10% | 2 4% | 50 | 100%
2 | 6] 12% |13 | 26% | 23 | 46% | 5| 10% | 3 6% | 50 | 100%
3 | 6] 12% | 23| 46% | 15| 32% | 3 | 6% 2 4% | 49 | 100%
4 | 4 8% 18 | 36% |19 | 38% | 6 | 12% | 3 6% | 50 | 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada

Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab

sangat baik sebanyak 6 orang (12%) pada butir 1, 2, dan 3. yang menjawan baik 23

orang (46%) pada butir 3, dan yang menjawab kurang baik sebanyak orang 23 (46%)

pada butir 2, dan yang menjawab tidak baik 10 orang (20%) padabutir 1, 2. dan yang

menjawab sangat tidak baik sekali 3 orang (6%) padabutir 4 dan 5.

Tabel 1V.13 Penilaian Responden Tingkat Kinerja Jaminan

(Assurance)
ALTERNATIF JAWABAN
Sangat . Kurang . . Sangat
No Baik Baik Baik Tidak Baik Tidak Baik Jumlah
F % F % F % F % F % F %

1| 8| 16% | 24| 48% | 11| 22% | 6 | 12% | 1 2% 50 100%
2 | 11| 22% |20 | 40% | 12 | 24% | 6 | 12% | 1 2% 50 100%
3|9 | 18% | 22| 44% | 15| 30% | 4 | 8% 0 0% 50 100%
4 16| 12% | 25| 50% | 10| 20% | 6 | 12% | 3 6% 50 100%
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2% 50 100%
8% 50 100%
6% 50 100%
2% 50 100%

10 | 20% | 22 | 44% | 14 | 28%
9 | 18% |22 | 44% | 14 | 28%
9 | 18% | 21| 42% | 15 | 30%

9 | 18% | 25| 50% | 12 | 24%
Sumber : Hasil pengolahan data 2018

6%
2%
4%
6%
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada
Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab
sangat baik sebanyak 11 orang (22%) pada butir 1. yang menjawan baik 25 orang
(50%) padabutir 4, dan yang menjawab kurang baik sebanyak orang 15 (30%) pada
butir 3 dan 7, dan yang menjawab tidak baik 6 orang (12%) pada butir 1, 2, dan 4.
dan yang menjawab sangat tidak baik sekali 3 orang (6%) padabutir 4 dan 5.

Tabel 1V.14 Penilaian Responden Tingkat Kinerja Empati

(Emphaty)

ALTERNATIF JAWABAN
Sangat Baik Kurang Tidak Sangat Tidak
No Baik Baik Baik Baik

F % F % F % %
9 | 18% | 22| 44% | 15| 30% 6%
10| 20% |18 | 36% | 16 | 32% 6%
20| 40% | 15| 30% | 9 | 18% 6%
14 | 28% |18 | 36% | 13 | 26% 4%

24 | 48% |17 | 34% | 4 8% 2%
Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Jumlah

% F %
2% 50 100%
6% 50 100%
6% 50 100%
6% 50 100%
8% 50 100%
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada
Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab
sangat baik sebanyak 24 orang (48%) pada butir 5. yang menjawan baik 22 orang

(44%) padabutir 1, dan yang menjawab kurang baik sebanyak orang 16 (32%) pada
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butir 2, dan yang menjawab tidak baik 3 orang (6%) pada butir 1, 2, dan 3. dan yang
menjawab sangat tidak baik sekali 4 orang (8%) padabutir 5.
Tabd V.15 Penilaian Responden Tingkat Harapan Tangibles

(Bukti Langsung)

ALTERNATIF JAWABAN

Sangat . Kuran Tidak Sangat Tidak
No Pentging Penting Pentin% Penting Pgenting Jumiah

F % F % F % F % F % F %
1 |10 |20% | 24 |48% | 14 |28% | 2 4% 0 0% 50 100%
2 | 25|50% | 17 | 34% 7 14% | 1 2% 0 0% 50 100%
3 |19 |38% | 20 |40% 8 16% | 3 6% 0 0% 50 100%
4 |14 | 28% | 23 |46% | 10 |20% | 3 6% 0 0% 50 100%
5 |19 |38% | 23 |46% 6 12% | 1 2% 1 2% 50 100%
6 |16 |32% | 21 |42% | 10 |20% | 2 4% 1 2% 50 100%
7 |25 |50% | 14 [28% | 11 |22% | O 0% 0 0% 50 100%
8 | 22 |44% | 22 | 44% 5 10% | 1 2% 0 0% 50 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada
Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab
sangat Penting sebanyak 25 orang (50%) pada butir 2 dan 7. yang menjawab penting
24 orang (48%) padabutir 1, dan yang menjawab kurang penting sebanyak orang 14
(28%) pada butir 2, dan yang menjawab tidak penting 3 orang (6%) pada butir 3 dan

4. dan yang menjawab sangat tidak penting 1 orang (2%) pada butir 5 dan 6.
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Tabel 1V.16 Penilaian Responden Tingkat Harapan K ehandalan

(Reliability)
ALTERNATIF JAWABAN

o | S ey | e | T ST
Flow | Flw | Flw|F| % | F | % Fl %

1 10| 20% | 24 |48%| 14 |28% | 2 | 4% | o | ow | 50 | 100%
2 | 25| 50% | 17 | 34% 14%| 1 | 2% | o | ow | 50 | 100%
3 |19 38% | 20 | 40% 16%| 3 | 6% | 0 | ow | 50 | 100%
4 | 14| 28% | 23 |46% | 10 |20%| 3 | 6% | 0 | 0% | 50 | 100%
5 |19]38% | 23 46%| 6 |12%| 1 | 2% | 1 | 2% | 50 | 100%
6 |16]32% | 21 42%| 10 |20%| 2 | 4% | 1 | 2% | 50 | 100%
7 | 25| 50% | 14 28% | 11 |22%| 0 | 0w | 0 | 0% | 50 | 100%
8 |22]44% | 22 44%| 5 |10%m| 1 | 2% | 0 | o% | 50 | 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada

Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab

sangat Penting sebanyak 11 orang (22%) pada butir 2 . yang menjawab penting 26

orang (52%) pada butir 1, dan yang menjawab kurang penting sebanyak orang 19

(38%) pada butir 5, dan yang menjawab tidak penting 3 orang (6%) pada butir 3 dan

4. dan yang menjawab sangat tidak penting 1 orang (2%) pada butir 5 dan 6.

Tabed V.17 Penilaian Responden Tingkat Harapan K esigapan

(Responsiveness)
ALTERNATIF JAWABAN
. Sangat
penting | P9 | pontnd | penting | TG | it
No ) P J J Penting
1 |14 28% | 20| 40% | 10 | 20% | 4| 8% 2 4% 50 100%
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2 18| 36% | 15| 30% | 8 | 16% |7 | 14% | 2 4% 50 100%

3 |14 28% |21 42% | 9 | 18% | 6] 12% 0 0% 50 100%

4 |17 ] 34% |19 38% | 12 | 24% |1 | 2% 1 2% 50 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada
Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab
sangat Penting sebanyak 18 orang (36%) pada butir 2 . yang menjawab penting 21
orang (42%) pada butir 3, dan yang menjawab kurang penting sebanyak orang 12
(24%) pada butir 4, dan yang menjawab tidak penting 7 orang (14%) pada butir 2.
dan yang menjawab sangat tidak penting 2 orang (4%) pada butir 1 dan 2.

Tabel 1V.18 Penilaian Responden Tingkat Harapan Jaminan

(Assurance)

ALTERNATIF JAWABAN
vo| ot | ey | e | T | e | uman
F % F % F % F % F % F %
1] 15| 30% 21 | 42% | 14 | 28% 0 | 0% 0 0% 50 | 100%
2 21 42% 17 | 34% | 11 | 22% 1 2% 0 0% 50 | 100%
3 |19 | 38% 20 | 40% | 9 | 18% 2 | 4% 0 0% 50 | 100%
4 | 19 | 38% 22 | 4% | 9 | 18% 0 | 0% 0 0% 50 | 100%
5 | 21 | 42% 20 | 40% | 8 | 16% 1 | 2% 0 0% 50 | 100%
6 | 17 | 34% 17 | 34% | 16 | 32% 0 | 0% 0 0% 50 | 100%
7 | 17 | 34% 23 | 46% | 9 | 18% 1 | 2% 0 0% 50 | 100%
8 | 23 | 46% 21 | 42% | 5 | 10% 1 | 2% 0 0% 50 | 100%

Sumber : Hasil pengolahan data 2018
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada
Indonesia Studi kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang menjawab

sangat Penting sebanyak 25 orang (50%) pada butir 2 dan 7. yang menjawab penting




50

24 orang (48%) padabutir 1, dan yang menjawab kurang penting sebanyak orang 14

(28%) pada butir 2, dan yang menjawab tidak penting 3 orang (6%) pada butir 3 dan

4. dan yang menjawab sangat tidak penting 1 orang (2%) padabutir 5 dan 6.

Tabel 1V.19 Penilaian Responden Tingkat Harapan Empati

(Emphaty)
ALTERNATIF JAWABAN
No Ssirtlgﬁjt Setuju Netral Tidak Setuju Sang:ttu}lijdak Jumlah
F | % F % F % F % F % F %

1 |11 ]22% | 21 |42% | 18 | 36% 0 0% 0 0% 50 100%
2 |17 |34% | 20 |40% 10 | 20% 2 4% 1 2% 50 100%
3 |17 |34%| 19 [38% 9 |18% 5 10% | O 0% 50 100%
4 119 |38% | 16 |32% | 13 | 26% 2 4% 0 0% 50 100%
5 |23 |46%| 15 [30% 8 | 16% 4 8% 0 0% 50 100%

Sumber: Hasil pengolahan data 2018

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagai besar responden dari Lazada

Indonesia Studi pada kasus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang

menjawab sangat Penting sebanyak 23 orang (46%) pada butir 5 . yang menjawab

penting 21 orang (42%) pada butir 1, dan yang menjawab kurang penting sebanyak

orang 18 (36%) pada butir 1, dan yang menjawab tidak penting 5 orang (10%) pada

butir 3 . dan yang menjawab sangat tidak penting 1 orang (2%) padabultir 2.

4. AnalissTingkat Kepuasaan Konsumen

Andlisis ini berdasarkan hasil penelitian tingkat harapan dan hasil
penelitian kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitungan
mengenai tingkat keseusian antara tingkat harapan dan pelaksanaannya.

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor
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kepentingan. Semakin tinggi tingkat kesesuaian berarti semakin besar
kepuasan pelanggan.

Selanjutnyamencari nilai TKI. Nilai TKI diperoleh dari perhintungan.

Xi
[ TKI = — ><100%}
Yi

Contoh Mencari Nilai TKI pada Indikator no 1 pada Perusahaan

Lazadalndonesia:

Xi
TKI = — x 100%
Yi

kI = 220 100%
T 192 °
= 96,8%
Untuk melihat hasil datayang lebih jelas bisakitalihat dari tabel IV.17 :
Tabel 1V.20 Tingkat K epuasaan Konsumen pada L azada

Indonesia

No

Daftar Pertanyaan Skala Kin(?rja Harapan|
(Xi) (Yi)

BUKTI LANGSUNG (TANGIBLE)

Tampilan desain website L azada Indonesia

1 bagus dan menarik. 186 192 | 968%
Kelengkapan keterangan informasi produk pada

2 |website Lazada Indonesia, membantu saya| 190 216 | 87,9%
mengetahaui produk tersebut.
Kelengkapan fasilitas support online seperti

3 | email/messenger membantu saya untuk 174 205 | 84,8%

konsultasi mengena produk yang akan dibeli.




Akuras harga, selau menampilkan harga

4 | produk yang.konsisten, baik disitus sampa | 174 198 | 87,8%
transaks pembayaran.
Tersedianya fasilitas pendukung (atur
5 berdasarakan, filter, pria/wanita) memudahkan 188 208 | 903%
saya dalam mengurutkan produk yang
diinginkan.
6 | Bentuk tampilan website |azada yang praktis. 181 199 | 90,9%
7 Selalu menerbitkan barang-barang baru ter- 193 214 | 90.1%
update.
Barang pesanan konsumen selalu sampa
8 dengan keadaan utuh. 176 25| BLe%
KEHANDALAN (RELIABILITY)
Kecepatan pelayanan pada L azada Indonesia
9| bagus dan bisa diandalkan. 72 | 200 | 855%
Ketepatan waktu pengiriman produk
101 | azada.co.id sesuai yang telah dijanjikan. 178 | 208 | 855%
11 Kejel_a_san dalam proses pembelian, transfer, dan 183 200 | 815%
pengiriman.
pelayanan dalam menyelesaikan permasal ahan
12 | berupa pengrimanan, pembayaran yang terjadi | 167 199 | 83,9%
pada pelanggan.
Keamanan perusshaan dalam proses packing
13 barang agar tidak rusak. 173 207 | 835%
KESIGAPAN (RESPONSIVENESS)
14 Kesigapan customer service dalam melayani 160 190 | e8o%
Konsumennya.
15 Penangangn keluhan konsumen ditanggapi 164 190 | 853%
dengan baik.
16 | Kecepatan respon ketika melakukan pembayaran | 178 193 | 922%
17 Kecepa_Im custormer service dalam membalas 164 200 0%
pesan singkat dari konsumen
JAMINAN (ASSURANCE)
18 Pengetahuan Customer Service terhadap produk 182 201 | 905%

baik.

52
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Jaminan data pribadi yang customer berikan

191 tidlak disalahgunakan oleh perusahaan

184 208 88,4%

Keramahan, perhatian dan kesopanan customer

20 service dalam memberi pelayanan baik.

186 206 90,2%

Tarif pengiriman sesuai dengan prosedur yang

. %t

21 digunakan perusahaan. 175 | 210 ] 833%
Keterampilan customer service dalam memberi

22 | informasi yang dibutuhkan konsumen baik dan 187 211 | 88,6%
benar.

3 Prestas_ dan reputasi perusshaan Lazada 181 201 0%
Indonesia bagus.

24 | Adanyajaminan barang kembali dan garansi. 181 206 | 87.8%

Kemampuan customer service  untuk

25 menanamkan kepercayaan konsumen baik.

188 216 87%

EMPATI (EMPHATY)

% Konsumen diberikan kemudahan untuk 185 193 85.4%

menghubungi perusahaan.

Penampilan customer service pada saat
27 | pengiriman dan berhdgpan dengan konsumen | 179 200 | 89,5%
rapi dan sopan.

Tersedianya fasilitas Bayar di Tempat , menjadi
28 | dternantif pilihan lain untuk memudahkan 196 198 | 989%
dalam transaks pembayaran.

Akses yang lengkap dan cepat membuat

0,
29 pelanggan tertarik padalazada Indonesia 188 202 93%
Promosi (potongan Harga) yang dilakukan
30 | membuat pelanggan tertarik padalazada 206 207 | 99,5%
Indonesia
JUMLAH 5428 6094 | 88,3%

5. Analisisimportance-performance
Metode Importance Performance Analysis (IPA) ini dimaksud untuk
melihat gpakah terdapat kesenjangan (gap) antara pelayanan yang diberikan

(kinerja) perusahaan dengan yang diharapkan oleh pelanggan (harapan).
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Berdasarkan skor rata-rata tingkat persepsi pelayanan yang merupakan kinerja
peruséhaan dan skor ratarata hargpan yang merupakan kepentingan
pelanggan 40 dapat ditentukan kedalam diagram kartesius, sehingga dapat
diketahui atributatribut pelayanan apa saja yang perlu mendapat perhatian
utamadari pihak perusahaan untuk diperbaiki.
rumus yang digunakan dalam tahap ini adalah:
Y Xi _ &
n

X=T dany

Keterangan :
X = skor rata-ratatingkat Kinerja (pelayanan)
Y = skor rata-rata tingkat kepentingan (harapan)
>Xi = skor penilaian pelayanan (kinerja) petugas

YYi = skor penilaian kepentingan (harapan) pelanggan

N = jumlah respon
Conoh: X=22 g Y= R
n n
¥ — 186 - = 192
=5 Y =50
=3,72 =384

Hasil perhitungan diatas didapat 3,72 untuk hasil X dan 3,84 untuk hasil
Y, hasi| tersebut berdasarkan 30 pernyataan dari 50 sampel konsumen L azada
Indonesia, dan hasil diatas merupakan skor rata-rata untuk tingkat kinerja (X)

dan skor rata-rata untuk tingkat harapan pelanggan () .
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Untuk lebih jelasnya mengenai hasil perhitungan terhadap atribut-atribut
dimensi pelayanan pada Lazada Indonesia dapat dilihat sebagai berikut :

Tabel 1V.21 Hasil Perhitungan Analisis importance-performance

No Daftar Pertanyaan Skala Kinerja | Harapan | GAP

BUKTI LANGSUNG (TANGIBLE) X y o[ x6i-zyi)

Tampilan desain website Lazada Indonesia

1 bagus dan menarik.

3,72 384 -0,12

Kelengkapan keterangan informasi produk
2 | pada website Lazada Indonesia, membantu | 3.8
saya mengetahaui produk tersebut.

-0,52

Kelengkapan fasilitas support online seperti
3 | email/messenger membantu saya untuk 348 41 -0,62
konsultasi mengenai produk yang akan dibeli.

Akurasi harga, selalu menampilkan harga
4 | produk yang.konsisten, bak disitus sampai | 348 3,96 -0,48
transaksi pembayaran.

Tersedianya fasilitas pendukung (atur
berdasarakan, filter, pria/wanita) memudahkan

° saya da am mengurutkan produk yang 376 416 04
diinginkan.

6 | Bentuk tampilan website lazada yang prakis. 3,62 3,98 -0,36

7 Selalu menerbitkan barang-barang baru ter- 386 428 042
update.

3 Barang pesanan konsumen selalu sampai 352 43 078

dengan keadaan utuh.

KEHANDALAN (RELIABILITY)

Kecepatan pelayanan pada Lazada Indonesia )
9 | bagus dan bisa diandalkan. 344 | 402 | 038
Ketepatan waktu pengiriman produk Lazada )
10 Indonesia sesual yang telah dijanjikan. 356 | 416 06
11 Kejela&ar)_dalam proses pembelian, transfer, 366 4 034
dan pengiriman.




pelayanan dalam menyelesaikan permasalahan

12 | (pengiriman, pembayaran, dIl) yang terjadi pada | 334 [ 398 -0,64
pelanggan.
13 Keamanan perusahaan dalam proses packing 346 | 414 0,68

barang agar aman dan tidak rusak

KESIGAPAN (RESPONSIVENESS)
14 Kesigapan Customer Service dalam melayani
Konsumennya.
15 Penanganan keluhan konsumen ditanggapi

dengan baik.

16

Kecepatan respon ketika melakukan
Konfirmasi pembayaran

17

Kecepatan Customer Service dalam membalas

pesan singkat dari konsumen

JAMINAN (ASSURANCE)

Pengetahuan Customer Service terhadap

18 produk baik. 364 4,02 -0,38
Jaminan data pribadi yang customer berikan )

19| tidak disalahgunakan oleh perusahaan 368 | 416 | -048
Keramahan, perhatian dan  kesopanan

20 | Customer Service dalam memberi pelayanan| 3,72 4,12 -04
baik.

21 T_arif pengiriman sesuai dengan prosedur yang 35 42 07
digunakan perusahaan.
Keterampilan Customer Service dalam

22 | memberi informasi yang dibutuhkan konsumen | 3,74 4,22 -0,48
baik dan benar.

23 Presta&_ dan reputasi perusahaan Lazada 362 402 04
Indonesia bagus.

24 | Adanyajaminan barang kembali dan garansi. 362 4,12 05

o5 | Kemampuan — Customer — Service  untuk 376 056
menanamkan kepercayaan konsumen baik.

EMPATI (EMPHATY)

o6 | Konsumen diberikan kemudahan untuk 33 386 | -056
menghubungi perusahaan.
Penampilan jasa Kurir pada saat pengiriman

27 | dan berhdgpan dengan konsumen rapi dan| 358 4 -0,42

sopan.
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Tersedianya fasilitas bayar ditempat, menjadi
28 | dternantif pilihan lain untuk memudahkan 3,92 3,96
dalam transaksi pembayaran.

-0,04

Akses yang lengkap dan cepat membuat

29 pelanggan tertarik padalazada Indonesia.

3,76 4,04

-0,28

Indonesia

Promosi (potongan Harga) yang dilakukan
30 | membuat pelanggan tertarik padalazada 4,14

-0,02

Sumber : Hasil pengolahan data 2018
Berdasarkan tabel 1V.18 di atas, dapat diuraikan bahwa :

a. Bukti Langsung (Tangibles)
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1. Untuk atribut 1 berdasarkan tampilan desain website Lazada Indonesia

bagus dan menarik mendapatkan skor rata-rata kinerja sebesar 3,72
dan skor rata-rata harapan 3,48 dengan GAP antara keduanya sebesar

-0,12.

. Untuk atribut 2 berdasarkan kelengkapan keterangan informasi produk

pada website Lazada Indonesia, membantu saya mengetahui produk
tersebut. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,8 dan skor rata-

rata harapan 4,32 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,52.

. Untuk atribut 3 berdasarkan Kelengkapan fasilitas support online

seperti email/messenger membantu saya untuk konsultasi mengenai
produk yang akan dibeli.. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar
348 dan skor ratarata hargpan 4,1 dengan GAP antara keduanya

sebesar -0,62.

. Untuk atribut 4 berdasarkan Akurasi harga, selalu menampilkan harga

produk yang.konsisten, baik disitus sampa transaks pembayaran.
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Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,48 dan skor rata-rata
harapan 3,96 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,48.

5. Untuk atribut 5 berdasarkan Tersedianya fasilitas pendukung (atur
berdasarakan, filter, prialwanita) memudahkan saya daam
mengurutkan produk yang diinginkan. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 3,76 dan skor rata-rata hargpan 4,16 dengan GAP
antara keduanya sebesar -0,4.

6. Untuk atribut 6 berdasarkan Bentuk tampilan website lazada yang
praktis. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,62 dan skor rata-
rata harapan 3,98 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,36.

7. Untuk atribut 7 berdasarkan Selalu menerbitkan barang-barang baru
ter-update. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,86 dan skor
rata-rata harapan 4,28 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,42.

8. Untuk atribut 8 berdasarkan Barang pesanan konsumen selalu sampai
dengan keadaan utuh. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,52
dan skor rata-rata harapan 4,3 dengan GAP antara keduanya sebesar -
0,78.

b. Kehandalan (Reliabilty)

1. Untuk atribut 9 berdasarkan Kecepatan pelayanan pada Lazada
Indonesia bagus dan bisa diandalkan. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 3,44 dan skor ratarata hargpan 4,02 dengan GAP

antara keduanya sebesar -0,58.
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2. Untuk atribut 10 berdasarkan Ketepatan waktu pengiriman produk
Lazada.co.id sesua yang telah dijanjikan. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 3,56 dan skor rata-rata hargpan 4,16 dengan GAP
antara keduanya sebesar -0,6.

3. Untuk atribut 11 berdasarkan Ketepatan Kejelasan dalam proses
pembelian, transfer, dan pengiriman. Mendapatkan skor ratarata
Kinerja sebesar 3,66 dan skor rata-rata harapan 4 dengan GAP antara
keduanya sebesar -0,34.

4. Untuk atribut 12 berdasarkan Kehandalan pelayanan daam
menyelesaikan permasalahan yang terjadi pada pelanggan.
Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,34 dan skor rata-rata
harapan 3,98 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,64.

5. Untuk atribut 13 berdasarkan Kehandalan perusahaan dalam proses
packing barang. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,46 dan
skor rata-rata harapan 4,14 dengan GAP antara keduanya sebesar -
0,68.

c. Kesigapan (Responsiveness)

1. Untuk atribut 14 berdasarkan Kesigapan karyawan dalam melayani
Konsumennya. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,38 dan
skor rata-rata harapan 3,8 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,42.

2. Untuk atribut 15 berdasarkan Penanganan keluhan konsumen

ditanggapi dengan baik. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar
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3,28 dan skor rata-rata harapan 3,8 dengan GAP antara keduanya
sebesar -0,52.

3. Untuk atribut 16 berdasarkan Kecepatan respon ketika melakukan
pembayaran. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,56 dan
skor rata-rata harapan 3,86 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,3.

4. Untuk atribut 17 berdasarkan Kecepatan Karyawan dalam membalas
pesan singkat dari konsumen. Mendgpatkan skor rata-rata Kinerja
sebesar 3,28 dan skor rata-rata hargpan 4 dengan GAP antara
keduanya sebesar -072.

d. Jaminan (Assuramce)

1. Untuk atribut 18 berdasarkan Pengetahuan karyawan terhadap produk
baik. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,64 dan skor rata-
rata harapan 4,02 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,38.

2. Untuk atribut 19 berdasarkan Jaminan data pribadi yang customer
berikan tidak disalahgunakan oleh perusahaan. Mendagpatkan skor rata-
rata Kinerja sebesar 3,68 dan skor rata-rata harapan 4,16 dengan GAP
antara keduanya sebesar -0,48.

3. Untuk atribut 20 berdasarkan Keramahan, perhatian dan kesopanan
karyawan dalam memberi pelayanan baik. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 3,72 dan skor rata-rata harapan 4,12 dengan GAP
antara keduanya sebesar -0,4.

4. Untuk atribut 21 berdasarkan Tarif pengiriman sesua dengan prosedur

yang digunakan perusshaan. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja
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sebesar 3,5 dan skor ratarata harapan 4,2 dengan GAP antara
keduanya sebesar -0,7.

5. Untuk atribut 22 berdasarkan Keterampilan karyawan dalam memberi
informasi yang dibutunkan konsumen baik dan benar. Mendgpatkan
skor rata-rata Kinerja sebesar 3,74 dan skor rata-rata harapan 4,22
dengan GAP antara keduanya sebesar -0,48.

6. Untuk atribut 23 berdasarkan Prestasi dan reputas perusahaan Lazada
Indonesia bagus. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,62 dan
skor rata-rata harapan 4,02 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,4.

7. Untuk atribut 24 berdasarkan Adanya jaminan barang kembali dan
garansi. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,62 dan skor
rata-rata harapan 4,12 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,5.

8. Untuk atribut 25 berdasarkan Kemampuan karyawan untuk
menanamkan kepercayaan konsumen baik. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 3,76 dan skor rata-rata harapan 4,32 dengan GAP
antara keduanya sebesar -0,56.

e. Empati (Emphaty)

1. Untuk atribut 26 berdasarkan Konsumen diberikan kemudahan untuk
menghubungi perusahaan. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar
3,3 dan skor rata-rata harapan 3,86 dengan GAP antara keduanya
sebesar -0,56.

2. Untuk atribut 27 berdasarkan Penampilan karyawan pada saat

pengiriman dan berhdapan dengan konsumen rapi dan sopan.



62

Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,58 dan skor rata-rata
harapan 4 dengan GAP antara keduanya sebesar -0,42.

. Untuk atribut 28 berdasarkan Tersedianya fasilitas bayar ditempat,
menjadi aternantif pilihan lain untuk memudahkan dalam transaksi
pembayaran. Mendapatkan skor rata-rata Kinerja sebesar 3,92 dan
skor rata-rata hargpan 3,96 dengan GAP antara keduanya sebesar -
0,04.

. Untuk atribut 29 berdasarkan Akses yang lengkap dan cepat membuat
pelanggan tertarik pada lazada Indonesia. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 3,76 dan skor rata-rata harapan 4,04 dengan GAP
antara keduanya sebesar -0,28.

. Untuk atribut 30 berdasarkan promosi yang dilakukan membuat
pelanggan tertarik pada lazada Indonesia. Mendapatkan skor rata-rata
Kinerja sebesar 4,12 dan skor rata-rata harapan 4,14 dengan GAP

antara keduanya sebesar -0,02.
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6. Diagram Kartesius

Rumus yang digunakan :

X=3L.%, X=3L.%
k
= @ = 121.88
30 30
= 3,61 (Kinerja) = 4,06 (Harapan)

Gambar 1V.1 Diagram Kartesius

(Harapan)
Kuadran A Kuadran B
5
™ o’
21
P 19‘ 22

e 20 30
) ‘9‘i§ !0 .2%1&5! ;1.29 e

Y =401 @/ ‘12 .4 27 .6‘11‘26 @8
[
16

e'el4 ® | ol
Kuadran C Kuadran D
X =361 ( Kinerja)

Kuadran A (Prioritas Utama)
Kuadran Perioritas Utama merupakan kuadran yang memuat atribut atribut

yang dianggap penting oleh pelanggan, namun kinerjanya belum bak atau belum
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sesual yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga perlu mendapatkan perhatian utama
dari pihak perusahaan. Langkah-langkah yang dgpat ditempuh adalah dengan
melakukan perbaikan secara terus menerus sehingga Performance atribut yang ada
padakuadrat ini akan meningkat.
Atribut-atribut yang berada di kuadran A perlu mendapatkan perhatian khusus
atau diprioritaskan karena keberadaan faktor-faktor ini dinilai sangat penting bagi
pelanggan, tetapi kinerja belum dapat memuaskan pelanggan.
Adapun atribut-atribut yang masuk dalam kuadrat A adalah:
a. Kelengkapan fasilitas support online seperti email/messenger membantu
saya untuk konsultas mengenai produk yang akan dibeli. (Atribut 3).

b. Barang pesanan konsumen selalu sampa dengan keadaan utuh. (Atribut
8).

c. Kecepatan pelayanan pada Lazada Indonesia bagus dan bisa diandakan.
(Atribut 9).

d. Ketepatan waktu pengiriman produk Lazada Indonesia sesua yang telah
dijanjikan. (Atribut 10).

e. Keamanan perusahaan dalam proses packing barang agar aman dan tidak
rusak. (Atribut 13).

f. Tarif pengiriman sesua dengan prosedur yang digunakan perusahaan.
(Atribut 21).

Kuadran B (Pertahankan Prestasi)
Kuadran ini merupakan kuadran yang membuat atribut-atribut yang di anggap

penting oleh pelanggan dan pelaksanaan atribut-atribut tersebut telah sesua dengan
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yang dirasakannya. Atribut-atribut yang masuk dalam kuadran ini harus tetap
dipertahankan karena semua atribut ini menjadikan perusahaan unggul di mata
pelanggan.
Adapun atribut-atribut yang masuk ke dalam kuadrtan ini adalah:
a. Kelengkapan keterangan informasi produk pada website Lazada
Indonesia, membantu saya mengetahaui produk tersebut. (Atribut 2)
b. Tersedianyafasilitas pendukung (atur berdasarakan, filter, pria/wanita)
memudahkan saya dalam mengurutkan produk yang diinginkan. (Atribut
5)
c. Selau menerbitkan barang-barang baru ter-update. (Atribut 7)
d. Pengetahuan Customer Service terhadap produk baik. (Atribut 18)
e. Jaminan data pribadi yang customer berikan tidak disalah gunakan oleh
perusahaan.(Atribut 19)
f. Keramahan, perhatian dan kesopanan customer service dalam memberi
pelayanan baik. (Atribut 20)
g. Keterampilan Customer Service dalam memberi informasi yang
dibutuhkan konsumen baik dan benar. (Atribut 22)
h. Prestasi dan reputasi perusahaan Lazada Indonesiabagus. (Atribut 23)
i. Adanyajaminan barang kembali dan garansi. (Atribut 24)
J.  Kemampuan Customer Service untuk menanamkan kepercayaan
konsumen baik. (Atribut 25)
k. Aksesyang lengkap dan cepat membuat pelanggan tertarik padalazada

Indonesia. (Atribut 29)
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Promosi (potongan Harga) yang dilakukan membuat pelanggan tertarik

padalazada Indonesia. (Atribut 30)

Kuadran C (Prioritas Rendah)

Kuadran prioritas rendah ini merupakan kuadran yang memuat atribut atribut

yang dianggap kurang penting oleh pelanggannya dan pada kenyataan kinerja tidak

terlalu istimewa Peningkatan atribut-atribut yang masuk kedalam kuadrat ini

dipertimbangkan kembali karena pengaruh terhadap manfaat yang dirasakan oleh

pelanggan sangat kecil.

Kuadran berlebihan merupakan kuadran yang memuat atribut-atribut yang

dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Atribut

yang masuk kedalam kuadrat ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat

tenaga dan biaya.

Adapun atribut-atribut yang masuk kedalam kuadrat ini adalah:

a

b.

C.

Tampilan desain website Lazada Indonesia bagus dan menarik. (Atributl)
Bentuk tampilan website |lazada yang praktis. (Atribut 6)

K g elasan dalam proses pembelian, transfer, dan pengiriman. (Atribut 11)
Konsumen diberikan kemudahan untuk menghubungi perusahaan.
(Atribut 26)

Tersedianya fasilitas bayar ditempat, menjadi aternantif pilihan lain untuk

memudahkan dalam transaksi pembayaran. (Atribut 28)

Kuadran D ( Prioritas Berlebihan)

Kuadran berlebihan merupakan kuadran yang memuat atribut-atribut yang

dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Atribut
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yang masuk kedalam kuadrat ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat menghemat

tenaga dan biaya.

Adapun atribut-atributnya adal ah:

a

Akurasi harga, selalu menampilkan harga produk yang.konsisten, baik
disitus sampai transaks pembayaran. (Atribut 4)

pelayanan dalam menyelesaikan permasaahan (pengiriman, pembayaran,
dil) yang terjadi pada pelanggan (Atribut 12)

Kesigapan Customer Service dalam melayani Konsumennya. (Atribut 14)
Penanganan keluhan konsumen ditanggapi dengan baik. (Atribut 15)

K ecepatan respon ketika mel akukan Konfirmasi pembayaran (Atribut 16)
Kecepatan Customer Service dalamn membalas pesan singkat dari
konsumen. (Atribut 17)

Penampilan jasa Kurir pada saat pengiriman dan berhdapan dengan

konsumen rapi dan sopan. (Atribut 27)

B. Pembahasan

1.

Rangkuman Diagram Kartesius

Berdasarkan hasil yang ditunjukkan oleh Diagram Cartesius, maka
penulis merangkum dari titik-titik koordinat yang ditunjukkan oleh
Diagram Cartesius berdasarkan atribut dari setiap variabel yang muncul
bersama dalam setiap kuadrat, dan dapat dilihat padatabel 1V-22 dibawah

ini:



Tabd V.22 Rangkuman Kuadran Kartesus

Kuadran Pernyataan Atribut
Kelengkapan fasilitas support online seperti 3
email/messenger membantu saya untuk
konsultasi mengena produk yang akan
dibdi.

Barang pesanan konsumen selalu sampai 8
dengan keadaan utuh.

Kuadran A K ecepatan pelayanan pada Lazada Indonesia 9

(PrioritasUtama) | bagus dan bisadiandalkan.

Ketepatan waktu pengiriman produk 10
Lazada.co.id sesuai yang telah dijanjikan.
Keamanan perusahaan dalam proses 13
packing barang.
Tarif pengiriman sesuai dengan prosedur 21
yang digunakan perusahaan.
Kelengkapan keterangan informasi produk 2
pada website Lazada Indonesia, membantu
saya mengetahaui produk tersebut.
Tersedianya fad litas pendukung (atur 5
berdasarakan, filter, pria/wanita)
memudahkan saya dalam mengurutkan
produk yang diinginkan.
Seladu menerbitkan barang-barang baru ter- 7
update.
Pengetahuan customer service terhadap 18
produk baik.
Jaminan data pribadi yang customer berikan 19

Kuadran B tidek disalahgunakan oleh perusahaan
Keramahan, perhatian dan kesopanan 20

(Pertahankan customer service dadam memberi pelayanan

Prestasi) baik.

Keterampilan customer service dalam 22
memberi informasi yang dibutuhkan

konsumen baik dan benar.

Prestasi dan reputas perusahaan Lazada 23
Indonesia bagus.

Adanya jaminan barang kembali dan 24
garans.

Kemampuan customer service untuk 25
menanamkan kepercayaan konsumen baik.

Akses yang lengkap dan cepat membuat 29
pelanggan tertarik pada lazada Indonesia.

promosi (diskon harga) yang dilakukan 30
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membuat pelanggan tertarik padalazada
Indonesia.

Kuadran C
(Prioritas Rendah)

Tampilan desain website Lazada Indonesia
bagus dan menarik.

Bentuk tampilan website lazada yang
praktis.

Kejelasan dalam proses pembeian, transfer,
dan pengiriman.

11

Keterampilan customer service dalam
memberi informasi yang dibutuhkan
konsumen baik dan benar.

26

Tersedianya fadlitas bayar di tempat,
menjadi alternantif pilihan lain untuk
memudahkan dalam transaks pembayaran.

28

Kuadran D
(Berlebihan)

Akurasi harga, selalu menampilkan harga
produk yang.konsisten, baik disitus sampai
transaks pembayaran.

pelayanan daam menyelesaikan
permasa ahan (pengiriman, pembayaran, dll)
yang terjadi padapedanggan.

12

Kesigapan customer service dalam mel ayani
Konsumennya.

14

Penanganan keluhan konsumen ditanggapi
dengan baik.

15

Kecepatan respon ketika melakukan
pembayaran

16

Kecepatan customer service dalam
membal as pesan singkat dari konsumen

17

Penampilan customer service pada saat
pengiriman dan berhdapan dengan
konsumen repi dan sopan.

27

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2018
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Dari hasil pembahasan diatas dapat diketahui bahwa Kuadran A Didominasi

oleh Variabel Kehandalan (Reliability), Kuadran B didominas oleh Variabel Jaminan

(Assurance) dan , Kuadran C didominas oleh variabel Bukti Langsung (Tangibles)

dan Kuadran D didominasi oleh Variabel Kesigapan (Resposiveness). Sedangkan

variabel empati (emphaty) tidak mendominasi setigp Kuadran.
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Dapat dilihat juga bahwa variabel Reliability (kehandalan) mendominasikan
kuadran A. Ha tersebut menunjukkan bahwa adanya pelayanan yang berbelit-belit
dalam setigp kendaa yang terjadi terhadap pelanggan, Langkah-langkah yang dapat
ditempuh perusahaan adalah dengan melakukan perbaikan secara terus menerus
sehingga per formance atribut yang ada dalam kuadrat ini akan meningkat.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal.75) Keanddan (reliability) Yaitu
kemampuan memenuhi atau melaksanakan pelayanan yang telah dijanjikan secara
handal dan akurat, baik menyangkut ketetapan waktu layanan, sehingga pelanggan
dapat merasakan bahwa pelayanan perusahaan dapat dihandalkan.

Dapat dilihat juga bahwa variabel Jaminan (Assurance) mendominasikan
kuadran B. Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya ketangkasam customer service
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan sangatlah baik.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal.75) Jaminan (Assurance) Yaitu
mencakup kecakapan customer service dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen, keramahan para petugas dadam memberikan pelayanan, kredibilitas
dalam memberi pelayanan, jaminan keamanan atas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen, sertatingkat kepercayaan pelayanan yang diberikan perusahaan.

Dapat dilihat juga bahwa variabel nyata (Tangibles) mendominasikan kuadran

B dan Kuadran C. Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya Atribut-atribut yang
harus dipertahankan dan ada yang tidak terlalu penting menurut pelanggan atau
manfaat yang dirasakan pelanggan sangat kecil.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal.75) Nyata (Tangibles) yaitu proses

pelayanan yang harus tampak atau secara fisik dapat terlihat jelas mengenai 16
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makanisme kerja berbagai fasilitas yang digunakan peraatan, kinerja personil,
termasuk saluran-saluran komunikasi yang dipakai daam pelaksanaan tersebut,
sehingga pelanggan dapat mengetahui dan melihat demngan jelas bahkan dapat
memberikan penilaian terhadap proses pel ayanan.

Dapat dilihat bahwa variabel Responsiveness (daya tanggap) mendominasi
pada Kuadran D. ha tersebut menunjukan bahwa hal-hal seperti konfirmasi untuk
pembayaran dan kecepatan membalas pesan singkat di anggap berlebihan menurut
pelanggan.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, ha.75) Daya tanggap Yyaitu
(responsivitas) Yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersediaan untuk
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dan informasi yang
jelas.

Dapat dilihat bahwa variabel Empaty (kepedulian) masuk pada kuadran B ,C
dan D ha ini menunjuka bahwa beberapa Atribut ada yang harus dipertahankan,
tidak terlau diprioritaskan bahkan di anggap berlebihan.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, ha.75) Kepedulian (Empaty) Yaitu
mencakup akses bagi perusahaan dengan pelanggan, usaha untuk memahami dan
memenuhi keinginan dan haragpan pelanggan, serta perhatian terhadap pelanggan
secara personal.

Dengan demikian untuk menigkatkan kepuasan pelanggan terhadap kualitas
perusahaan maka pihak mangemen harus lebih memperhatikan atribut-atribut yang
berada pada kuadran prioritas utama. Hal ini disebabkan atribut-atribut yang berada

padakuadran ini di anggap penting namun terkadang pelaksanaannya masih kurang.



BABV
KESIMPULAN DAN SARAN
A. KESIMPULAN
Dari hasil analisis data, kessmpulan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Berdasarkan analisis kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa
sebagian besar pelanggan belum merasa puas terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh jasa situs belanja online Lazada
Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan bahwa seluruh item pada tingkat
kesesuaian antara kinerja dan harapan dibawah angka 100 %, yang
menunjukkan bahwa kinerja pada Lazada Indonesia belum sesua
dengan harapan pelanggan.

2. Berdasarkan analisis koordinat Kartesius menunjukan bahwa
variabel kehandaan mendominasi Kuadran A seperti Atribut (10)
Ketepatan waktu pengiriman produk Lazada.co.id sesuai yang telah
dijanjikan.

3. Berdasarkan analisis koordinat Kartesius menunjukan bahwa
variabel jaminan (Assurance) mendominasi Kuadran B seperti
Artribut  (22) Keterampilan customer service dalam memberi
informasi yang dibutuhkan konsumen baik dan benar.

4. Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunjukan bahwa variabel

Bukti Langsung (Tangibles) dan Empati (Emphaty) mendominasi
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Kuadran C seperti Atribut (1) Tampilan desain website Lazada
Indonesia bagus dan menarik.
5. Berdasarkan analiss kordinat kartesius menunjukan bahwa variabel
kesigapan (Responsiveness) mendominasi Kuadran D seperti atribut
(17) Kecepatan customer service dalam membalas pesan singkat dari
konsumen.
B. SARAN
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan di atas, maka terdapat
beberapa saran dari peneliti untuk meningkatkan kinerja Lazada Indonesia
agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Saran-saran tresebut adalah sebagai berikut :

1. Peningkatan kepuasan pelanggan sangat mutlak diperlukan. Hal
itu dikarenakan tidak ada satupun atribut yang nilai tingkat
kepuasaan pel angganya mencapai 100%.

2. Lazada Indonesia harus memperhatikan pada prioritas utama
(Kuadran A) harus segera ditingkatkan seperti Barang pesanan
konsumen selalu sampai dengan keadaan utuh.

3. Lazada Indonesia harus tetgp bisa mempertahankan atribut-atribut
yang sudah masuk pada Kuadran B

4. Sebaiknya Lazada Indonesia ada pembahasan yang lebih detail
pada atribut-atribut yang masuk kedalam Kuadaran C karena

manfaatnya bagi pelanggan sangatlah kecil
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5. Lazada harus mempertibangkan atribut yang berada di Kuadran D
apakah harus ditingkatkan, dipertahankan atau bahkan dihapuskan

untuk penghematan.
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ANGKET PENELITIAN

I dentitas Responden
1. Nama

2. JenisKelamin

3. Jurusan

4. Nomor Induk Mahasiswa :

Petunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang(X) pada

kolom yang telah disediakan, sesuai dengan harapan anda dan kenyataan.

K eterangan:
5: sangat baik
4: baik

3: netral

2: tidak baik

1: sangat tidak baik



No

Daftar Pertanyaan Skala

Penilaian

BUKTI LANGSUNG (TANGIBLE)

Tampilan desain website Lazada Indonesia
bagus dan menarik.

1

Kelengkapan keterangan informasi produk pada
website Lazada Indonesia, membantu saya
mengetahaui produk tersebut.

Kelengkapan fasilitas support online seperti
email/messenger membantu saya untuk
konsultasi mengenai produk yang akan dibeli.

Akurasi harga, selau menampilkan harga
produk yang.konsisten, baik disitus sampal
transaksi pembayaran.

Tersedianyafasilitas pendukung (atur
berdasarakan, filter, pria/wanita) memudahkan
saya dalam mengurutkan produk yang
diinginkan.

Bentuk tampilan website |azada yang praktis.

Selalu menerbitkan barang-barang baru ter-
update.

Barang pesanan konsumen selalu sampai dengan
keadaan utuh.

KEHANDALAN (RELIABILITY)

K ecepatan pelayanan pada L azada Indonesia
bagus dan bisa diandalkan.

1

10

Ketepatan  waktu pengiriman produk
Lazada.co.id sesuai yang telah dijanjikan.

11

Kejelasan dalam proses pembelian, transfer, dan
pengiriman.

12

Kehandalan pelayanan dalam menyelesaikan
permasal ahan yang terjadi pada pelanggan.

13

Kehandalan perusashaan dalam proses packing
barang.

KESIGAPAN (RESPONSIVEN

ESS)

14

K esigapan karyawan dalam melayani
Konsumennya.

15

Penanganan keluhan konsumen ditanggapi
dengan baik.

16

Kecepatan respon ketika melakukan

pembayaran




17

K ecepatan Karyawan dalam membal as pesan
singkat dari konsumen

JAMINAN (ASSURANCE)

18

Pengetahuan karyawan terhadap produk baik.

19

Jaminan data pribadi yang customer berikan
tidak disalahgunakan oleh perusahaan

20

Keramahan, perhatian dan kesopanan karyawan
dalam memberi pelayanan baik.

21

Tarif pengiriman sesuai dengan prosedur yang
digunakan perusahaan.

22

K eterampilan karyawan dalam memberi
informasi yang dibutuhkan konsumen baik dan
benar.

23

Prestasi dan reputasi perusshaan Lazada
Indonesia bagus.

24

Adanyajaminan barang kembali dan garansi.

25

Kemampuan karyawan untuk menanamkan
kepercayaan konsumen baik.

EMPATI (EMPATHY)

26

Konsumen diberikan kemudahan untuk
menghubungi perusahaan.

27

Penampilan karyawan pada saat pengiriman
dan berhdapan dengan konsumen rapi dan
sopan.

28

Tersedianyafasilitas COD, menjadi aternantif
pilihan lain untuk memudahkan dalam transaksi
pembayaran.

29

Akses yang lengkap dan cepat membuat
pelanggan tertarik padalazada Indonesia.

30

promosi yang dilakukan membuat pelanggan
tertarik padalazada Indonesia.




BUKTI LANGSUNG

Pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5 | pernyataan6

NO

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39

40

41

42

43

44




181
3,62

188
3,76

174
3,48

174
3,48

190

3,8

186
3,72

TTLX

16
15
11
12
12

16
19

14
12

15
17

16
15
12

13
16
13
13
13
11
20

18

16
20

16

15
13
12

13
17

KESIGAPAN

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4

45

46

47

48

49

50
Jumlah

Rata-rata

NO

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
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pernyataanl | pernyataan2

NO

10
11
12

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39

40

41

42

43

44

TTL
35
33
20
26
26
30
32

21

33
29
28
33
19
33
32

33
29
34
32

31

25
33
40

31

17

32

40

36
18
28
34
32

27
34

32

34
22

16
32

25
31

27
29

pernyataan?7 | pernyataan8
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pernyataanl | pernyataan2

NO

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39

40

41

42

43

44

TTL
23

21

12
19
13
20
20
15
18
16
21

24

18
19
17
18
20
17
14
16
17
23
19
10

20
25
21

10
20
18
15
15
21

20
20
18
13
18
15
19
15
11

KEHANDALAN
pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5




184
3,68

182
3,64

45

46

47

48

49

50
Jumlah

Rata-Rata

16
18
20
25
19
17

173
3,46

167
3,34

183
3,66

EMPATI
pernyataan3 | pernyataand | pernyataan5

TTLX

23
22
12
22

16
20
22
19
22
19
21

20

22
21

22
19
20
21

18
20
19
25
22

25
25
22
11
20
19

16
18
24




22
19
17
11
20

16
19
21

17
20
21

19
25
19
22

206
4,12

188
3,76

196
3,92




JAMINAN
pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5 | pernyataan6 | pernyataan7 | pernyataan8

TTLX

35
29

16
32

24
34
36
24
32

33
34
33

16
33
34
30
35
32

29
29
31

33
39

34

15
10
35
37

36
20

32

32

24
26
32

29
25
26
21

29
26
31

25
29




27
29
33
39

29
30

188
3,76

181
3,62

181
3,62

187
3,74

175
3,5

186
3,72




Lampiran Validitas Kuisioner Kinerja

Correlations

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3| pernyataan4 | pernyataan5 | pernyataan6 pernyataan7 | pernyataan8 ttix1
nyataani Pearson Correlation 1 709”7 .654" 6327 4527 .603"7 578" 4497 8247
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000 .000 .001 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
‘nyataan2 Pearson Correlation 709”7 1 545" 545" 559" .688" 583" 5347 842"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
nyataan3 Pearson Correlation .654" 545" 1 486" 4417 3417 505" 5657 .7407
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .015 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
nyataan4 Pearson Correlation 6327 545" 486" 1 .355 416" 505" 5657 7347
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .011 .003 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
‘nyataan5 Pearson Correlation 4527 559" 4417 .355 1 548" 485" 5387 7297
Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .011 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
‘nyataan6 Pearson Correlation .603"7 .688" 3417 416" 548" 1 535" 4487 7517
Sig. (2-tailed) .000 .000 .015 .003 .000 .000 .001 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
nyataan? Pearson Correlation 578" 583" 505" 505" 485" 535" 1 3777 7527
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .007 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
nyataan8 Pearson Correlation 4497 534" 565" 565" 538" 448" 3777 1 733"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .001 .007 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
1 Pearson Correlation .824” .842" 7407 7347 7297 7517 7527 7337 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

“orrelation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

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

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5 ttix2
pernyataanl  Pearson Correlation 1 758" 667" 630" 582" .8787
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan2  Pearson Correlation 758" 1 526" .604" 555" .8457
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan3  Pearson Correlation 667" 526" 1 443" 596" 766
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan4  Pearson Correlation 630" .604" 443" 1 607" .8127
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan5  Pearson Correlation 582" 555" 596" 607" 1 .8127
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
ttix2 Pearson Correlation 878" .845" 766" 812" 812" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50|
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 ttIx3
pernyataanl  Pearson Correlation 1 .665" 5317 621" .8217
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 50 50 50 50 50]
pernyataan2  Pearson Correlation 665" 1 459" 589" 7677
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000,
N 50 50 50 50 50]
pernyataan3  Pearson Correlation 5317 459”7 1 7127 .8207
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000,
N 50 50 50 50 50]
pernyataan4  Pearson Correlation 6217 589" 7127 1 .8847
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 50 50 50 50 50]
ttix3 Pearson Correlation .821" 767" .820" .884” 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50|



Correlations

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5 | pernyataan6 |pernyataan7| pernyataan8 Ttix4
yernyataani Pearson Correlation 1 .608" 468" 562" 651" 5797 498" 5857 .7787
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000[ .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
)ernyataan? Pearson Correlation .608" 1 456" .380" 475" 618" 524" 4747 7187
Sig. (2-tailed) .000 .001 .007 .000 .000 .000 .001f  .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
)ernyataan3 Pearson Correlation 468" 456" 1 4517 577 4617 687" 5497 7207
Sig. (2-tailed) .001 .001 .001 .000 .001 .000 .000|  .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
yernyataan4 Pearson Correlation 562" .380" 4517 1 640" 753" 5747 6287 7927
Sig. (2-tailed) .000 .007 .001 .000 .000 .000 .000| .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
yernyataan5 Pearson Correlation 651" 475" 577 640" 1 665" 561" 6417 .8167
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000] .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
)ernyataan6 Pearson Correlation 5797 618" 4617 753" 665" 1 666" 7597 .8737
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000[ .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
yernyataan? Pearson Correlation 498" 524" 687" 574" 561" 666" 1 6997 .8207
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000| .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
)ernyataan8 Pearson Correlation 585" 4747 549" 628" 6417 759”7 699" 1 .8377
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50]
rtix4 Pearson Correlation 778" 718" 720”7 7927 816" 873" 820" 837" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50|

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



Correlations

pernyataanl pernyataan2 pernyataan3 pernyataan4 pernyataan5 ttIx5
pernyataanl  Pearson Correlation 1 665" 5317 6217 667" .8217
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan2  Pearson Correlation 665" 1 459”7 589" 5137 7677
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan3  Pearson Correlation 5317 459”7 1 7127 659" .8207
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan4  Pearson Correlation 6217 589" 7127 1 736" .8847
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan5  Pearson Correlation 667" 5137 .659" 736" 1 .866
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
ttIx5 Pearson Correlation .821" 767" .820" .884” .866" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50|

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



Lampiran Kuisioner Harapan

Correlations

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5 | pernyataan6 | pernyataan7 | pernyataan8 ttIx1
)ernyataanl Pearson Correlation 1 .018 .140 .382" .306 161 .008 4707 i
Sig. (2-tailed) .900 334 .006 .031 265 .958 .001
N 50 50 50 50 50 50 50 50
yernyataan2 Pearson Correlation .018 1 .128 .109 221 .201 .080 .252 L
Sig. (2-tailed) .900 377 450 123 162 .580 .078
N 50 50 50 50 50 50 50 50
yernyataan3 Pearson Correlation .140 .128 1 221 4317 .125 .359° 454" €
Sig. (2-tailed) 334 377 124 .002 .386 .011 .001
N 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataan4 Pearson Correlation .382" .109 221 1 119 2279 .016 4737 i
Sig. (2-tailed) .006 450 124 411 .050 .909 .001
N 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataan5 Pearson Correlation .306 221 4317 119 1 .205 .110 .340° €
Sig. (2-tailed) .031 123 .002 411 152 449 .016
N 50 50 50 50 50 50 50 50
yernyataan6 Pearson Correlation 161 .201 125 2279 .205 1 -.019 .246 £
Sig. (2-tailed) 265 162 .386 .050 152 .894 .085
N 50 50 50 50 50 50 50 50
yernyataan7 Pearson Correlation .008 .080 .359° .016 110 -.019 1 -.075
Sig. (2-tailed) .958 .580 .011 .909 449 .894 .603
N 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataan8 Pearson Correlation 4707 .252 454" 4737 .340° .246 -.075 1 iy
Sig. (2-tailed) .001 .078 .001 .001 .016 .085 .603
N 50 50 50 50 50 50 50 50
tix1 Pearson Correlation 549" 446" 652" 588" 624" 520" 334 700”7
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .018 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50

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

. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataand | pernyataan5 ttix2
pernyataanl ~ Pearson Correlation 1 .201 -.062 .316 483" 5827
Sig. (2-tailed) 161 667 .025 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan2  Pearson Correlation .201 1 .074 .300° 4817 675"
Sig. (2-tailed) 161 .607 .034 .000 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan3  Pearson Correlation -.062 .074 1 .000 .359° 4437
Sig. (2-tailed) 667 .607 1.000 .010 .001
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan4  Pearson Correlation .316 .300° .000 1 .239 .6097
Sig. (2-tailed) .025 .034 1.000 .095 .000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan5  Pearson Correlation 483" 4817 .359° .239 1 .8147
Sig. (2-tailed) .000 .000 .010 .095 .000,
N 50 50 50 50 50 50]
ttix2 Pearson Correlation 582" 675" 4437 .609” 814" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50|
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 ttIx3
pernyataanl  Pearson Correlation 1 4317 327 454" 7717
Sig. (2-tailed) .002 .020 .001 .000
N 50 50 50 50 50]
pernyataan2  Pearson Correlation 4317 1 469" 314" 7977
Sig. (2-tailed) .002 .001 .027 .000
N 50 50 50 50 50]
pernyataan3  Pearson Correlation 327 4697 1 .136 .666
Sig. (2-tailed) .020 .001 345 .000]
N 50 50 50 50 50]
pernyataan4  Pearson Correlation 454" 314 .136 1 6377
Sig. (2-tailed) .001 .027 .345 .000]
N 50 50 50 50 50]
ttix3 Pearson Correlation 7717 797" .666" 637" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 50 50 50 50 50|

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

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



Correlations

pernyataanl | pernyataan2 | pernyataan3 | pernyataan4 | pernyataan5 | pernyataan6 | pernyataan? |pernyataan8| ttix5
)ernyataanl  Pearson Correlation 1 .058 .028 284" -.041 .032 236 3837 .439”
Sig. (2-tailed) .689 .850 .046 778 .827 .099 .006 .001
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataan2  Pearson Correlation .058 1 .087 113 406" 143 315 309 5697
Sig. (2-tailed) .689 .549 434 .003 322 .026 .029 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
yernyataan3  Pearson Correlation .028 .087 1 .092 .203 231 382" 3927 567"
Sig. (2-tailed) 850 549 523 157 107 006 005|  .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataand  Pearson Correlation 284 113 .092 1 135 .266 246 .106| 499"
Sig. (2-tailed) 046 434 523 351 062 084 464|000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataans  Pearson Correlation -.041 406" .203 135 1 -.038 .190 366 512"
Sig. (2-tailed) 778 003 157 351 791 187 009|  .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
yernyataan6é  Pearson Correlation .032 .143 .231 .266 -.038 1 .060 .090 4197
Sig. (2-tailed) 827 322 107 062 791 676 534 002
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataan7  Pearson Correlation .236 315 382" 246 .190 .060 1 4317 653"
Sig. (2-tailed) .099 .026 .006 .084 .187 .676 .002 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
)ernyataan8  Pearson Correlation 383" .309° 3927 .106 366 .090 4317 1|  .699”
Sig. (2-tailed) .006 .029 .005 .464 .009 534 .002 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
tIx5 Pearson Correlation 439" 569" 567" 499" 512" 419" 653" 699" 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50

. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

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




Correlations

pernyataanl pernyataan2 pernyataan3 pernyataan4 pernyataan5S TtIx5
pernyataanl  Pearson Correlation 1 -.057 .076 128 .389"7 4257
Sig. (2-tailed) 694 601 376 005 002
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan2  Pearson Correlation -.057 1 467" .310° 467" 700"
Sig. (2-tailed) 694 001 028 001 1000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan3  Pearson Correlation .076 467" 1 282" 4197 7147
Sig. (2-tailed) 601 001 047 002 1000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan4  Pearson Correlation 128 .310° 282" 1 .250 606
Sig. (2-tailed) 376 028 047 080 1000
N 50 50 50 50 50 50]
pernyataan5  Pearson Correlation .389"7 467" 4197 .250 1 784"
Sig. (2-tailed) 005 001 002 080 1000
N 50 50 50 50 50 50]
TtIx5 Pearson Correlation 425" .700” 714" 606" 784" 1
Sig. (2-tailed) 002 1000 1000 1000 1000
N 50 50 50 50 50 50'

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

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



Lampiran reliabilitas Kuisioner harapan.
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Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Kinerja Bukti Langsung

pernyataanl pernyataan5
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2.0 2.0 2.0 \Valid 1 2 4.0 4.0 4.0
2 4 8.0 8.0 10.0 2 14.0 14.0 18.0
3 12 24.0 24.0 34.0 3 14.0 14.0 32.0
4 24 48.0 48.0 82.0 4 19 38.0 38.0 70.0
5 9 18.0 18.0 100.0 5 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan?2 pernyataan6
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1 1 2.0 2.0 20 [vald 1 1 2.0 2.0 2.0
2 5 10.0 10.0 12.0 2 8 16.0 16.0 18.0
3 16.0 16.0 28.0 3 10 20.0 20.0 38.0
4 25 50.0 50.0 78.0 4 21 42.0 42.0 80.0
5 11 22.0 22.0 100.0 5 10 20.0 20.0 100.0
Total 50  100.0 100.0 Total 50| 100.0 100.0
pernyataan3 pernyataan?
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1 3 6.0 6.0 6.0 [valid 1 2 4.0 4.0 4.0
2 4 8.0 8.0 14.0 2 3 6.0 6.0 10.0
3 16 32.0 32.0 46.0 3 11 22.0 22.0 32.0
4 20 40.0 40.0 86.0 4 18 36.0 36.0 68.0
5 7 14.0 14.0 100.0 5 16 32.0 32.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan4 pernyataan8
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 4.0 4.0 400  [vaid 1 2 4.0 4.0 4.0
2 12.0 12.0 16.0 2 5 10.0 10.0 14.0
3 16 32.0 32.0 48.0 3 15 30.0 30.0 44.0
4 18 36.0 36.0 84.0 4 21 42.0 42.0 86.0
5 8 16.0 16.0 100.0 5 7 14.0 14.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Kinerja Kehandalan

pernyataanl pernyataan4
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
\Valid 1 2 4.0 4.0 4.0 \Valid 1 2 4.0 4.0 4.0
2 6 12.0 12.0 16.0 2 10 20.0 20.0 24.0
3 13 26.0 26.0 42.0 3 15 30.0 30.0 54.0
4 26 52.0 52.0 94.0 4 15 30.0 30.0 84.0
5 3 6.0 6.0 100.0 5 8 16.0 16.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan2 pernyataan5
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
\Valid 1 2 4.0 4.0 4.0 \Valid 1 2 4.0 4.0 4.0
2 12.0 12.0 16.0 2 5 10.0 10.0 14.0
3 15 30.0 30.0 46.0 3 19 38.0 38.0 52.0
4 16 32.0 32.0 78.0 4 16 32.0 32.0 84.0
5 11 22.0 22.0 100.0 5 8 16.0 16.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan3
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2.0 2.0 2.0
2 5 10.0 10.0 12.0
3 18.0 18.0 30.0
4 30 60.0 60.0 90.0
5 5 10.0 10.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Kinerja Kesigapan

pernyataanl pernyataan3
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1 2 4.0 4.0 A vaid 1 2 4.0 4.0 4.0

2 5 10.0 10.0 14.0 5 3 6.0 6.0 100
3 21 42.0 42.0 56.0

3 16 32.0 32.0 42.0
4 16 32.0 32.0 88.0

4 23 46.0 46.0 88.0
5 6 12.0 12.0 100.0

5 6 12.0 12.0 100.0
Total

50| 1000 100.0 Total so|  100.0 100.0
pernyataan?2 pernyataan4
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 6.0 6.0 6.0 Valid 1 3 6.0 6.0 6.0

2 5 10.0 10.0 16.0 2 6 12.0 12.0 18.0
3 23 46.0 46.0 62.0 3 19 38.0 38.0 56.0
4 13 26.0 26.0 88.0 4 18 36.0 36.0 92.0
5 6 12.0 12.0 100.0 5 4 8.0 8.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Kinerja Jaminan

pernyataanl pernyataan5
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2.0 2.0 2.0 Vald 1 1 2.0 2.0 2.0
2 12.0 12.0 14.0 2 3 6.0 6.0 8.0
3 11 22.0 22.0 36.0 3 14 28.0 28.0 36.0
4 24 48.0 48.0 84.0 4 22 44.0 44.0 80.0
5 8 16.0 16.0 100.0 5 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan?2 pernyataan6
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2.0 2.0 2.0 Valid 1 4 8.0 8.0 8.0
2 6 12.0 12.0 14.0 2 1 2.0 2.0 10.0
3 12 24.0 24.0 38.0 3 14 28.0 28.0 38.0
4 20 40.0 40.0 78.0 4 22 44.0 44.0 82.0
5 11 22.0 22.0 100.0 5 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan3 pernytaaan?
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 4 8.0 8.0 go| [vald 1 3 6.0 6.0 6.0
3 15 30.0 30.0 38.0 2 2 4.0 4.0 10.0
4 22 44.0 44.0 82.0 3 15 20.0 20.0 40.0
5 9 18.0 18.0 100.0 4 21 42.0 42.0 82.0
Total 50 100.0 100.0 5 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan4
Cumulative pernyataansg
Frequency Percent | Valid Percent Percent Cumulative
1 3 6.0 6.0 6.0 Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 5 12.0 12.0 18.0 Valid 1 1 2.0 2.0 2.0
3 10 20.0 20.0 38.0 2 3 6.0 6.0 8.0
4 o5 50.0 50.0 88.0 3 12 24.0 24.0 32.0
5 6 12.0 12.0 100.0 4 25 50.0 50.0 82.0
Total 50 100.0 100.0 5 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Kinerja Empati

pernyataanl pernyataan4
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2.0 2.0 2.0 Valid 1 3 6.0 6.0 6.0
2 3 6.0 6.0 8.0 2 2 4.0 4.0 10.0
3 15 30.0 30.0 38.0 3 13 26.0 26.0 36.0
4 22 44.0 44.0 82.0 4 18 36.0 36.0 72.0
5 9 18.0 18.0 100.0 5 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan?2 pernyataans
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 6.0 6.0 6.0] [valid 1 4 8.0 8.0 8.0
2 3 6.0 6.0 12.0 2 1 2.0 2.0 10.0
3 16 32.0 32.0 44.0 3 4 8.0 8.0 18.0
4 18 36.0 36.0 80.0) 4 17 34.0 34.0 52.0
5 10 20.0 20.0 100.0 S 24 48.0 48.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan3
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 3 6.0 6.0 6.0
2 3 6.0 6.0 12.0
3 9 18.0 18.0 30.0
4 15 30.0 30.0 60.0
5 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Harapan Bukti Langsung

pernyataanl pernyataans
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4.0 4.0 4.0 [vald 1 1 2.0 2.0 2.0
3 14 28.0 28.0 32.0 2 1 2.0 2.0 4.0
4 24 48.0 48.0 80.0 3 6 12.0 12.0 16.0
5 10 20.0 20.0 100.0 4 23 46.0 46.0 62.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan2
- pernyataan6
Cumulative -
Frequency | Percent | Valid Percent Percent _ Cumulative
- Frequency Percent | Valid Percent Percent
\Valid 2 1 2.0 2.0 2.0 -
\Valid 1 1 2.0 2.0 2.0
3 7 14.0 14.0 16.0
2 2 4.0 4.0 6.0
4 17 34.0 34.0 50.0
3 10 20.0 20.0 26.0
5 25 50.0 50.0 100.0
Total 4 21 42.0 42.0 68.0
otal
>0 100.0 100.0 5 16 32.0 32.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan3
. Cumulative pernyataan?
Frequency Percent | Valid Percent Percent -
- Cumulative
valid 2 3 6.0 6.0 6.0 Frequency | Percent | Valid Percent Percent
3 8 16.0 16.0 220 Ivalid 3 11 22.0 22.0 22.0
4 20 40.0 40.0 62.0 4 14 28.0 28.0 50.0
5 19 38.0 38.0 100.0 5 25 50.0 50.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan4 pernyataan8
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
\Valid 2 3 6.0 6.0 6.0 \Valid 2 1 20 20 2.0
3 10 20.0 20.0 26.0 3 5 10.0 10.0 12.0
4 23 46.0 46.0 72.0 4 22 44.0 44.0 56.0
5 14 28.0 28.0 100.0 5 22 44.0 44.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Harapan Kehandalan

pernyataanl pernyataan4
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 2 1 2.0 2.0 20 |valid 2 5 10.0 10.0 10.0
3 10 20.0 20.0 22.0 3 8 16.0 16.0 26.0
4 26 52.0 52.0 74.0 4 20 20.0 20.0 66.0
5 13 26.0 26.0 100.0 5 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan?2 pernyataans
] Cumulative
Cumulative )
) Frequency Percent | Valid Percent Percent
Frequency Percent | Valid Percent Percent
) Valid 2 3 6.0 6.0 6.0
Valid 1 1 2.0 2.0 2.0
3 8 16.0 16.0 22.0
2 1 2.0 2.0 4.0
4 18 36.0 36.0 58.0
3 9 18.0 18.0 22.0
5 21 42.0 42.0 100.0
4 17 34.0 34.0 56.0
Total 50 100.0 100.0
5 22 44.0 44.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan3
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4.0 4.0 4.0
3 13 26.0 26.0 30.0
4 18 36.0 36.0 66.0
5 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Harapan Kesigapan

pernyataanl pernyataan3
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 4.0 4.0 401 valid 2 6 12.0 12.0 12.0
2 4 8.0 8.0 12.0 3 9 18.0 18.0 30.0
3 10 20.0 20.0 32.0 4 21 42.0 42.0 72.0
4 20 40.0 40.0 72.0 5 14 28.0 28.0 100.0
5 14 28.0 28.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan2 pernyataan4
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 2 4.0 4.0 4.0 [vald 1 1 2.0 2.0 2.0
2 7 14.0 14.0 18.0 2 1 2.0 2.0 4.0
3 8 16.0 16.0 34.0 3 12 24.0 24.0 28.0
4 15 30.0 30.0 64.0 4 19 38.0 38.0 66.0
5 18 36.0 36.0 100.0 S 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Harapan Jaminan

pernyataanl pernyataan5
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 3 14 28.0 28.0 28.0 Valid 2 1 2.0 2.0 2.0
4 21 42.0 42.0 70.0 3 8 16.0 16.0 18.0
5 15 30.0 30.0 100.0 4 20 40.0 40.0 58.0
Total 50 100.0 100.0 5 21 42.0 42.0 100.0,
Total 50 100.0 100.0
pernyataan2
Cumulative pernyataan
Frequency Percent | Valid Percent Percent Cumulative
Valid 2 1 50 50 50 Frequency Percent | Valid Percent Percent
3 11 220 220 24.0 Valid 3 16 32.0 32.0 32.0
4 17 34.0 34.0 58.0 4 7 34.0 34.0 66.0
5 21 420 420 100.0 5 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
pernyataan3 pernyataan?
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4.0 4.0 a0l |valid 2 1 2.0 2.0 2.0
3 9 18.0 18.0 22.0 3 9 18.0 18.0 20.0
4 20 40.0 40.0 62.0 4 23 46.0 46.0 66.0
5 19 38.0 38.0 100.0 5 17 34.0 34.0 100.0
pernyataan8
pernyataand Cumulative
Cumulative Frequency Percent | Valid Percent Percent
Frequency Percent | Valid Percent Percent valid 2 1 50 50 50
Valid 3 9 18.0 18.0 18.0 3 5 10.0 10.0 12.0
4 22 44.0 44.0 62.0 4 21 420 420 54.0
5 19 38.0 38.0 100.0 5 23 46.0 46.0 100.0
Total
50 100.0 100.0 Total 50 100.0 100.0




Frekuensi Penilaian Responden Tingkat Harapan Empati

pernyataanl pernyataan4
Cumulative Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 3 18 36.0 36.0 36.0 Valid 2 2 4.0 4.0 4.0
4 21 42.0 42.0 78.0 3 13 26.0 26.0 30.0
5 11 22.0 22.0 100.0 4 16 32.0 32.0 62.0
Total 50 100.0 100.0 5 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan2 pernyataan5s
Cumulative Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 2.0 2.0 201 |valid 2 4 8.0 8.0 8.0
2 2 4.0 4.0 6.0 3 8 16.0 16.0 24.0
3 10 20.0 20.0 26.0 4 15 30.0 30.0 54.0
4 20 40.0 40.0 66.0 5 23 46.0 46.0 100.0
5 17 34.0 34.0 100.0 Total 50 100.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
pernyataan3
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 10.0 10.0 10.0
3 9 18.0 18.0 28.0
4 19 38.0 38.0 66.0
5 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0







