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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan adalah kunci utama bagi perusahaan untuk dapat bertahan 

di pasar, tetapi kepuasan karyawanlah yang menjadi fondasi untuk mendapatkan 

kepuasan pelanggan itu. Karyawan adalah pemegang kontribusi paling besar 

terhadap tercapainya kepuasan pelanggan, karena sebuah perusahaan 

mengandalkan karyawan dalam menyampaikan produknya kepada pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan di salah satu penyedia jasa pembersih (cleaning service) 

di yogyakarta, selain itu tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

bagaimana layanan yang diberikan oleh perusahaan terhadap para 

karyawannya.Kepuasan karyawan pada industri jasa adalah salah satu kunci 

sukses penyedia jasa dalam berhadapan dengan konsumen. Pada penelitian ini 

dilakukan analisis menggunakan integrasi model INTQUAL dan Performance 

Control Matrix (PCM) guna mengetahui kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan terhadap karyawan. Dengan menggunakan metode tersebut dapat 

diketahui gap yang terdapat antara kenyataan dan harapan yang nantinya akan 

diketahui item yang terdapat pada zona excellent, maintain dan improvement. 

Dalam penelitian ini terdapat satu item dari dimensi motivasi yang terdapat pada 

zona excellent dengan nilai pi sebesar 0.83 dan ps sebesar 0.83 dan satu item yang 

terdapat pada zona improvement yang perlu dibenahi oleh perusahaan guna 

meningkatkan kualitas layanan mereka terhadap karyawan dengan nilai pi sebesar 

0.72 dan ps sebesar 0.92. 

 

 

Kata kunci : Kepuasan karyawan, Intqual, Performance control matrix 
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1.1 Latar Belakang 

maju dan di dukung dengan kemajuan teknologi, ternyata konsumen menghadapi 

lebih banyak alternatif produk dengan harga dan kualitas yang berbeda, dimana hal 

ini menyebabkan persaingan dalam berbagai industri semakin signifikan, tak 

terkecuali dalam industri jasa. Dengan demikian, konsep pemasaran jasa dewasa 

ini menganggap bahwa meningkatkan penjualan dan laba perusahaan saja belum 

cukup, para penyedia jasa juga harus fokus pada kepuasan pelanggan agar 

mendapat loyalitas konsumen. 

Agar kepuasan pelanggan dapat tercapai, persoalan kualitas dalam dunia 

bisnis kini sudah menjadi harga mati yang harus dibayar oleh perusahaan agar dapat 

tetap bertahan dalam bisnisnya. Kualitas bukanlah satu-satunya senjata yang dapat 

digunakan perusahaan untuk dapat memenangkan persaingan ataupun bertahan di 

pasar, namun kini hampir semua perusahaan dapat menghasilkan kualitas yang 

sama, oleh karena itu perusahaan juga harus berfokus pada kualitas karyawan guna 

mencapai kualitas layanan yang baik kepada pelanggannya. 

Peningkatan kualitas layanan eksternal dan internal perlu dilakukan dalam 

menghadapi persaingan. Menurut Kotler (2003) kepuasan merupakan perasaan 

senang ataupun kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

PENDAHULUAN 

 BAB I 

Sejalan dengan perubahan budaya dan gaya hidup masyarakat yang semakin 
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terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Apabila kinerja 

lebih kecil dari harapan, konsumen akan merasakan tidak puas. Apabila kinerja 

sama dengan harapan, konsumen akan merasa puas. Apabila kinerja melebihi 

harapan, konsumen akan merasa sangat puas. Mereka akan cenderung untuk 

mencari perusahaan lain yang mereka anggap akan menawarkan tingkat kepuasan 

yang mereka harapkan. Atau dengan kata lain tingkat kepuasan yang dirasakan 

rendah, maka akan mempegaruhi niat untuk berpindah. Peningkatan kualitas 

layanan eksternal akan membutuhkan waktu yang lebih cepat dengan diawali 

dengan kualitas layanan yang signifikan (Forst, 2002). Karyawan adalah pemegang 

kontribusi paling besar terhadap tercapainya kepuasan pelanggan, karena sebuah 

perusahaan mengandalkan karyawan dalam menyampaikan produknya kepada 

pelanggan. Dengan demikian, kualitas produk dan kepuasan konsumen turut di 

pengaruhi oleh sejauh mana karyawan menyampaikan produknya kepada 

pelanggan.  

 PT. Judin Makmur Sejahtera merupakan contoh dari perusahaan jasa yang 

mempunyai kewajiban memuaskan pelanggannya dalam rangka menghadapi 

persaingan yang semakin berat. Perusahaan harus berfikir cerdas, tidak hanya 

berfikir apa yang dijual dan yang akan dibeli pelanggannya, tetapi apa yang 

ditawarkan perusahaan terhadap karyawannya. Dengan demikian pihak penyedia 

jasa harus mampu memberikan perhatian penuh pada internal service quality 

(INTQUAL) sehingga tujuan pembelian dari pelanggan dapat terpenuhi. Pada PT. 
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Judin Makmur Sejahtera masih banyak ditemukan beberapa karyawan yang resign 

karena hal-hal tertentu. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

aspek-aspek apa sajakah yang mempengaruhi hal tersebut. 

Menurut Roger Hallowel et,al. (1996) model INTQUAL merupakan model 

yang menggunakan perspektif pelanggan internal dan manajemen untuk 

menentukan tindakan – tindakan yang perlu dilakukan dalam sebuah organisasi 

dalam rangka penyampaian kualitas jasa kepada pelanggan eksternal. Komponen 

yang dikaji dalam INTQUAL adalah komponen fasilitas pelayanan yang dimiliki 

institusi (tools), kejelasan dan kelengkapan kebijakan dan prosedur kerja (policies 

and procedures), kinerja tim pada saat diperlukan (team work), dukungan atasan 

internal (management support), keselarasan tujuan karyawan dengan tujuan 

institusi (goal alignment), pelatihan yang relevan dengan kebutuhan karyawan 

(effective training), kualitas komunikasi yang vertikal dan horizontal 

(communication), penghargaan dan pengakuan institusi terhadap kinerja karyawan 

(reward and recoqnition). 

Selain itu model INTQUAL ini akan diintegrasikan dengan performance 

control matrix atau yang biasa dikenal dengan kinerja kontrol matriks. Adanya 

konsep performance control matrix yang dikembangkan oleh Chen et.al (2011) ini 

membantu untuk mengukur kepuasan kerja karyawan. Adapun kepuasan kerja 

karyawan memiliki pengaruh yang besar pada kinerja organisasi seperti halnya 

kepuasan pelanggan. Karyawan adalah pelanggan internal bisnis, mereka 
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memenuhi lingkungan kerja saat ini dan bersedia bekerja sama dengan bisnis untuk 

mencapai tujuan bisnis. 

Sejumlah penelitian menemukan hubungan positif antara kepuasan 

karyawan, kepuasan pelanggan dan kinerja perusahaan (Homburg and Stock, 

2005). Selain itu, penelitian terbaru menunjukkan bahwa kepuasan Karyawan dapat 

dihubungkan dengan kepuasan pelanggan (dalam Chen et.al, 2011). Oleh karena 

itu, penelitian ini menggunakan model INTQUAL dan performance control matrix, 

serta kuesioner kepuasan karyawan di PT. Judin Makmur Sejahtera untuk 

menganalisis kepuasan Karyawan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

pokok permasalahannya dapat diuraikan sebagai berikut: Bagaimana kualitas 

layanan di PT. Judin Makmur Sejahtera dengan menggunakan model INTQUAL 

dan performance control matrix? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu: 

a.  Mengetahui kualitas layanan dengan menggunakan model INTQUAL pada 

karyawan PT. Judin Makmur Sejahtera. 

b.  Mengetahui kualitas layanan dengan menggunakan metode performance 

control matrix pada karyawan PT. Judin Makmur Sejahtera. 
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c.  Mengusulkan perbaikan kualitas layanan pada PT. Judin Makmur Sejahtera 

dengan menggunakan model INTQUAL dan performance control matrix. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah  

1. Membantu pihak manajemen PT. Judin Makmur Sejahtera dalam 

memberi masukan dan saran sebagai pertimbangan bagi upaya 

peningkatan kualitas layanan di PT. Judin Makmur Sejahtera 

kedepannya. 

2. Sebagai referensi/ acuan untuk penelitian selanjutnya yang akan 

melakukan penelitian yang sejenis di masa yang akan datang. 

1.5 Batasan Penelitian 

Dalam pembahasan dan pengembangan model pemecahan masalah perlu 

adanya beberapa batasan untuk menghindari luasnya bidang pembahasan serta 

mengarahkan ke pemecahan masalah. Pada penelitian ini batasan-batasannya 

adalah:  

a. Dimensi kepuasan karyawan yang digunakan dalam kuesioner ialah 

lingkungan kerja, gaji, sistem manajemen, motivasi dan visi organisasi 

mengacu pada chen, et al 2007. 

b. Karyawan dengan masa kerja minimal 6 bulan. 

c. Kriteria karyawan akan ditentukan dengan demografi sebagai berikut: usia, 

jenis kelamin, dan masa kerja. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun untuk memberikan penjelasan yang jelas mengenai skripsi ini, maka 

dibuatlah suatu sistematika penulisan yang berisi mengenai informasi tentang 

materi dan hal-hal yang dibahas pada setiap bab. Sistematika penulisan dari skripsi 

ini terdiri dari beberapa bagian utama sebagai berikut: 

BAB I   :  PENDAHULUAN 

Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, batasan penelitian dan sistematika 

penulisan. 

BAB II  :  KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang penelitian terdahulu, beberapa uraian teori, 

landasan konseptual dan informasi yang diambil dari literatur yang ada 

dengan kesesuaian yang dibutuhkan selama proses penulisan skripsi. 

BAB III :  METODOLOGI PENELITIAN 

Adapun pada bab ini berisi mengenai objek penelitian, data penelitian, 

metode pengumpulan data dan metode analisis penelitian beserta 

dengan diagram alir penelitian. 

BAB IV :  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini diuraikan tentang pengumpulan data yang digunakan, 

pengolahan data serta dilakukan analisis dan usulan perbaikan 

berdasarkan hasil pengolahan data. 
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BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari seluruh masalah yang telah 

dibahas sebagai jawaban atas pokok masalah dan kemudian disertakan 

saran-saran yang diharapkan menjadi masukan sebagai tindak lanjut 

dari penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pelayanan yang selama ini diberikan oleh pihak PT. JMS kepada karyawan 

dapat dikatakan belum memenuhi harapan para pelanggan secara optimal 

yang diukur dengan menggunakan INTQUAL ini dilihat dari kesenjangan 

atau gap yang terdapat pada setiap dimensi kualitas yang bernilai negatif. 

Adapun nilai gap untuk dimensi work environment adalah -0.3, nilai gap 

untuk dimensi pay and benefits adalah -0.38, nilai gap untuk dimensi 

management systems adalah -0.28, nilai gap untuk dimensi motivation 

adalah -0.33 dan nilai gap untuk dimensi organisation vision adalah -0.34. 

Jika nilai kualitas Q ≤ 1, maka kualitas pelayanan dikatakan belum baik. 

2. Item-item pernyataan kuesioner yang tergolong dalam zona excellent adalah 

kebiijakan yang dijalankan pimpinan cukup adil bagi saya. Pada zona 

maintain ialah kondisi lingkungan kerja sekarang nyaman, area kerja saya 

aman, pengaturan penerangan ditempat saya bekerja baik, rekan kerja 

sangat membantu dalam menyelesaikan tugas, sirkulasi udara yang masuk 

di tempat kerja cukup baik, tersedianya ruang istirahat, fasilitas kerja yang 

memadai, penentuan gaji yang diberikan perusahaan baik, pemberian bonus 

apabila pekerjaan memenuhi target, penghasilan yang saya terima sesuai 

dengan jabatan yang saya pangku, pemberian gaji tepat waktu, perusahaan 

memberikan penghargaan kepada karyawan terbaik, tersedia jaminan 
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kesehatan, instansi ini memberikan pengembangan jalur karier yang adil 

dan merata kepada pegawainya, adanya pelatihan untuk peningkatan kinerja 

pegawai, sistem manajemen perusahaan yang jelas, direktur perusahaan 

mempunyai jiwa kepemimpinan dan manajerial, apapun tugas yang 

diberikan atasan pada saya, saya kerjakan dengan baik, setiap tugas dapat 

saya selesaikan dengan baik bila ada dukungan dari rekan kerja di kantor, 

sapaan atasan pada saya memberikan semangat dalam menyelesaikan 

pekerjaan, atasan memberikan bimbingan dalam menyelesaikan tugas yang 

sulit, hasil kerja yang baik menghasilkan adanya promosi jabatan pada 

pegawai, organisasi ini memiliki kesepakatan yang jelas mengenai cara 

dalam pelaksanaan tugas yang benar, organisasi ini memiliki strategi yang 

jelas untuk masa depan karier kami bersama, saya mengerti sasaran dan 

target organisasi dengan baik, perusahaan memberi pemahaman tentang visi 

dan misi perusahaan. Sedangkan untuk zona improvement adalah 

kesempatan yang sama untuk meningkatkan karier atau untuk 

dipromosikan. 

3. Upaya yang harus dilakukan oleh pihak PT. JMS agar kepuasan karyawan 

terpenuhi yaitu dengan cara memperbaiki item-item yang berada pada zona 

improvement. Sehingga usulan perbaikan yang bisa diberikan kepada pihak 

PT. JMS adalah sebaiknya agar memfasilitasi karyawan dengan fasilitas 

yang memadai sehingga dalam pekerjaannya karyawan bisa melakukan 

pekerjaan dengan maksimal dan tanpa kendala, dan untuk kebijakan 

sebaiknya perusahaan mengambil sikap adil karena masih banyak karyawan 
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yang merasa kebijakan perusahaan kurang adil sehingga kesempatan untuk 

meningkatkan karier pun terhambat. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka disarankan 

beberapa hal berikut : 

1. Masukan untuk perusahaan bahwa karyawan perusahaan jasa merupakan 

ujung tombak dalam menghadapi konsumen, maka dari itu jika kepuasan 

karyawan terpenuhi maka kinerja karyawan akan maksimal sehingga di 

dapat pula kepuasan konsumen pemakai jasa perusahaan. 

2. Masukan untuk penelitian selanjutnya apabila  masih menggunakan data 

terkait karyawan, maka sebaiknya diberikan batasan minimal masa kerja 

adalah 2 tahun agar jawaban yang diberikan sesuai dengan keadaan yang 

diterima oleh karyawan 

3. Sebaiknya penelitian ke depan dapat memberikan kebebasan bagi 

responden dalam menjawab pernyataan-pernyataan yang disediakan. 

Memastikan tidak adanya intervensi dari pihak perusahaan dan menjamin 

nama perusahaan tidak dicantumkan pada skripsi dan publikasi yang 

dihasilkan. 
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LAMPIRAN 1 

Profil Perusahaan PT Judin Makmur Sejahtera 

 PT Judin Makmur Sejahtera merupakan perusahaan penyedia jasa pemeliharaan dan 

pembersihan dengan kantor pusat di Jl. Imogiri Km. 8 Yogyakarta. PT Judin Makmur 

Sejahtera telah bekerja sama dengan beberapa instansi untuk mengatasi problem mereka 

dalam pelayanan pembersihan dan pemeliharaan. Perusahaan ini terbentuk sejak tahun 

2006 yang diprakarsai oleh bapak joko. Dengan komitmen bersama tak ada batasan, tak 

ada alasan, tak ada kalau, tak ada tetapi yang ada hanya semangat dan sikap saya menjadi 

yang terbaik PT Judin Makmur Sejahtera mampu bersanding dengan perusahaan-

perusahaan besar penyedia layanan pembersihan dan pemeliharaan sampai saat ini.  

Sebagai perusahaan outsourcing, PT JMS selalu memberikan perhatian penuh terhadap 

output karyawan baik aspek soft dan hardskillnya. Seluruh karyawan PT JMS dipastikan 

telah memilili skill, attitude dan knowledge yang baik sesuai bidangnya. Pada tahun 2006 

- 2011, PT JMS tidak hanya mencetak laba secara organik diatas 20% setiap tahunnya. 

Kami memahami bahwa keberhasilan ini karena kepercayaan klien kepada PT JMS dan 

hasil kerja cerdas seluruh karyawan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada 

perusahaan. 

Dalam menjalankan kompetisi membangun semangat kerja seluruh frontliner kami dalam 

mendemontrasikan pengalaman pelanggan yang luar biasa. Didukung oleh sumber daya 

manusia yang ahli dan berpengalaman dalam bidang building maintenance, landscape, 

training dan human resources development, memantapkan PT JMS sebagai World Class 

Business dan menjadi trend setter. Setiap direktur dan manajer kami mempunyai 

komitmen pribadi untuk memberikan pelayanan prima, kepastian dan menjamin kepuasan 

karena telah mendapatkan kepercayaan dari Anda. 
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LAMPIRAN 2 

KUESIONER PENGUKURAN KEPUASAN KARYAWAN 

DI PT. JUDIN MAKMUR SEJAHTERA YOGYAKARTA 

 

 Dalam rangka menyelesaikan kuliah di Jurusan Teknik Industri Fakultas 

Sains dan Teknologi di UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, saat ini saya sedang 

menyusun Tugas akhir/ Skripsi dengan judul “ANALISIS KEPUASAN 

KARYAWAN DENGAN MENGUNAKAN PENDEKATAN  SERVQUAL 

DAN PERFORMANCE CONTROL MATRIX”. Untuk menyelesaikan Skripsi 

tersebut, saya membutuhkan data terkait dengan kepuasan karyawan di PT. JMS. 

Sehubungan dengan hal itu, saya mengharap kesediaan Bpk/Ibu/Saudara/i untuk 

menjawab pertanyaan – pertanyaan dalam kuesioner ini. Kesediaan 

Bpk/Ibu/Saudara/i sangat besar artinya bagi keberhasilan Tugas Akhir/Skripsi 

saya. Atas perhatian dan keluangan Bpk/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner 

ini saya ucapkan terima kasih. Apabila Bpk/Ibu/Saudara/i menginginkan hasil 

akhir penelitian ini bisa menghubungi alamat email saya di afidagita@gmail.com. 

 

 

        Peneliti 

 

AFID AGITA PRAJA 

      NIM: 11660018 

                 PRODI TEKNIK INDUSTRI 

          UIN SUNAN KALIJAGA 

      YOGYAKARTA 

  

mailto:afidagita@gmail.com
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Bagian A Profil Responden 

Berilah tanda centang (  ) pada pertanyaan-pertanyaan berikut: 

Usia :  

< 20 Tahun   21-25 Tahun   26-30 Tahun    31-35 Tahun               

> 35 Tahun 

Jenis Kelamin :  

 Laki-laki   Perempuan 

Lama bekerja  : 

< 1 Tahun   1-5 Tahun   6-10 Tahun    >10 Tahun    

Bagian B Petunjuk Pengisian  

Berilah tanda (  ) pada kolom kuesioner yang anda anggap sesuai dengan 

harapan dan  kenyataan (persepsi) terkait kepuasan. 

Pilihan Skala : 

1       2    3   4          5 

Sangat  Tidak            Sangat              

Setuju           Setuju 

No Pernyataan 

Kenyataan Harapan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1.  Kondisi lingkungan kerja 

sekarang nyaman 

              

2.  Area kerja saya aman               

3.  Pengaturan penerangan 

ditempat saya bekerja baik 

              

4.  Rekan kerja sangat membantu 

dalam menyelesaikan tugas 
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 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5.  Sirkulasi udara yang masuk di 

tempat kerja cukup baik 

              

6.  Tersedianya ruang istirahat               

7.  Fasilitas kerja yang memadai               

8.  Penentuan gaji yang diberikan 

perusahaan baik 

              

9.  Pemberian bonus apabila 

pekerjaan memenuhi target 
              

10.  Penghasilan yang saya terima 

sesuai dengan jabatan yang saya 

pangku 

              

11.  Pemberian gaji tepat waktu               

12.  Perusahaan memberikan 

penghargaan kepada karyawan 

terbaik 

              

13.  Tersedia jaminan kesehatan                

14.  Kesempatan yang sama untuk 

meningkatkan karier atau untuk 

dipromosikan 

              

15.  Instansi ini memberikan 

pengembangan jalur karier yang 

adil dan merata kepada 

pegawainya 

              

16.  Adanya pelatihan untuk 

peningkatan kinerja pegawai   

              

17.  Kebijakan yang dijalankan oleh 

pimpinan cukup adil bagi saya 

              

18.  Sistem manajemen perusahaan 

yang jelas 
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 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19.  Direktur perusahaan 

mempunyai jiwa 

kepemimpinan dan manajerial 

              

20.  Apapun tugas yang diberikan 

atasan pada saya, saya kerjakan  

dengan baik 

              

21.  Setiap tugas dapat saya 

selesaikan dengan baik bila ada 

dukungan dari rekan kerja di 

kantor 

              

22.  Sapaan atasan pada saya 

memberikan semangat dalam 

menyelesaikan pekerjaan 

              

23.  Atasan memberikan bimbingan 

dalam menyelesaikan tugas 

yang sulit 

              

24.  Hasil kerja yang baik 

menghasilkan adanya promosi 

jabatan pada pegawai 

              

25.  Organisasi ini memiliki 

kesepakatan yang jelas 

mengenai cara dalam 

pelaksanaan tugas yang benar 

              

26. Organisasi ini memiliki strategi 

yang jelas untuk masa depan 

karier kami bersama 

          

27. Saya mengerti sasaran dan 

target organisasi dengan baik 

          

28. Perusahaan memberi 

pemahaman tentang visi dan 

misi perusahaan 
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LAMPIRAN 3 

REALITA 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.909 .914 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q1 27.90 6.024 .828 . .885 

Q2 27.90 6.024 .828 . .885 

Q3 27.73 6.409 .554 . .916 

Q4 27.87 6.257 .738 . .895 

Q5 28.00 6.345 .551 . .917 

Q6 27.90 6.024 .828 . .885 

Q7 27.90 6.024 .828 . .885 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 
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Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.836 .839 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q8 23.00 3.862 .510 .378 .831 

Q9 23.13 3.637 .767 .638 .780 

Q10 23.27 3.582 .629 .420 .806 

Q11 23.27 3.789 .619 .438 .808 

Q12 23.17 3.868 .602 .386 .811 

Q13 23.17 3.937 .561 .466 .819 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.849 .855 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q14 22.87 3.982 .612 .592 .828 

Q15 23.13 4.051 .477 .506 .852 

Q16 23.17 3.523 .582 .577 .840 

Q17 22.90 3.679 .775 .759 .798 

Q18 23.00 3.655 .724 .795 .806 

Q19 22.93 3.789 .677 .737 .815 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.896 .896 5 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q20 18.47 3.361 .778 .799 .867 

Q21 18.47 3.016 .867 .858 .845 

Q22 18.50 3.224 .727 .599 .878 

Q23 18.47 3.223 .737 .546 .876 

Q24 18.37 3.689 .628 .409 .897 

 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.872 .872 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q25 13.87 1.913 .620 .528 .876 
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Q26 13.80 1.821 .746 .619 .830 

Q27 13.87 1.775 .748 .784 .828 

Q28 13.87 1.568 .802 .809 .805 
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HARAPAN 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.934 .934 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q1 27.57 6.254 .895 .934 .914 

Q2 27.50 6.534 .785 .843 .924 

Q3 27.53 6.189 .933 .928 .910 

Q4 27.50 6.534 .785 .706 .924 

Q5 27.53 6.878 .624 .598 .939 

Q6 27.50 6.603 .754 .738 .927 

Q7 27.47 6.671 .739 .657 .928 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 
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Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.932 .932 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q8 23.50 4.259 .697 .708 .933 

Q9 23.47 4.120 .809 .848 .919 

Q10 23.53 3.913 .884 .883 .908 

Q11 23.47 3.982 .897 .938 .907 

Q12 23.43 4.116 .849 .895 .914 

Q13 23.43 4.392 .676 .789 .935 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.876 .882 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q14 23.23 4.047 .684 .593 .854 

Q15 23.37 3.757 .607 .676 .876 

Q16 23.17 4.006 .758 .634 .843 

Q17 23.27 3.926 .740 .635 .845 

Q18 23.13 4.257 .634 .656 .863 

Q19 23.17 4.075 .715 .627 .850 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.878 .877 5 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q20 18.73 2.340 .815 .897 .825 

Q21 18.77 2.323 .805 .907 .827 

Q22 18.70 2.493 .717 .679 .850 

Q23 18.70 2.769 .502 .309 .898 

Q24 18.70 2.493 .717 .627 .850 

 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.783 .806 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q25 13.87 1.499 .747 .582 .660 

Q26 13.87 1.637 .595 .529 .731 

Q27 13.97 1.482 .672 .504 .689 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q25 13.87 1.499 .747 .582 .660 

Q26 13.87 1.637 .595 .529 .731 

Q27 13.97 1.482 .672 .504 .689 

Q28 14.10 1.472 .429 .272 .843 
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LAMPIRAN 4 

n

o 

Q

1 

Q

2 

Q

3 

Q

4 

Q

5 

Q

6 

Q

7 

Q

8 

Q

9 

Q

1

0 

Q

1

1 

Q

1

2 

Q

1

3 

Q

1

4 

Q

1

5 

Q

1

6 

Q

1

7 

Q

1

8 

Q

1

9 

Q

2

0 

Q

2

1 

Q

2

2 

Q

2

3 

Q

2

4 

Q

2

5 

Q

2

6 

Q

2

7 

Q

2

8 
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