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Peningkatan Kualitas Pelayanan Dengan Menggunakan Metode Servqual,
Importance-Performance Analysis (IPA) dan TRI1Z
(Studi Kasus : Kantor Go-Jek ops Yogyakarta)
Fajar Ali Mukti
12660004
Progam Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
Negeri (UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRAK

Penyedia jasa transportasi online kian marak saat ini, baik yang levelnya
lokal maupun nasional. Banyak penyedia jasa transportasi online yang muncul ke
permukaan namun tenggelam kembali. Go-jek merupakan salah satu penyedia jasa
transportasi online yang terbesaryang ada di Indonesia yang sudah memiliki
puluhan ribu mitra di seluruh Indonesia. Dengan jumlah mitra sebanyak itu apakah
pelayanan yang diberikan Go-Jek terhadap mitra-nya sudah sesuai dengan
harapan mitra? Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan kantor
go-jek ops Yogyakarta dengan menggunakan metode Servqual, Importance-
Performance Analysis (IPA) dan TRIZ. Data yang digunakan dalam penelitian ini
bersifat primer dan sekunder. Data primer berupa kuesioner yang dibagikan
kepada mitra Go-Jek di Yogyakarta, sedangkan data sekunder berupa data atau
tambahan sseperti sejarah umum, teori-teori bersangkutandan data pendukung
lainnya. Terdapat lima buah dimensi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Data diolah dengan
metode Servqual, IPA dan TRIZ. Hasil analisis Servqual diperoleh bahwa
keseluruhan item kualitas pelayanan belum memenuhi harapan mitra Go-Jek.
Analisis IPA memberikan prioritas pada empat atribut yaitu tempat parkir yang
memadai, kapasitas pelayanan mitra perhari, ketersediaan kelengkapan mitra
(jaket, helm, masker), dan pemberian solusi atas permasalahan mitra secara rinci.
Analisis TRIZ memberikan pemecahan masalah terhadap atribut yang
diprioritaskan IPA berdasarkan 40 inventive principles yang dimilikinya. Atribut-
atribut yang menjadi prioritas perbaikan sama halnya dengan atribut-atribut yang
bermasalah. Dengan itu, sudah selayaknya pihak Kantor go-Jek ops Yogyakarta
segera melakukan tindakan untuk memperbaiki keempat item pelayanan yang
berasalah tersebut guna memenuhi kebutuhan nasabah atau bahkan dapat
mencapai kepuasan maksimal mita Go-Jek.

Kata kunci : Go-jek, peningkatan kualitas, Servqual, IPA, TRIZ.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Pada saat ini banyak hal yang sudah terdigitalisasi, keberadaan gawai
yang belakangan ini menjadi kewajiban bagi tiap orang memudahkan hal-hal
yang ada disekitar kita untuk didigitalisasikan, misalkan saja untuk layanan
ojek. Jika pada masa dahulu jika kita ingin menggunakan jasa ojek maka kita
harus berjalan ke pangkalan ojek terdekat, atau memiliki langganan ojek
sendiri, sekarang layanan ojek sudah banyak yang terdigitalisasi sehingga
masyarakat bisa menggunakan jasa ojek dimanapun kapanpun hanya melalui
gawai yang mereka miliki. Untuk sekarang ini jasa ojek online yang ada
dimasyarakat ada 3 layanan besar yaitu Go-Jek, Uber dan Grab. Tiap-tiap
layanan memiliki fasilitas yang berbeda-beda mengikuti keinginan

masyarakat yang menggunakannya.

Go-Jek merupakan penyedia jasa ojek online yang terbesar yang ada di
indonesia, pada awal mula berdirinya Go-Jek menggunakan sistem call center
sehingga para pengguna harus menelpon ke call center dan Go-Jek akan
mencari pengendara yang tersedia di databasenya. Seiring perkembangannya
layanan Go-Jek terdigitalisasi sehingga pengguna dapat memesan langsung
di gawai miliknya dan sistem akan mencari mitra yang posisinya paling dekat
dengan pelanggan sehingga lebih cepat. Sistem bisnis yang digunakan Go-
Jek yaitu dengan skema bagi hasil, dengan nilai 20% untuk Go-Jek dan 80%

untuk mitra, skema ini berlaku untuk semua layanan gojek dan berapapun



nominal yang tertera di aplikasi Go-Jek. Layanan Go-jek saat ini sudah ada
di beberapa kota-kota besar dan daerah di indonesia, misalkan Jakarta, Bogor,
Bandung, Semarang, Surabaya, Yogyakarta, Palembang, Medan, Kutai, Bali,
Mataram dan kota-kota lainnya. Jumlah mitra driver yang dimiliki Go-Jek
sudah berjumlah puluhan ribu mitra di seluruh indonesia, jumlah ini
digunakan untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang ada di seluruh
indonesia. Layanan yang dimiliki Go-Jek juga banyak mulai dari Go-Ride
untuk jasa ojek, Go-Car untuk jasa taksi, Go-Food untuk jasa pembelian
makanan, Go-Shop dan Go-mart untuk keperluan belanja dan banyak fasilitas
lain misal Go-Massage, Go-Auto, Go-Box, Go-Send. Untuk layanan Go-Jek
di kota Yogyakarta baru dimulai tahun 2015 dan memiliki kantor di
JL.Tentara Zeni Pelajar Yogyakarta, pada awal pendirian layanan Go-Jek di
Yogyakarta, mitra yang dimiliki hanya berjumlah ratusan, namun belakangan
ini mitra yang dimiliki Go-Jek di Yogyakarta berjumlah 15 ribu mitra di

seluruh Yogyakarta.

Dengan jumlah mitra sebanyak ini maka Go-Jek yogyakarta wajib
memiliki fasilitas kantor operasional yang memadai baik dari pelayanan
maupun fisiknya. Jika fasilitas operasional tidak memadai maka banyak mitra
yang merasa tidak puas lalu mengundurkan diri ini menjadi kerugian bagi Go-
Jek Yogyakarta, maka dari itu selain pelayanan terhadap konsumen
diutamakan tapi tidak boleh meninggalkan pelayanan terhadap mitra karena
mitra merupakan ujung tombak Go-Jek ke konsumen, dengan ketidakpuasan

mitra terhadap pelayanan yang diberikan oleh Go-Jek dapat berimbas ke



buruknya pelayanan mitra terhadap konsumen. Prioritas utama dalam industri
jasa adalah kepuasan konsumen. Ketika perusahaan tidak dapat melayani
kebutuhan dan keingian dari konsumen, maka dampaknya adalah
berkurangnya jumlah konsumen. Dalam hal ini konsumen yang dimaksud
yaitu mitra yang dimiliki Go-Jek Yogyakarta, maka dari itu diperlukan
pelayanan yang memuaskan bagi mitra sehingga tidak mengurangi pengguna

layanan Go-Jek.

Untuk mencari pemecahannya digunakan metode Service Quality
(Servqual), Importance-Performance Analysis (IPA) dan Theory Of Inventive
Problem Solving (TRIZ). Service Quality atau yang dikenal luas sebagai
Servqual adalah kemampuan suatu daerah untuk secara konsisten memenuhi
keinginan, kebutuhan, dan harapan pelanggan. Selain itu, didukung pula
dengan customer service yang baik, sehingga mampu menghasilkan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan konsep Servqual kualitas layanan diyakini memiliki
lima dimensi vyaitu, tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(perhatian). Analisis Importance-Performance Analysis (IPA) digunakan
untuk mengolah hasil data yang diperoleh dari analisis Servqual sehingga
dapat diketahui permasalahan apa saja yang menjadi prioritas utama untuk
diperbaiki. TRIZ berasal dari bahasa Rusia, yaitu Teoriya Resheniya
Izobreatatelskikh Zadatch, atau dalam bahasa Inggris dikenal dengan nama
Theory of Inventive Problem Solving (TIPS), yang merupakan salah satu

metode yang tepat untuk mencari permasalahan tanpa menyebabkan



1.2.

1.3.

permasalahan yang lain. TRIZ dapat digunakan untuk mencari solusi
permasalahan. TRIZ akan melengkapi dan mengisi kesenjangan yang ada
dengan mendapatkan konsep untuk memecahkan permasalahan tersebut.
TRIZ dipilih menjadi alat untuk menemukan solusi apabila lebih
menginginkan inovasi dan menemukan solusi yang kuat. TRIZ memiliki
keunggulan-keunggulan  dibandingkan  metode-metode lain  dalam
menyelesaikan tipe yang paling sulit dari masalah yang telah diketahui namun
tidak diketahui penyebab dan arah pencariannya. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas
perbaikan, berdasarkan nilai Servqual yang kurang dari rata-rata pada analisis
Servqual dan merancang bentuk rekomendasi perbaikan dari atribut kualitas

pelayanan yang perlu diperbaiki berdasarkan metode TRIZ.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah yang didapat
adalah “Bagaimana upaya peningkatan kualitas pelayanan pada kantor Go-

Jek ops Yogyakarta dengan metode Servqual dan TRIZ ?”

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu:

1. Menganalisa dan mengetahui kualitas pelayanan pada kantor Go-jek ops
Yogyakarta dengan metode Servqual, Importance-Performance Analysis
(IPA) dan TRIZ.

2. Mengetahui atribut-atribut pelayanan yang berpengaruh terhadap kualitas

pelayanan pada kantor ops Yogyakarta.



3.

Memberikan usulan perbaikan untuk peningkatan kualitas layanan pada

kantor ops Yogyakarta.

1.4. Manfaat Penelitian

1.5.

1.6.

Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah:

1.

Sebagai sumber informasi dan pertimbangan dalam upaya peningkatan
kinerja pelayanan pada kantor Go-Jek ops Yogyakarta.

Dapat memberikan solusi perbaikan sesuai dengan keinginan mitra Go-
Jek berdasarkan item-item yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang
didapat dari penelitian.

Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam mengambil

keputusan.

Batasan Masalah

Adapun batasan masalah yang digunakan dalam penelitian kali ini yaitu:

1.

2.

Objek penelitian hanya pada pelayanan kantor Go-Jek ops Yogyakarta.
Responden adalah mitra Go-Jek yang pernah datang di kantor go-jek ops
Yogyakarta.

Mitra Go-Jek adalah mitra yang termasuk ke dalam mitra Go-Ride, Go-

Car, Go-Auto, Go-Kilat, dan Go-Box.

Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

BABI1: PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan



BAB I :

BAB Il :

sistematika penulisan yang diharapkan mampu memberikan
gambaran pelaksanaan dan pembahasan laporan tugas akhir ini.
TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi mengenai studi pustaka yang berkaitan dengan
permasalahan yang akan diteliti yaitu penelitian-penelitian
terdahulu. Terdapat pula landasan teori yang berisi penjelasan
mengenai pengertian ritel, kualitas jasa, Service Quality dan
TRIZ.

METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang lokasi penelitian, jenis data, metode
pengumpulan data, metode analisis data, tahapan penelitian dan

diagram alir penelitian.

BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Mengolah data yang di diapatkan ketika penelitian dengan
menggunakan metode Servqual dan menganalisis atribut prioritas
dengan menggunakan Importance-Performance Analysis (IPA)
dan kemudian rekomendasi perbaikan dengan menggunakan

TRIZ.

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Menarik kesimpulan dan analisis yang telah di lakukan dengan
menjawab pertanyaan dalam rumusan masalah dan tujuan yang
ada dalam bab I, kemudian memberikan saran untuk perusahaan

dan untuk penelitian selanjutnya.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1.Kesimpulan
Dari hasil pengolahan dan anlisa data yang dilakukan,kesimpulan

yang diperoleh dari penelitian ini adalah :

1. Seluruh variabel kualitas pelayanan pada kantor Go-Jek ops
Yogyakarta saat ini belum mencapai kepuasan maksimal mitra Go-Jek.
Terbukti dari nilai gap yang masih dibawah 0, ini menunjukkan masih
adanya kesenjangan antara harapan dan kepuasan yang dirasakan mitra
Go-Jek di kantor Ops Go-Jek Yogyakarta.

2. Atribut pelayanan yang berpengaruh dalam pelayanan kantor Go-Jek
ops Yogyakarta dapat dilihat di kuadran 1 analisis IPA yang berarti
harus melakukan perbaikan dalam pelayanannya karena kuadran ini
berarti kepentingan penting namun kepuasan kurang, sehingga harus
jadi prioritas perbaikan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini
adalah tempat parkir yang memadai, kapasitas pelayanan mitra perhari,
ketersediaan kelengkapan mitra (helm, jaket, masker) dan pemberian
solusi terhadap masalah mitra secara rinci.

3. Usulan perbaikan yang didapat dari penelitian ini yaitu :

a. Melakukan penataan ulang layout tempat parkir sehingga dapat
memaksimalkan lahan parkir yang dimiliki sehingga bisa

menampung kendaraan mitra yang lebih banyak.
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b.

5.2.Saran

Menggabungkan 2 objek yang ada untu sementara waktu, misalkan
dengan menggabungkan unit pendaftaran ke unit DSU jika unit
pendaftaran sudah selesai dengan tugasnya. Hal ini dilakukan untuk
menambah kapasitas pelayanan mitra perhari dan mengurangi stress
pada karyawan kantor Ops Yogyakarta.

Menggabungkan kelengkapan mitra kedalam satu wadah sehingga
karyawan tidak perlu mencari ke bagian-bagian kelengkapan dan
dapat memberikan ruang untuk lebih banyak kelengkapan mitra.
Dan membuat layanan self-service di unit inventory sehingga tidak
terjadi loss of energy yang berlebihan di unit tersebut karena
banyaknya penambahan jumlah kelengkapan yang ada.

Melakukan pelatihan karyawan tentang tata cara komunikasi yang
baik dengan konsumen sehingga karyawan dapat memberikan solusi
lebih rinci ke mitra dan tidak terjadi salah tanggap antar mitra dan
pegawai sehingga solusi tesampaikann dengan baik. Juga dengan
menempatkan beberapa karyawan yang memiliki kemampuan
komunikasi yang baik di beberapa titik yang berbeda dengan
harapan jika ada pertanyaan, mitra akan bertanya pada karyawan

tersebut.

Saran yang dapat penulis berikan untuk peningkatan kualitas

pelayanan pada kantor Go-Jek ops Yogyakarta yaitu :
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. Penambahan jumlah frontliner / customer service untuk menanggapi
keluhan mitra yang sedang bermasalah.

. Penambahan kapasitas pelayanan mitra perhari, kapasitas saat ini
dirasa kurang dalam menghadapi jumlah mitra yang sangat banyak.

. Pelayanan dalam parkir ditingkatkan, banyak mitra mengeluh
pelayanan dan kapasitas tidak sebanding dengan apa yang dibayarnya.
Memberikan kepastian ketersediaan kelengkapan mitra sehingga
mitra yang sudah datang ke kantor tidak datang sia-sia karena
kelengkapan yang tidak ada.

Melakukan perawatan pada fasilitas pendukung seperti toilet,

sehingga mitra bisa lebih tenang berada di kantor ops Yogyakarta.
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KUESIONER PENELITIAN

Bapak / Ibu / Sdr /i yang saya hormati,

Saya Fajar Ali Mukti, adalah mahasiswa program Sarjana Teknik Industri UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta yang saat ini sedang melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian Tugas Akhir. Judul
yang diambil dalam penelitian kali ini yaitu peningkatan kualitas layanan dengan mengunakan metode
Servqual dan TRIZ pada Kantor Go-Jek ops Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan oleh Kantor Ops Yogyakarta.Demi kelancaran dan kesuksesan penelitian, saya mengharapkan
partisipasi dari Bapak / Ibu / Sdr /i untuk ketersediaannya mengisi kuesioner berikut.

Bantuan Bapak / Ibu / Sdr /i akan membantu kami dalam mengembangkan dan meningkatkan
kualitas layanan yang dibutuhkan dan juga kepuasan pelanggan Swalayan Laris saat ini. Penelitian ini
hanya bertujuan untuk akademis seputar keilmuan Teknik Industri. Semua informasi yang diterima akan
dijaga kerahasiaannya. Apabila ada pertanyaan mengenai kuesioner ini Bapak/lbu Sdr/i dapat

menghubungi

Fajar Ali Mukti,

Teknik Industri, Fakultas Sains dan Teknologi
UIN Sunan Kalijaga Yogyakrta

Telp. 082137807771

Email: alimux_ti@yahoo.com

A. PROFIL RESPONDEN
Berilah tanda silang (X) pada pilihan Bapak/Ibu/Sdr/i.

1. Jenis kelamin :

O  Laki-laki 0 Perempuan

2. Usia Andasaatini: ....... tahun
O 17 O 18-24 O 25-34 O 35-44
O 45-54 O >55

B. Informasi Pelayanan
Petunjuk pengisian
Pada bagian ini, Bapak / Ibu / Sdr /i diminta untuk menentukan tingkat kepentingan dan tingkat
kepuasaan terhadap atribut-atribut pelayanan yang ada pada Swalayan Laris.
» Tingkat kepentinganmenyatakan seberapa penting menurut Anda suatu atribut pelayanan
yang ada. Tingkat kepentingan diukur dengan menggunakan skala likert 1 sampai 5 dimana:

1 = Sangat Tidak Penting 4 = Penting

2 = Tidak Penting 5 = Sangat Penting

3 = Cukup Penting

» Tingkat kepuasan (yang Anda rasakan sekarang)menyatakan seberapa memuaskan
menurut anda suatu atribut pelayanan tersebut. Tingkat kepuasandiukur menggunakan skala

Likert 1 sampai dengan 5 dimana:

1 = Sangat Tidak Puas 4 = Puas

2 = Tidak Puas 5 = Sangat Puas

3 = Cukup Puas

Berilah tanda centang (v) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat Bapak/ lbu/ Sdr/i.

Apabila menurut Anda kenyamanan ruang tunggu adalah Sangat Penting maka berilah tanda (v)
pada kolom Tingkat kepentingan 5 (Sangat Penting). Dan apabila Tingkat Kepuasan Anda
terhadap kenyamanan ruang tunggu adalah Sangat Puas maka berilah tanda (v') pada kolom
tingkat kepuasan 5.



. . Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan
No Dimesi dan Atribut 1‘2‘3|4‘5I1‘2‘3 ‘4‘5
A Tangibles / bukti fisik
1. | Kenyamanan ruang tunggu
2. | Penampilan staff yang bersih dan rapi
3. | Adanya papan informasi dan isinya
4. | Tempat parkir yang memadai
5. | Tata letak fasilitas yang baik
6. | Adanya nomor antrian
7. | Letak kantor yang strategis
8. | Ketersediaan fasilitas (toilet dan musholla)

L . Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan
No Dimesi dan Atribut 1‘2 ‘3|4‘ 5 l‘ 2 ‘ 3 ‘4‘5
B Reliability / keandalan
9. | Penanganan keluhan mitra dengan baik.
10. | Ketepatan waktu tiap pelayanan mitra.
11. | Kapasitas pelayanan mitra perhari.
12. | Ketersediaan kelengkapan mitra (jaket,

helm, masker)

. . . Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan
No Dimensi dan Atribut 112 [3]4]5 112 |3 |45
C | Responsiveness / daya tanggap
13. | Kecepatan dalam melayani mitra.
14. | Kesabaran staff dalam melayani mitra.
15. | Kesigapan menyelesaikan masalah mitra.
16. | Jumlah frontliner (CS) yang disediakan.

Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan
No Dimensi dan Atribut 112 (34| 5 1] 2 3 1415
D | Assurance / jaminan
17. | Staff sopan dan ramah.
18. | Keamanan fasilitas.
19. | Penjelasan yang baik terhadap masalah.
20. | Staff yang kompeten dalam menghadapi
masalah yang dialami mitra.
21. | Pemberian solusi terhadap mitra.
Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan

No Dimensi dan Atribut 112 (3|4 5 1] 2 3 14|65
E | Empathy / empati
22. | Waktu oprasi kantor yang nyaman.
23. | Kemudahan dalam menyampaikan keluhan.
24. | Keluhan dan saran ditanggapi serius.




Lampiran

Data pilot study
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Uji validitas dan uji reliabilitas pilot study

e Harapan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha [ N of Items

.942 8




ltem-Total Statistics

Scale Mean if tem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
tangible_1 27.81 43.658 .851 .930]
tangible_2 27.57 44.641 .801 .933
tangible_3 27.51 44.257 .808 .933
tangible_4 27.38 44.020 .826 .932
tangible_5 27.54 44.144 .828 .932
tangible_6 27.41 43.303 .766 .936
tangible_7 27.81 45.158 .646 .945
tangible_8 27.76 44.078 .830 .931
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [ N of Items
.952 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

reliability_1 12.03 8.916 918 927
reliability_2 12.19 9.547 .865 .943
reliability_3 11.84 9.973 861 944
reliability_4 12.03 9.471 .894 .934




Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.948

Item-Total Statistics

Scale Mean if tem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
responsiveness_1 11.97 10.694 .853 .939
responsiveness_2 12.00 10.389 .843 .942
responsiveness_3 11.86 10.120 .896 .926
responsiveness_4 11.76 9.634 912 921
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [ N of Items
970 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if tem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
assurance_1 16.54 20.977 .885 .968
assurance_2 16.41 21.026 .899 .966
assurance_3 16.41 20.414 .946 .958
assurance 4 16.46 20.089 911 .964
assurance_5 16.35 20.401 .932 .960




Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.960

Item-Total Statistics
Scale Mean if tem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if tem Deleted
emphaty_1 7.92 4.688 .897 .955
emphaty_2 7.92 4.410 .951 914
emphaty_3 8.11 4.766 .898 .953
e Kepuasan
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

917




ltem-Total Statistics

Scale Mean if Item| Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
tangible_1 24.11 36.655 .795 .901
tangible_2 23.38 35.686 761 .903
tangible_3 23.54 36.311 727 .906
tangible_4 24.03 36.749 .662 911
tangible_5 23.65 33.901 .825 .897
tangible_6 23.84 38.306 .607 915
tangible_7 23.46 36.033 .697 .909
tangible_8 23.95 36.330 .739 .905
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [ N of Items
874 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
reliability_1 9.38 6.575 .801 .808
reliability_2 9.22 6.452 .789 .815
reliability_3 9.62 8.520 .565 .896
reliability_4 9.41 7.581 791 .819




Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.937

Item-Total Statistics

Scale Mean if tem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
responsiveness_1 10.35 9.179 .918 .895
responsiveness_2 10.22 8.896 .836 .925
responsiveness_3 10.35 9.401 .903 901
responsiveness_4 10.92 10.299 .758 .945
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha [ N of Items
951 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if tem| Scale Variance if | Corrected Iltem- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
assurance_1 14.89 20.488 .877 .937
assurance_2 14.73 19.869 .890 .935
assurance_3 15.08 19.799 .901 .933
assurance 4 14.92 19.354 .876 .938
assurance_5 15.19 22.324 .788 .952




Reliability Statistics

N of Items

Cronbach's Alpha

.892

Item-Total Statistics
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Lampiran

Tabel R

Taraf Signifikan Taraf Signifikan Taraf Signifikan

5% 1% 5% 1% 5% 1%

0,997 | 0,999 (27| 0,381 | 0,487 |55| 0,266 0,345
4 | 0,950 | 0,990 |28]| 0,374 | 0,478 |60| 0,254 0,330
5| 0,878 | 0,959 [29] 0,367 | 0,470 }65| 0,244 0,317

6 | 0,811 | 0,917 |30| 0,361 | 0,463 |70| 0,235 0,306
7 | 0,754 | 0,874 |31| 0,355 | 0,456 |75| 0,227 0,296
8 | 0,707 | 0,834 32| 0,349 | 0,449 |80| 0,220 0,286
9 | 0,666 | 0,798 |33| 0,344 | 0,442 |85| 0,213 0,278
10| 0,632 | 0,765 34| 0,339 | 0,436 {90 0,207 0,270

11} 0,602 | 0,735 [35| 0,334 | 0,430 (95| 0,202 0,263
12| 0,576 | 0,708 |36| 0,329 | 0,424 {10} 0,195 0,256
13| 0,553 | 0,684 {37| 0,325 | 0,418 (12| 0,176 0,230
14| 0,532 | 0,661 |38 0,320 | 0,413 (15| 0,159 0,210
15| 0,514 | 0,641 {39| 0,316 | 0,408 (17| 0,148 0,194

16| 0,497 | 0,623 (40| 0,312 | 0,403 20| 0,138 0,181
17| 0,482 | 0,606 {41 0,308 | 0,398 |30| 0,113 0,148
18| 0,468 | 0,590 {42| 0,304 | 0,393 (40| 0,098 0,128
19| 0,456 | 0,575 |43{ 0,301 | 0,389 (50| 0,088 0,115
20| 0,444 | 0,561 |44 0,297 | 0,384 [60| 0,080 0,105

21| 0,433 | 0,549 |45| 0,294 | 0,380 [700| 0,074 0,097
22| 0,423 | 0,537 {46 0,291 | 0,376 BOO| 0,070 0,091
23| 0,413 | 0,526 47| 0,288 | 0,372 B0O0O| 0,065 0,086
24| 0,404 | 0,515 |48| 0,284 | 0,368 [00(¢ 0,062 0,081
25| 0,396 | 0,505 {49| 0,281 | 0,364
26| 0,388 | 0,496 |50 0,279 | 0,361
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