BAB 6
KESI MPULAN DAN SARAN

6. 3. Kesi nmpul an
Ber dasarkan hasil| penelitian yang tel ah dil akukan
maka di perol eh kesi npul an sebagai beri kut.

1. Tingkat performansi perusahaan PT. Herona Express
stasiun Tugu, Yogyakarta cukup bai k dengan rata-rata
performance adal ah 3,9517. Tetapi responden nmasih
menghar apkan peni ngkat an performansi dari perusahaan
secara keseluruhan. Hal tersebut terlihat dari rata-
rata expectation yaitu 4,2312.

Hasi| perhitungan GAP 5 dengan netode SERVQUAL

adal ah tangible = -0,3923; reliability = -0,0262;
responsi veness = -0, 3667, assurance = -0, 6256;
enphaty = -0, 1179.

Hasi | perhitungan GAP 5 terbobot adal ah tangible = -
0,0064; reliability = 0,0006; responsiveness = -
0, 0912; assurance = -0,0169; enphaty = -0, 0289.

2. Berdasarkan netode |Inportance-Performnce D agram
atribut yang nenjadi prioritas untuk ditingkatkan
pel ayanannya adalah atribut T1, T4, R4, RSl1l, RS2,
dan Al. Berdasarkan hasil diskusi dengan nanaj enen
atribut yang diprioritaskan untuk perbai kan adal ah
T1, T4, R4, RS1l, Al, dan E3 yang nenjadi atribut
t anbahan dari manaj enen.

3. Penyebab keti dakpuasan pel anggan antara |ain |ayout
yang kurang teratur, kondisi bangunan yang kot or dan
kurang Dbai k, kerusakan sistem penggerak al at
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pengangkut, kurangnya sarana tracing, dan job desk
karyawan kurang j el as.

Usul an perbai kan yang diberikan pada PT. Herona
Express stasiun Tugu, Yogyakarta antara lain
mel akukan perbai kan |ayout ruang tunggu pel anggan
dan area penenpatan barang, nelakukan renovasi
bangunan, nenbuat program perawatan secara berkal a
terhadap peral atan yang di gunakan, mnenanbah sarana
pel ayanan tracing, nenetapkan job desk bagi setiap
karyawan, nenbuat sistem antrian dan al ur kedat angan
pel anggan, nenanbah jum ah pesawat telepon dan
beberapa usul an | ai nnya. Untuk usul an dan penbahasan

sel engkapnya dapat dili hat pada bab 5.

6.2. Saran

Sar an unt uk penelitian sel anj ut nya adal ah
menggunakan mnetode SERVQUAL dengan perhitungan dan
penbahasan GAP yang berbeda karena pada penelitian ini
hanya terbatas pada analisis GAP 5.

Penelitian |ainnya juga dapat dilakukan dengan
menbandi ngkan kualitas pelayanan pada jenis jasa
ekspedi si yang berbeda.
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Lanpi ran

Foto Al ur Pel ayanan PT. Herona Express stasiun Tugu,
Yogyakart a.

3. Pendaftaran berat dan isi 4. Pendaftaran tujuan dan jenis pelayanan

—— JASA TITIPAN
MELAYANI KIRIMAN CEPAT VIA K
STASIIN KERETA AR TUGL & LEMPUYANGAN YOGYAKARTA TELP : 0201 - 745

5. Menunggu proses administrasi & pembayaran 6. Selesai
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Foto Fasilitas PT. Herona Express stasiun Tugu,
Yogyakart a.

Proses packaging barang yang akan dikirim (box)
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Spons pembungkus motor Barang yang akan dikemas

Proses pembungkusan motor (2)
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Barang yang akan dimasukkan ke dalam kereta Kereta dorong

113



Responden

Presensi sidik jari Poster himbauan untuk karyawan
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Kuesi oner SERVQUAL
Dal am rangka penelitian USULAN PERBAI KAN KUALI TAS PELAYANAN PT. HERONA EXPRESS untuk Tugas
Akhir, Mka saya

Nama : Made Pradnyan Krisna Nadw tya
NI M . 09 06 05966

Program St udi . Tekni k I ndustri

Fakul t as . Teknol ogi I ndustri

Uni versi tas . Atma Jaya Yogyakarta

Menohon kesedi an Bapak, 1bu, Saudara/i untuk nengisi kuisioner yg telah saya sediakan.
Sel uruh data hanya akan di gunakan untuk penelitian dan dijam n kerahasi aannya.

Terima Kasih atas kesedi aan Bapak, 1ibu, Saudara/i wuntuk partisipasinya dalam penelitian
ini.

Silakan isi Data Diri terlebih dahulu di bawah i ni

Jeni s Kelam n . e Laki -1 aki = Perenpuan
Urur ( Tahun) : « 15-19 e 20-24 e 25-28 «29- 32 e >32
Pekerj aan .« Pel aj ar/ mahasi swa < PNS e Swast a  Wraswast a e Lain - lain
Pendapat an e Rp 500.000 - Rp 1.000.000 e Rp 1.000.001 - Rp 1.500.000
e Rp 1.500.001 - Rp 2.000.000 e Rp 2.000.001 - Rp 2.500.000
e Lebih dari Rp 2.500.000
Area pengiriman : e Madura < Jawa Barat e Jakarta e Jawa Tengah e Jawa Ti nmur - Bal
Frekuensi kedatangan : < 1 Kali e 2 Kali e 3 Kali e 4 Kali e Lebih dari 4 Kal
KEPENTI NGAN HARAPAN PERFORMANSI / KENYATAAN

Sangat Ti dak Penting
Ti dak Penti ng

Cukup Penting
Penti ng

Sangat Penti ng

Sangat Ti dak Di harapkan 1 Sangat Ti dak Bai k
Ti dak Di har apkan 2 . Tidak Baik
Cukup Di harapkan 3 : Cukup Baik
Lebi h D har apkan 4 : Baik

Sangat Di harapkan Sekal i 5 Sangat Bai k
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No Per t anyaan Kepenti ngan | Harapan Per f or mansi

1 Fasilitas ruangan/counter yang berslh dan nyaman (tersedi anya 12345 12345 12345
t enpat duduk, penataan ruang yang rapi, dll).

2 | Penanpi | an karyawan yang rapi . 12345 |12345 12345
Peral atan yang |engkap dan nenmadai untuk nmenunjang pel ayanan

3 (Ti mbangan, Tel epon, Penbungkus barang, al at pengangkut barang) P gORR (12345112345

4 Keadaan Peral at an _ Penunjang pelayanan yang nenadai (al at 12345 12345 12345
pengangkut barang, Ti nbangan, Pallet, dll)

5 | WAkt u pengi ri man barang yang tepat wakt u. 12345 |12345 12345

6 Kesesuglan per hi tungan tagi han dengan berat barang dan jarak 12345 |12345 12345
pengi ri man.

- Juniah_tuluan pengi ri man barang ke beragam tenpat (daerah Jawa 12345 |12345 12345
dan Bali).

8 | Adanya pel ayanan Traci ng (Pel acakan posisi barang yang dikirim). 12345 (12345 12345

9 ggg?m(ilgacam pel ayanan yang ditawarkan (Door to Door, Port to 12345 12345 12345

10 Ti ndakan cepat dan tanggap atas keluhan dan conplaint dari 12345 |12345| 12345
konsunen.

11 Kenauan_ dan kemanpuan karyawan untuk nenberikan i nfornmasi 12345 |12345| 12345
nmengenai | ayanan yang ada kepada konsunen.

12 | Kesedi aan karyawan unt uk nmenghubungi kenbali apabila ada nasal ah. 12345 (12345| 12345

13 Ket ent uan penberian ganti rugi pada setiap kerusakan barang yang 12345 |123a45| 12345

di ki ri m at aupun kehi |l angan yang terjadi sesuai dengan prosedur.
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14 | Keamanan | i ngkungan kant or dan gudang. 2345 |12345 2345

15 | Keakur at an peni nbangan barang yang di kirim 2345 |12345 2345

16 Keranahan dan kesopanan pihak karyawan dalam nel ayani konsumnen 2345 |12345 2345
yang dat ang.

17 | Per|l akuan yang sama terhadap senua pel anggan. 2345 |12345 2345

18 Sal uran koruni kasi perusahaan yang nudah di hubungi (tel epon, Fax, 2345 |12345 2345

Emai |, sns, Bl ackberry Massanger)
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Hi er ar ki

Kepuasan Konsunmen PT. Herona Express stasiun Tugu,

Yogyakarta

Meni ngkat kan Kepuasan

Konsunen PT. Herona Express

Tangi

bl e

Reliability

Responsi veness

Assur ance

Enphat y

T1

T2

T3

T4

D EE

R5

RS1 IRSZ IRSS

Al

A2

A3
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Kuesi oner AHP

I dentitas Responden

Jeni s Kel am n
Usi a
Pekerj aan

Pet unj uk Pengi si an:

a. Laki -1 aki

b. Perenpuan

pada kol om skal a KRI TERI A (B) yang sesua

Def eni si Kode:

Berilah tanda ceklish (Vv ) pada kol om skal a KRITERIA (A) atau
dengan pendapat anda

1: Kedua kriteria sam penting

3: KRITERIA (A) sedikit |ebih penting di bandi ng dengan KRI TERI A ( B)

5. KRITERIA (A) |ebih penting di bandi ng dengan KRI TERI A ( B)

7: KRITERIA (A sangat |ebih penting di bandi ng dengan KRI TERI A ( B)

9: KRITERIA (A) nutlak | ebih penting di bandi ng dengan KRI TERI A ( B)

SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 1 5 [7 Kriteria B
Per wuj udan fasilitas fisik Kemanpuan unt uk menberi kan
counter, kar yawan, pel ayanan seperti yang dijanjikan
per al at an/ per | engkapan pengi ri man 715131 5|7 dengan kual i t as bai k secara
dan konuni kasi . konsi st en, t epat, akur at dan
menuaskan.

Per wuj udan fasilitas fisik Kemauan untuk menbantu konsunen
counter, kar yawan, dengan nenberi kan pelayanan yang
per al at an/ per | engkapan pengi ri man 715131 5 i} dimnta atau dibutuhkan dengan
dan konuni kasi . tepat dan tanggap.
Per wuj udan fasilitas fisik Penget ahuan, kesopanan dan
counter, kar yawan, kemanpuan kar yawan unt uk
per al at an/ per | engkapan pengi ri man 715 1 57 meni nbul kan rasa percaya, aman dan
dan konuni kasi . yaki n kepada konsunen.
Per wuj udan fasilitas fisik Si kap pedul i, per hati an, dan
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counter, kar yawan, 7153 5719 | nmemham keingi nan konsumen ol eh
per al at an/ per | engkapan pengi ri man per usahaan/ kar yawan.
dan koruni kasi .
SKALA SKALA
Kriteria A 715 3 5 7 Kriteria B
Kemanpuan unt uk menber i kan Kemauan untuk nmenbantu konsunen
pel ayanan seperti yang dijanjikan dengan nenberi kan pel ayanan yang
dengan kual i t as bai k secara 71513 517 dimnta atau dibutuhkan dengan
konsi st en, t epat, akur at dan tepat dan tanggap.
menuaskan.
Kemanpuan unt uk menber i kan Penget ahuan, kesopanan dan
pel ayanan seperti yang dijanjikan kemanmpuan kar yawan unt uk
dengan kual i tas bai k secara 7153 517 meni nbul kan rasa percaya, anan dan
konsi st en, t epat, akur at dan yaki n kepada konsunen
menuaskan.
Kemanpuan unt uk menber i kan Si kap pedul i, per hati an, dan
pel ayanan seperti yang dijanjikan memaham  kei ngi nan konsunen ol eh
dengan kual i t as bai k secara 7,153 517 perusahaan/ karyawan.
konsi st en, t epat, akur at dan
menuaskan.
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SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 [3 5 [7 Kriteria B
Kemauan untuk nenbantu konsunen Penget ahuan, kesopanan dan
dengan nenberi kan pelayanan yang kemanmpuan kar yawan unt uk
dimnta atau dibutuhkan dengan 7Y Sy meni nbul kan rasa percaya, anan dan
tepat dan tanggap. yaki n kepada konsunen
Kemauan untuk nenbantu konsunen Si kap pedul i, per hati an, dan
dengan nenberi kan pelayanan yang 7153 5N memaham  kei ngi nan konsunen ol eh
dimnta atau dibutuhkan dengan perusahaan/ karyawan.
tepat dan tanggap.
SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 13 5 [7 Kriteria B
Penget ahuan, kesopanan dan Si kap pedul i, per hati an, dan
kemanmpuan kar yawan unt uk 71513 5 il memaham kei ngi nan konsunen ol eh
meni mbul kan rasa percaya, aman dan perusahaan/ karyawan.
yaki n kepada konsunen
Tangi bl e
SKALA SKALA
Kriteria A 7153 5 7 Kriteria B
Fasilitas ruangan/ count er yang Penanpi | an karyawan yang rapi
bersi h dan nyanman 7153 517
Fasilitas ruangan/ count er yang Per al at an yang | engkap dan nenadai
bersi h dan nyanman 7,153 517 untuk  nmenunjang pelayanan dan
pengi ri man
Fasilitas ruangan/ count er yang Keadaan Per al at an Penunj ang
bersi h dan nyaman 7153 S| 7 pel ayanan yang nmemadai .
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SKALA SKALA
Kriteria A 7153 5 7 Kriteria B
Penanpi | an karyawan yang rapi . Per al at an yang | engkap dan
71513 o menmadai unt uk nenunj ang pel ayanan
dan pengirimn
Penanpi | an karyawan yang rapi . 71513 517 Keadaan Per al at an Penunj ang
pel ayanan yang nemnadai .
SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 13 5 [7 Kriteria B
Peral atan yang | engkap dan nemadai Keadaan Per al at an Penunj ang
unt uk menunj ang pel ayanan dan 71513 517 pel ayanan yang nenadai .
pengiri man
Reliability
SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 3 5 [7 Kriteria B
Wakt u pengiriman barang yang tepat Tagi han yang sesuai antara berat
wakt u. 7153 517 barang dan j arak pengiri man.
Wakt u pengiri man barang yang tepat Jum ah tujuan pengirimn barang ke
wakt u. 71513 517 beragam t enpat .
Wakt u pengiri man barang yang tepat Adanya pel ayanan pel acakan posi si
wakt u. 7,153 517 barang yang di kirim
Wakt u pengiri man barang yang tepat Macam — rmacam pel ayanan yang
wakt u. 71513 517 di tawarkan (Door to Door, Port to
Door, dll).
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SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 [3 5 7 Kriteria B
Tagi han yang sesuai antara berat Jum ah tujuan pengirimn barang ke
barang dan jarak pengiri man. Vgt /i o S, 5|7 beragam t enpat .
Tagi han yang sesuai antara berat Adanya pel ayanan pel acakan posi si
barang dan jarak pengiri man. 7153 517 barang yang di kirim
Tagi han yang sesuai antara berat Macam — rmacam pel ayanan yang
barang dan jarak pengiri nman. 71513 S di tawarkan (Door to Door, Port to
Door, dll).
SKALA SKALA
Kriteria A 7 153 5 7 Kriteria B
Jum ah tujuan pengirinman barang ke Adanya pel ayanan pel acakan posi si
beragam t enpat . 71513 54 barang yang dikirim
Jum ah tujuan pengiriman barang ke Macam — rmacam pel ayanan yang
beragam t enpat . di tawar kan (Door to Door, Port to
Door, dll).
SKALA SKALA
Kriteria A 7153 57 Kriteria B
Adanya pel ayanan pel acakan posi si Macam — rmacam pelayanan yang
barang yang di kirim o | 0 | 48 5|7 di tawar kan (Door to Door, Port to
Door, dll).
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Responsi veness

SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 1 5 [7 Kriteria B
Ti ndakan cepat dan tanggap atas Kemauan dan kenmanpuan karyawan
kel uhan dan conpl ai nt dari 715 1 5|7 unt uk menberi kan i nf or masi
konsunen. mengenai | ayanan yang ada.
Ti ndakan cepat dan tanggap atas Kesedi aan kar yawan unt uk
kel uhan dan COI’Tp| aint dari 715 1 517 rrenghubungi kenmbal i apabi | a ada
konsunen. masal ah.
SKALA SKALA
Kriteria A 7 |5 1 5 [7 Kriteria B
Kemauan dan kemanpuan karyawan Kesedi aan kar yawan unt uk
unt uk menberi kan I nf or masi 715 1 5|7 menghubungi kenbali apabila ada
nmengenai | ayanan yang ada. masal ah.
Assur ance
SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 1 5 [7 Kriteria B
Penberian ganti rugi pada setiap Keamanan |ingkungan kantor dan
ker usakan at aupun kehi | angan 715 1 5|7 gudang.
barang yang di ki rim
Penberian ganti rugi pada setiap Keakur at an peni nbangan bar ang
ker usakan at aupun kehi | angan 715 1 5|7 yang di kirim
barang yang di ki rim
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o SKALA SKALA -
Kriteria A 715131 5719 Kriteria B
Keamanan |ingkungan kantor dan Keakur at an peni nbangan bar ang
gudang 7153 517 yang dikirim
Enphat y
SKALA SKALA
Kriteria A 7 15 13 5 [7 Kriteria B
Keramahan dan kesopanan karyawan Per | akuan yang sana terhadap senua
dal am mel ayani konsunen yang 7153 517 pel anggan.
dat ang.
Keramahan dan kesopanan karyawan Sal ur an komuni kasi perusahaan yang
dalam nel ayani konsunen yang 71513 517 nmudah di hubungi (tel epon, Fax,
dat ang. Emai |, sns, Bl ackberry Massanger)
i T SKALA SKALA -
Kriteria A 7 15 1[3 5|7 Kriteria B
Per | akuan yang sama terhadap senua Sal uran komuni kasi perusahaan yang
pel anggan. 71513 S| 7 mudah di hubungi (tel epon, Fax,
Emai |, sns, Bl ackberry Massanger)
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Hasil Ui Validitas |Inportance
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
Pertanyaanl 77,9000 54,024 ,496 ,910
Pertanyaan2 77,7333 55,926 ,510 ,907
Pertanyaan3 77,3667 55,206 , 711 ,902
Pertanyaan4 77,3333 58,437 ,396 ,910
Pertanyaan5 77,2667 58,202 463 ,908
Pertanyaan6 77,4000 57,903 ,389 ,910
Pertanyaan7 77,6000 55,628 ,428 911
Pertanyaan8 77,8667 56,878 415 ,910
Pertanyaan9 77,6000 56,041 ,483 ,908
Pertanyaanl0 77,2333 57,013 ,665 ,905
Pertanyaanll 77,3667 55,206 711 ,902
Pertanyaanl2 77,2667 54,754 ,834 ,900
Pertanyaanl3 77,2333 54,944 ,748 ,902
Pertanyaanl4 77,9333 55,651 484 ,908
Pertanyaanl5 77,4667 53,568 ,640 ,904
Pertanyaanl6 77,2667 55,789 ,807 ,902
Pertanyaanl7 77,7000 55,597 ,583 ,905
Pertanyaanl8 77,6000 47,628 ,914 ,893
Hasi|l Ui Validitas Expectation
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Pertanyaanl 77,3333 48,506 ,526 ,923
Pertanyaan2 77,6667 49,678 ,438 ,925
Pertanyaan3 77,1667 47,454 , 723 ,918
Pertanyaan4 77,1667 48,144 ,714 ,919
Pertanyaan5 76,9333 50,409 ,699 ,921
Pertanyaan6 77,0000 49,448 ,628 ,921
Pertanyaan7 77,3333 48,506 ,526 ,923
Pertanyaan8 77,6000 46,110 ,586 ,923
Pertanyaan9 77,4000 48,110 ,492 ,925
Pertanyaan10 77,1000 48,438 ,703 ,919
Pertanyaanll 77,0333 48,033 ,638 ,920
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Pertanyaanl2 77,1667 49,178 ,573 ,922
Pertanyaanl3 76,9667 48,447 ,825 ,918
Pertanyaanl4 77,5000 50,466 422 ,925
Pertanyaanl5 77,2667 48,202 ,684 ,919
Pertanyaanl6 76,9667 48,447 ,825 ,918
Pertanyaanl7 77,4667 45,499 ,829 ,915
Pertanyaanl8 77,5333 47,085 ,623 ,921
Hasi| Ui Validitas Perfornmance
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
Pertanyaanl 64,7333 77,651 ,608 ,906
Pertanyaan2 64,4333 79,840 470 ,910
Pertanyaan3 63,5667 81,771 ,408 911
Pertanyaan4 63,9333 78,340 497 ,910
Pertanyaan5 63,6000 80,731 573 ,908
Pertanyaan6 63,6000 80,731 ,573 ,908
Pertanyaan7 64,4333 79,978 ,405 912
Pertanyaan8 64,1333 80,395 412 911
Pertanyaan9 64,0333 72,102 ,850 ,898
Pertanyaanl0 63,6000 80,731 ,573 ,908
Pertanyaanll 64,0333 72,102 ,850 ,898
Pertanyaanl2 64,3000 72,424 ,785 ,900
Pertanyaanl3 64,3333 80,437 371 913
Pertanyaanl4 64,2667 75,444 ,760 ,902
Pertanyaanl5 64,0333 72,102 ,850 ,898
Pertanyaanl6 64,1333 80,395 412 911
Pertanyaanl7 63,8333 77,454 ,599 ,907
Pertanyaanl8 64,1667 79,868 ,396 ,912
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Hasil Ui Reliabilitas Inportance
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,910 18
Hasil Ui Reliabilitas Expectation
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,925 18
Hasil Ui Reliabilitas Performance
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,912 18
Hasi| Ui D skrimnan
Group Statistics
Responden Mean Std. Deviation Valid N (listwise)
Unweighted | Weighted
Pendapatan 204,3846 140,90530 65 65,000
1,00 Umur 26,7846 7,57358 65 65,000
Frekuensi 6,8769 6,93836 65 65,000
Pendapatan 220,6154 113,20097 65 65,000
2,00 Umur 28,4462 6,08798 65 65,000
Frekuensi 5,7077 6,05631 65 65,000
Pendapatan 212,5000 127,57009 130 130,000
Total  Umur 27,6154 6,89499 130 130,000
Frekuensi 6,2923 6,51349 130 130,000
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Tests of Equality of Group Means

Wilks' Lambda F dfl df2 Sig.
Pendapatan ,996 ,524 1 128 470
Umur ,985 1,900 1 128 ,170
Frekuensi ,992 1,048 1 128 ,308
Wilks' Lambda
Test of Function(s) Wilks' Lambda | Chi-square df Sig.
1 971 3,688 3 ,297
Per hi tungan AHP Antar Kriteria
RATA-RATA PENILAIAN ANTAR KRITERIA
T R RS A E
T 1 0,3625 0,2513 0,3420
R 1 [N 05228 04055 06934
RS 2,7589 1,9129 0,4807 1,4422
A 39791  2,4662 %_ 0,4807
E 2,924 1,4422 0,6934 2,0801 [
Rata-Rat.a Eigenvector Juml.:a\h Eigenvalue
Geometrik Matriks
0,4997 0,0910 0,4623 5,0802
0,6815 0,1241 0,6363 5,1270
1,2962 0,2361 1,2396 5,2514
1,5789 0,2875 1,5723 5,4682
1,4349 0,2613 1,4681 5,6185
y max 5,3081 Sub Kriteria LP GP
Cl 0,0770 0,0910
RI 1,11 T1 0,1176 0,0107
CR 0,0694 T2 0,1995 0,0182
T3 0,3762 0,0342
T4 0,3068 0,0279
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Per hi tungan AHP Antar Sub Kriteria Tangible

RATA-RATA PENILAIAN SUB KRITERIA TANGIBLE Sub Kriteria | LP Gp
T2 T3 T4 0,0910
T1 0,4055  0,3333  0,5228 T1 0,1176 | 0,0107
T2 | 24662 [ 04055 0,5848 T2 0,1995 | 0,0182
T3 3 24662 Al 1 T3 0,3762 | 0,0342
T4 | 1,9129  1,7100 1 T4 0,3068 | 0,0279
Rata-Rata . Jumlah . Y max 4,0875
Geometrik Eigenvector Matriks Eigenvalue
cl 0,0292
0,5156 0,1176 0,4842 4,1177 RI 0,89
0,8745 0,1995 0,8214 4,1181 CR 0,0328
1,6493 0,3762 1,5277 4,0609
1,3448 0,3068 1,2490 4,0716
Per hi tungan AHP Antar Sub Kriteria Reliability
RATA-RATA PENILAIAN SUB KRITERIA RELIABILITY Sub LP GP
R2 R4 R5 Kriteria 0,1241
R1 2,9240 3,9791 2,0801  1,4422 RL | 0,3616 | 0,0449
R2 | 03420 [N 39791 14422 1 R2 | 0,2033 | 0,0252
R3 | 02513 0,2513 I 05228  0,4055 R3 | 0,0750 | 0,0093
R4 | 04807 06934 19120 [N 1 R4 | 0,1624 | 0,0202
RS | 06934 10000 24662 1 [N | Rs | 0,1978] 0,0245
Rata-Rat'a Eigenvector Jumlgh Eigenvalue v hax >,0821
Geometrik Matriks Cl 0,0205
2,0351 0,3616 1,8774 5,1926 RI 1,11
1,1444 0,2033 1,0573 5,2002 CR 0,0185
0,4220 0,0750 0,3820 5,0950
0,9139 0,1624 0,8184 5,0401
1,1133 0,1978 0,9991 5,0513
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Per hi tungan AHP Antar Sub

Kriteria Responsiveness

RATA-RATA PENILAIAN SUB KRITERIA Sub LP
RESPONSIVENESS Kriteria 0,2361 GP
RS1 RS2 RS3
RSl RS1 0,3459 0,0816
RS2 RS2 0,3210 0,0758
RS3 0,3332 0,0786
RS3
Rata-Rata . Jumlah . Yy max 3,0255
. Eigenvector . Eigenvalue
Geometrik Matriks Cl 0,0127
1,0381 0,3459 1,0381 3,0014 RI 0,52
0,9633 0,3210 0,9633 3,0014 CR 0,0245
1 0,3332 1 3,0014

Per hi tungan AHP Antar Sub Kriteria Assurance

RATA-RATA PENILAIAN SUB KRITERIA ASSURANCE Sub LP
A2 A3 Kriteria | 0,2875 o
Al 3,9791 3,2711 Al 0,6382 | 0,1835
A2 0,2513 0,5848 A2 0,1432 | 0,0412
A3 0,3057 1,7100 | A3 0,2186 | 0,0628
Rata-Rata . Jumlah .
Geometrik Eigenvector Matriks Eigenvalue Yy max 3,0129
Cl 0,0064
2,3523 0,6382 1,9230 3,0129 R 052
0,5277 0,1432 0,4314 3,0129 -
CR 0,0124
0,8056 0,2186 0,6585 3,0129

Per hi tungan AHP Antar Sub Kriteria Enphaty

RATA-RATA PENILAIAN SUB KRITERIA

EMPHATY
E2 E3
E1 2,7589 0,2733
E2 | 03625 0,2311
E3 | 3,6593 4,3?;
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0,2613
E1l 0,2359 0,0616
E2 0,1134 0,0296
E3 0,6507 0,1700




Rata—Ratfa\ Eigenvector Jumléh Eigenvalue
Geometrik Matriks
0,9102 0,2359 0,7265 3,0803
0,4376 0,1134 0,3493 3,0803
2,5110 0,6507 2,0045 3,0803

Y max 3,0803
Cl 0,0401
RI 0,52
CR 0,0772
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