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Abstraksi

Peningkatan mutu berkelanjtttan sangot cli harapkan guna mencapai tujuan yang
ditetapkannya. Penelitian ini nteliputi tiga aspek yaitu Academic almosphere (suasana
akademis yang mentrnjukkan tingkat keptrasan peran dari seluruh siyitas akadetnika sebagai
persyaratan tmtuk pelaksanaan proses belajar mengajar yang kondusi/,' sehingga dapat
menghasilkan lulusan yang berdaya saing). Labor market (yang ditunjukkan dengctn
langkah-langkah penyesuaian antara kurikttlum danfasilitas penunjang dengan kebutuhan
lapangan ker.ja), serttt accountability 6,ang menunjukkan derajat kepedulian
penyelenggaroan aklivitas di dalctm instiltrsi dengan tunttttan.fungsi Tri Dharma pendidikan
linggi). Penelitian ini di maksudkan sebctgai et,aluasi guna mengetahui kinerja pelayanan
lembaga pendidikan pergunrun linggi "X", di jttrusan .sislem inforntasi kontpttter. Metode
analasis yang digunakan validitas angket, reliabilitqs dan skala gutttnan alau analisa skala
(scale analisis) yang sangot baik untuk mq,akinkon peneliti tentong kesatuan dimensi dari
sikap atau sifat yang diteliti, yang disebut isi universal (universe of content) atau atribut
universal (universe attribute). Oh1'ck penelitian di lakukan di pergttruan tinggi "X", jurusan
sistem inJbrmasi komputer. Pengambilan data berclasarkan pacla obser,-asi, dokumentasi
dari data empiris, angket, inteniew, teori vang relevon. Adapun sampel dctlam penelitian
ini lerdiri dari 50 mahasiswa, terdiri atas l5 mqhasisw,a semester I, l5 mahasisy,a 3, l0
mahasistva semester 5 dan l0 mahasistya semesler 7 yang di ambil secara randont.
Berdasarkan hasil analisis dengan skala guttmon, moka di peroleh hasil (Sangat
memtraskan/sangat settiu :13 butir ), (Puas / setuju : 9 butir), (Tiduk Puos/Tidak Setuju :
I btrtir) (Sangat tidak puas/sangat tidok selttju: lbutir). Dengan demikian dapat di
simpulkan bahv,a lebih dari 85%, pelal,,anan di jurusan sistem in/brmasi kontputer telah
memberikan kepuason. Sekalipun telah mendapatkan 85ol kepuasan dari peng;guna, pihak
manajenten harus berusaha meningkatkon ntulu pela\;snsn atas skor item yanp; ktu"ang
memtraskan dan mempertahankan bagi skor item yang lelah memberikan keptrasan. Hasil
penelitian ini merupakan sebagian dari peran QA (Quality Assurance) yang baru sajo
diterapkan secara aktif dan profesional di program studi pergurtran tinggi "X" di batvah
kendali manajer peningkatan akademik (pembantu ketua I). Di horapkan evaluasi ini
memberikan dukungan peran QA untuk lebih memhetikan kontribu.si dalam rneningkatkan
kualitas pelayanan dan pendidikan yang berlangstrng.

Kata kunci : Pelayanan, Pendidikan, Guttman

A. Pendahuluan

Setiap lembaga pendidikan memiliki paradigma sebagai visi yang akan di

raihnya. Dalam rangka mencapai visi

pendidikan, ia memiliki langkah dan

dan langkah melakukan misi suatu lembaga

rencana yang berbeda dalam mewujudkann.va.
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Llntuk itr:, lerubaga pendidikan yang dikelola harus memiliki daya tarik terhadap calon

sisrva. Oleh karenanya kemampuan kerja dan identitas program studi sangat penting

untuli nremikat calon mahasisr.va (peserta didik). . Academic atmosphere merupakan

sLlasana akademis yang menunjukkan tingkat kepuasan peran dari seluruh sivitas

aliaciemiira sebagai persyaratan untuk pelaksanaan proses belajar-mengajar yang

konclLrsil. sehingga dapat menghasiikan lulusan yang berdaya saing.' l,abor market

ditr-rnjukkan dengan langkah-langkah penyesuaian antara kurikulum dan fasilitas

peiiuniang dengan kebutuhan lapangan kerja. Sedangkan Accountability mentnjukkan

derajat kepedr.rlian penyelenggaraan aktivitas di dalam institusi dengan tuntutan fungsi

Tri Dharma pendidikan tinggi (Djunaidi. 2004) .

Seialan dengan kebijakan utama dalam Strategi Pengembangan Pendidikan

Tinggi Jangka Panjang (HELTS) 2003-2010. Setiap lembaga pendidikan merasakan

peninukatatr mutu ai<ademik, nterupakan tuntutan untuk dipenuhi gllna mengantisipasi

konr,'ergensi dari berbagai dampak yang ada. Untuk itu melalui serangkaian aktivitas

yangl berkesinambungan tentaug evaluasi pendidikan, dimaksudkan untuk meningkatkan

efisiensi dan produktivitas dalam rangka perbaikan inutu akademik. Dari hasil evaluasi

diri yang dilakukan secara komprehensif, diharapkan dapat ditemukan beberapa akar

permasalahan ).ang harus diatasi.

Menurut Diunaidi (2004\ sebenarnya perrnasalahan tersebut secara global dapat

dikelompokkan menjadi beberapa titik perhatian, yaitu kurangnya sikap kepemimpinan

sivitas akademika, kurangnya d,aya saing jurusan atau program studi, belum adanya

suasalla akademis yang kondusif. mutu sistem manajemen yang belum sesuai harapan,

diin belum efisiennya pelayan;rn.

Bet'dasarkan penieJasan Dirrnaicli (2004) di atas bahwa permasalahan yang sudah

teridi:ntifihasi oleh peneliti sebelurnny'a. di lembaga pendidikan perguruan tinggi "X"

hur.npir rnengalarli permasalai"ian yang serupa. Maka melalui penelitian ini diharapkan

:rliiirr rre nrbcrikan masukan yang siqnifikan bagi kelangsungan kegiatan belajar-

,'r.'r! r.jrir. i:]rrtir soal pcLfat-rva;ln ltanya difokriskan pacla: (a) peningkatan sikap

t
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kepemimpinan sivitas akademika; (b)

pengembangan sistem manajemen internal

peningkatan daya saing lulusan; (c)

dan eksternal; (d) peningkatan suasana

akademis; (e) peningkatan efisiensi pelayanan; dan (f) peningkatan mutu lulusan dan

pengembangan mutu lulusan atau calon alumni.

Dalam penelitian ini, apakah pelayanan yang di berikan dan dilakukan selama

dua tahun terakhir ini (2007 dan 2008) telah memberikan kepuasan peserta didik

(pemakainya). Karena pengukuran kinerja pelayanan ini akan memberikan masukan

dan evaluasi yang positif bagi kelangsungan lembaga pendidikan (prodi) yang saat ini

semakin menurun peserta didiknya.

B. Teori

Berbicara tentang pelayanan, maka kita tidak lepas dengan pengertian pelayanan

jasa' Pelayanan yang baik di harapkan mendapatkan fedback yang baik pula dari para

penggunanya. Customer satisfaction mertpakan hal penting dalam pelayanan jasa, baik

jasa jual beli, jasa dalam dunia pendidikan, jasa dalam bidang manufactur atau bidang

lainnya. Kunci dari kesuksesan suatu kinerja lembaga adalah pelayanan yang

memuaskan.

1. Pengertian Jasa

Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu

pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik)

dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu (Kotler, lgg3). Jasa bisa berupa

pemberian pelayanan secara langsung maupun tidak langsung, yang memiliki

karakteristik utama yang membedakannya dengan barang, yaitu (Kotler, 1993):

l. Intangibility

Artinya jasa tidak dapat dilihat akan tetapi dapat dirasakan dan dinikmati karena jasa

tidak berwujud, tetapi berwujud perbuatan berupa pelayanan.
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2. Inseparability

Artinya jasa tidak dapat dipisahkan, biasanya dimana jasa tersebut dihasilkan dan

disitulah dikonsumsi.

3- Variability

Artinya jasa bisa berubah-ubah, jasa mempunyai banyak nama dan bentuk, mutu dan

jenisnya tergantung siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.'

4. Pershability

Arlinya jasa tidak dapat disimpan dan tidak mempunyi daya tahan, hal ini tidak

menjadi masalah jika permintaannya tetap karena untuk menyiapkan pelayanarr

permintaan tersebut mudah.

2. Implementasi TQM

TQM (Total Quality Management) adalah metodologi yang mendasari

perkembangan manajemen mutu yang mengendalikan organisasi secara keseluruhan

yang bertujuan meningkatkan nilai yang diperoleh konsumen secara berkelanjutan

dengan cara perencanaan dan perbaikan proses dan sistem (Irianto, 2003 dalam Suranto,

2009). Manfaat implementasi TQM dalam penelitian ini adalah: (a) mutu pendidikan

terlaga dengan baik; (b) pencegahan dan menemukan secara dini kesalahan; (c)

mengurangi jumlah ketidakpuasan layanan; (d) memperbaiki hubungan dengan

pelanggan sebagai tolok ukur tercapainya suatu visi dan misi lembaga pendidikan; dan

(e) menunjukkan letak kesalahan atau kekurangan.

3. Pengertian Skala Guttman

Skala Guttman, disebut juga metode scalogrant atau analisa skala (scale analisis)

sangat baik untuk meyakinkan peneliti tentang kesatuan dimensi dari sikap atau sifat

1'ang diteliti, yang disebut isi universal (universe of content) atau atribut universal

/trnit'erse attribute). Dalam prosedur Guttman, suatu atibut universal mampunyai

dinrensi satu .lika atribut ini menghasilkan suatu skala komulatif yang perfek. Skala

I

It



Guttman diberi nama menurut ahli yang mengembangkannya, yaitu Louis Guttman.

Skala ini mempunyai ciri penting, yaitu: (Nasir, l99g daram widodo, 2004)

a' Skala Guttman merupakan skala komulatif. Jika seseorang menginginkan

pertanyaan atau pertanyaanyang berbobot lebih berat, maka ia juga akan menyetujui

pertanyaan atau pbrnyat aan y ang kurang berbobot lainnya.

b' Skala Guttman ingin mengukur sutu dimensi saja dari suatu variabel yang

multidimensi, sehingga skala ini termasuk mempunyai sifat undimensional.

Skala Guttman selain dapat dibuat dalam bentuk pilihan ganda, juga dapat dibuat

dalam check list. Jawaban dapat dibuat skor tertinggi satu dan terendah nol. Dalam

penelitian ini, Skala Guttman digunakan untuk mengetahui tanggapan:tanggapan atau

untuk mengukur sesuatu dari responden sikap yang terdap at padaproduk yang sedang

diteliti' Koefisien reprodusibilitas, yang mengukur derajat ketepatan alat ukur dibuat

(yaitu daftar pertanyaan) dihitung dengan menggunakan rumus menurut Nasir. 199g

(Widodo,2004)

K, = l-€
n

Keterangan :

n Total kemungkinan jawaban, yaitu jumlah pertanyaan x jumlah responden

e : Jumlah error

K, : Koefisien reprodusibilitas

Langkah.selanjutnya adalah mencari koefisien skalabilitas yang dicari dengan

rumusK =1-:- ,,r\,t _ ,.,.,.,...............\L)

Keterangan , 
'

e : Jumlah Error

p : Jumlah kesalahan yang diharapkan

K, : Koefisien skalabilitas

Mengukur Kinerj a pe layanan p endidi kan de ngan Skala Guttman(Suranto)



Kemungkinan jumlah kesalahan yang diharapkan dicari demikian jika jawaban

r ang diberikan adalah ya atau tidak, atau dicek dan tidak dicek, Maka kemungkinan

mendapat jawaban yang benar adalah 0.5. Jumlah kemungkinan yang diharapkan adalah

0.5 x m yaitu kemungkinan rnemperoleh cek dikalikan dengan total kesalahan. Dengan

demikian p : 0.5 x m, dan rumus di atas menjadi K, = 1- :+- skala yang' 05m

mempunyai K. > 0.6 sudah dianggap baik, maka koefisien skalabilitas dari penelitian

ini adalah K, =l-:+-o.5m ..............(3)

Dari hasil koefisien skalabilitas diatas maka skala yang memepunyai K" > 0.F

sudah dianggap baik, jadi koefisien sklabilitas dari penelitian tentang sikap responden

Q.Jasir, 1998 dalam Widodo, 2004)

Teknik analisis data yang digunakan adalah: (1) uji validitas angket yang

digunakan untuk menguji apakah 24 butir item (soal) angket shahih atau tidak; (2) uji

reliabilitas yang digunakan untuk mengetahui konsistensi soal (keandalan) butir soal

yang diisi oleh responden; (3) analisis Skala Guttman untuk mengukur tingkat kepuasan

mahasiswa. Adapun kategori soal angket berupa soal positif dan negatif yang berjumlah

24 soal atribut dan diberikan kepada 50 mahasiswa sebagai sampel dalam penelitian ini.

a. Uji Validitas

adalah uji yang digunakan untuk menguji kevalidan instrumen penelitian.

r1.

(Djarwanto & Subagyo, 1996)

b. Uji Reliabilitas

adalah uji yang digunakan untuk menguji keandalan instrumen.

NZrY *Zx Zv
N.ZX' _(I'), Zr'- (Ir)'
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2. ,!!
))

lnt
1+r,,

22

(Djarwanto & Subagl'o . 1996)

c. Langkah Uji Skala Guttman

Dari data yang mempunyai nilai cek yang paling tinggi disusun berurutan

sesuai dengan nilai cek tertinggi sarnpai yang terendah, setelah itu kemudian dianalisis

atribut-atribut apa yang menjadi keinginan dan yang dianggap penting oleh para

responden. Untuk nilai jawaban "ya" dari responden dibagi menjadi empat kategori

yaitu < 19 masuk dalam kategori sangat tidak puas, 20 - 29 masuk dalam kategori

tidak puas, 30 - 39 masuk dalam kategori puas, 40 - 50 masuk dalam kategori sangat

puas.

C. Pengolahan dan pembahasan

Di dalam penelitian ini urutan-urutan pengerjaannya dengan uji validitas, uji

reliabilitas dan analisis kepuasan skala guttman.

1. Uji Kepuasan dengan Skala Guttman

Di bawah ini terdapat contoh analisis dari hasil penelitian lembaga

pendidikan, dimana di peroleh atribut angket yang diberikan pada responden sebanyak

50 responden. Tabel-l adalah rekapitulasi hasil penelitian berdasarkan data mentah

yang diolah.

Tabel - 1. Atribut Angket

Atribut (item

Apakah saudara puas dengan sikap dan layanan pimpinan yang
dituniukkan igl,lel 14Ury1.uryeg]g4pege selama ini

nEgdeiryrqr_49!&qqp_lrypiqe!3qluv_en*!*L,IgLletiiitatausaha

khgq4eqlg1s _49! _saq plqg1ell ! 
_e 

ap5 y_qrclg d! b eri kan s aat i n i
kuh an_llqc3qkegiatan ekstrakulikuler



: -{pakah sai-rdara puas dengan strategi lang ciirumuskan t-rieh lembaga

_ _rqggLan 4el:q ki,ttlglqllyilg.berles,q!_ory
@p-Lrai-q!=s3nLpnduttlelg&lgb!"r*ele-lequ I l-Lparl\art J4uuat4 yltcJ ulrrSatl r\vlrurrr r uurrS r\url4ll uqrr r u41r6 r4v.

I I I Apakah sauclara puas dengan pemberian training dan out bond dilapangan
I I rrnfrrlr nenrhel<alan nrahasiswaI I Lrntuk oenibekalan mahasiswa
I I 

--J--

I g I Apakah saudara puas dengan penerapan komputerisasi dan penguasaan

I I bahasa inggris bagi mahasiswa
r --- -- i- -Y:.---

i 9 | Apakah saudara puas dengan rnenghadirkan para ahli. agar terbuka
t I we\.\,asan bagi para mahasiswa.t

I tO I Apakah saudara puas dengan kerjasama antar perguman tinggi

I ----l p-qq):qle!s tr? ptes.qi lblulqspu!.t-
I t i I Apakah saudara puas kerjasarna PT dengan lembaga instansi pemerintah

12 | Apakah sauclara setuju dengan penjaringan NEM masuk PT dengan

r skor vans tins.ui
--F------ 

--v-
13 i Apakah saudara setuju setelah lulus mempunyai waktu tunggu dalam

b.k".rlu fe le!,_r p_9n49!_ _
Apakahsaudarasetuj_Lt.$q1_lylUq_4qlgeltl[yegg_llegl*
Apakah saudara setuju waktu pengerjaan skripsi dalam waktu yang relatif
pq4e,L__

la- Apqlpjtqeyleres_,e!ujy1,:4ryllkplteh:qu4e?,lgUhg_.pql_-

I

I

1i-
t8
it
20 4p uBe!, y-u {q+-gg!u-,t ds" gql i ?rl!ge! ql urq-nl v-t! g ?gt-
21 4pek4, :eE{4r?-i91viq q 

9 ! s"ttp e-hvq! +tr,F iro r! 4el r 4lv u

Z'.2 Ape\e!-lc!4gllpq$-q9tg?qlev-el+l-p9ry89-'-qldul-p-'-rypuelqeleryu!
1-;!) Ap-eleltg-d,qrypuag!g!s,ql-tlg49!p-gnbgvqlqyelg-a-dqqaSlrg!
24 Apakah saudara puas dengan fasilitas sarana & prasarana serta pendukung

44qr-{IPlthe4lrsi
s 
"t"ber 

i-D 
"t, 

Y;tT.l 
"h 

al o r rr,- (S r.*t" ; o o s i

Keterangan

0 - 20 : Sangat Tidak Puas (sangat tidak setuju)

21 - 30 == Tidak Puas (tidak settr,ju)

31 - 40 : Puas (setuf u)

41 - 50 : Sangat Puas (sangat setuju)

Dari total pilihan jawaban yang tersedia untuk responden adalah 24 butir x 50

siswa: 1200. Total eror yang terjadi pada skala adalah total pilihan 1200 dikurangi
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dengan total jawaban yang tidak setuju, yaitu: 1200 - 48. Untuk menjawab ini, perlu

dicari koefisien reprodusibilitas dan koefisien skalabilitas. Koefisien reprodusibilitas,

yang mengukur derajat ketepatan alat ukur dibuat dan dihitung dengan menggunakan

rumus:

> 0.90 dianggap baik, maka Skala

Guttman di atas dengan K. :0.96 dianggap baik untuk digunakan.

Langkah selanjutnya adalah mencari koefisien skalabilitas yang dicari dengan

D

rumus K, = I- " dengan
p

e : Jumlah Error

p : Jumlah kesalahan yang diharapkan

K, : Koefisien skalabilitas

Kemungkinan jumlah kesalahan yang diharapkan dicari demikian jika

jawaban yang diberikan adalah "ya" atau "tidak", atau dicek dan tidak dicek, Maka

kemungkinan mendapat jawaban yang benar adalah 0.5. Dengan demikian p : 0.5 x

m, dan rumus di atas menjadi K, = l-:- skala yang mempunyai K, > 0.6
0.5m

sudah dianggap baik, maka koefisien skalabilitas dari penelitian ini adalah

K -l- e

' 0.5m

K. = l---rl , =t-l- =0.999' 0.s(l r s2) s76

Hasil di atas menunjukkan koefisien skalabilitas adalah 0.999 maka skala

yang mempunyai K. > 0.6 sudah dianggap baik. Jadi, koefisien sklabilitas dari

penelitian tentang sikap mahasiswa terhadap kepuasan belajar sudah dianggap baik

dan layak untuk digunakan. Atribut yang di bahas satu persatu, lebih lanjut di

l( - r-€
n

K, =l-i:=0.96, karena K,' 1199
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turlukkan dalam Tabel di atas, rekapitulasi kepuasan atribut. Sebagai contoh analisis,

dapat dilihat pada atribut ke satu. Dari 50 responden yang menjawab, l0 responden

menjawab "ya" dan 10 responden "tidak". untuk jawaban "ya" diberi simbol (X), dan

untuk jawaban "tidak" diberi simbol (o), serta yang tidak mengisi keduanya diberi

tanda ( ). Berdasarkan data menjawab "ya" sebesar 40, berarti puas.

Tabel- 2. Rekapitulasi Hasil Atriblrt Angket

No Atribut Ya Tidak Keteransan
I Apakah saudara puas dengan sikap dan layanan

pimpinan yang ditunjukkan para pimpinan di
lingkungan lembaga inl

40 10 Puas

2 Apakah saudara puas dengan pimpinan dan layanan
birokrasi di tata usaha

47 J Sangat Puas

a
J Apakah saudara puas dengan program beasiswa

yans diberikan saat ini
48 2 Sangat Puas

4 Apakah saudara puas dengan fasilitas dan macam
kegiatan ekstrakulikuler saat ini

38 12 Puas

5 Apakah saudara puas dengan strategi yang
dirumuskan oleh lembaga adanya kurikulum yang

!9{3qis kompetensi

43 7 Sangat Puas

6 Apakah saudara puas dengan kondisi ruang kuliah

4L, Une 14 __
45 5 Sangat Puas

7 Apakah saudara puas dengan pemberian training
dan out bond dilapangan untuk pembekalan
mahasisr,va

37 13 Puas

8 Apakah saudara puas dengan penerapan
komputerisasi dan pengllasaan bahasa inggris bagi
mahasisrva

35 15 Puas

9 Apakah saudara puas dengan menghadirkan para
ahli agar terbuka wawasan bagi para mahasiswa

43 1 Sangat Puas

10 Apakah saudara puas dengan kerjasarna antar
perguruan tinggi penyelenggara progdi ilmu
Lqrypslgl

24 26 Tidak Puas

11 Apakah saudara puas kerjasama PT dengan

L._111Uegu Ufrtansi pemerintah dan pusat kerja
36 t4 Puas

12 Apakah saudara setuju dengan penjaringan NEM
masuk lembaga dengan skor yang tinggi

44 6 Sangat
Setuiu

t3 Apakah saudara setuju setelah lulus mempllnya
yg$g tllqggu!q14ry bekerja relatif pendek

46 4 Sangat

setuiu
t4 Apakah saudara setuju saat lulus dengan IPK yang

tinggi
46 4 Sangat

setuiu
t5 Apakah saudara setuju waktu pengerjaan skrips

4elet" ve\Lqvqqg r4qlilpqq4ek
50 0 Sangat

setuiu
16 Apakah saudara setuju waktu kuliah saudara lebih s0 0 Sangat

j r-t
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cepat
17 Apakah salrdara setllju dosen mini

berselar master
l8 Apakah saudara setuju dengan pengadaan

Dendek
l9 Apakah saudara puas dengan sarana fasi

dan kesiatan lab
20 Apakah saudara sudah puas denganjarin

Yang ada
21 Apakah siuaa.a setu;, d*g"" p.t;y"*" B

TA
22 Apakah saudara puas dengin i;tanan t;

dan pimpinqn selama ini
Apakah sauaria puui- a.,rgun ,"d"1 p*
yang ada saat ini

23

24 Apakah saudara puas dengan fasilitas
prasarana serta pendukung pendidikan {
ini

setuju
mal harus

tn semester

49 Sangat
setuju

46 4 Sanga
setuju

litas lab 32 i8 Puas

gan alumni 19 21 Sangat
Tidak Puas

iro KP - 34 t6 Puas

ra dosen JZ t8 Puas

pembayaran 49 I Sangat Puas

sarana &
PBMI saat

4 9 Sangat Puas

Sumber data yang diolah (Suranto, 2008)

2. Implementasi Quality Assurance

Dalam meningkatkan mutu pendidikan, pelayanan dan peningkatan kualitas,

jurusan sistem informasi di Perguruan Tinggi "X" rnenerapkan Quality Assurance.

Penerapan QA di dasarkan pada data yang diteliti di atas. Penelitian di atas sebagai

bagian peran implementasi QA yang terbilang baru diterapkan secara sistematis dan

aktif. Dengan demikian diharapkan penerapan QA di perguruan Tinggi "X" lebih

mampu memberikan masukan, evaluasi, perencanaan dalam memberikan kualitas

layanan yang lebih baik.

D. Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan l-rasil penelitian di dapatkan bahwa mutu kegiatan pelayanan,

pembelajaran perkuliahan dan praktikum sefta administrasi di lembaga pendidikan "X"

sudah: (Sangat Memuaskan/Sangat Setuju =.13 ), (Puas /Setuju:9 butir), (Tidak

Puas/Tidak Setuju: 1) (Sangat Tidak Puas/Sangat Tidak Setuju: 1). Oleh karena itu.

pihak manajemen harus berusaha meningkatkan kualitas pelayanan bagi item-item l,ang
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skornr a kurang memuaskan dan mempertahankan item-item yang skornya telah sesuai

dengan harapan.
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