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No. Dimensi No. Var. Harapan Pelanggan

Assurance 2 Waktu trial cukup lama.

Assurance 4 Kejelasan karyawan memberikan informasi.

Assurance 15 Ganti rugi jika terjadi disconnected yang cukup lama.

Assurance 16 Kestabilan upload .

Assurance 17 Kestabilan download.

Empathy 3 Keramahan karyawan memberikan informasi.

Empathy 5 Biaya instalasi yang terjangkau.

Empathy 6 Keterjangkauan tarif akses internet.

Empathy 7 Kemudahan dalam cara pembayaran.

Empathy 11 Keramahan karyawan teknis.

Empathy 18 Layanan presales.

Reliability 8 Keakuratan informasi yang diberitakan.

Reliability 13 Kestabilan akses internet.

Reliability 14 Kecepatan akses internet.

Reliability 23 Konfirmasi pada saat terjadi masalah.

Responsiveness 1 Kemudahan registrasi (tidak berbelit-belit).

Responsiveness 9 Kemudahan menghubungi petugas jika ada masalah 24jam.

Responsiveness 10 Kecepatan karyawan teknis dalam menangani masalah.

Responsiveness 12 Tindak lanjut terhadap keluhan dan saran pelanggan.

Responsiveness 19 Layanan postsales.

Responsiveness 20 Kemudahan dihubungi setiap saat jika terjadi masalah.

Responsiveness 21 Kunjungan untuk keluhan pelanggan.

Responsiveness 22 Tanggapan dari pihak perusahaan bila ada masalah.

Responsiveness 24 Kecepatan tindakan dalam menyelesaikan masalah.

1

2

3

4
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KOMENTAR NARASUMBER VALIDASI KONSTRUK 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 6 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 7 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 8 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 9 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LAMPIRAN 1.3 
INSTRUMEN GAP 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 10 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 

S
a

n
g

a
t 

P
e

n
ti
n

g
 

(5
)

P
e

n
ti
n

g
 

(4
)

B
ia

s
a

 

S
a

ja
 (

3
)

T
id

a
k
 

P
e

n
ti
n

g
 

(2
)

S
a

n
g

a
t 

T
id

a
k
 

P
e

n
ti
n

g
 (

1
)

P
e

rn
y
a

ta
a

n
S

e
m

p
u

rn
a

 

(5
)

B
a

ik
 

(4
)

B
ia

s
a

 

S
a

ja
 (

3
)

B
u

ru
k
 

(2
)

S
a

n
g

a
t 

B
u

ru
k
 

(1
)

K
em

u
d

ah
an

 r
eg

is
tr

as
i 

(t
id

ak
 b

er
b

el
it

-b
el

it
)

W
ak

tu
 t
ri

a
l 

y
an

g
 d

ib
er

ik
an

 c
u

k
u

p
 l

am
a

A
d

an
y
a 

la
y
an

an
 p

re
sa

le
s 

(p
ad

a 
sa

at
 m

as
a 

tr
ia

l)

K
et

er
ja

n
g
k
au

an
 t

ar
if

 a
k
se

s 
in

te
rn

et

B
ia

y
a 

in
st

al
as

i 
y
an

g
 t

er
ja

n
g
k
au

K
es

ta
b

il
an

 a
k
se

s 
in

te
rn

et

K
ec

ep
at

an
 a

k
se

s 
in

te
rn

et

A
d

an
y
a 

p
el

at
ih

an
 p

em
ec

ah
an

 m
as

al
ah

 b
ag

i 
k
ar

y
aw

an
 p

el
an

g
g
an

K
er

am
ah

an
 t

ek
n

is
i 

d
al

am
 m

em
b

er
ik

an
 i

n
fo

rm
as

i

K
ej

el
as

an
 t

ek
n

is
i 

d
al

am
 m

em
b

er
ik

an
 i

n
fo

rm
as

i

K
ea

k
u

ra
ta

n
 i

n
fo

rm
as

i 
y
an

g
 d

ib
er

it
ak

an
 t

ek
n

is
i 

ji
k
a 

ad
a 

m
as

al
ah

K
em

u
d

ah
an

 d
ih

u
b

u
n

g
i 

se
ti

ap
 s

aa
t 

ji
k
a 

te
rj

ad
i 

m
as

al
ah

.

K
ec

ep
at

an
 t

ek
n

is
i 

d
al

am
 m

en
an

g
an

i 
m

as
al

ah

A
d

an
y
a 

k
o

n
fi

rm
as

i 
p

ad
a 

sa
at

 t
er

ja
d

i 
m

as
al

ah

A
d

an
y
a 

ta
n

g
g
ap

an
 d

ar
i 

p
ih

ak
 p

er
u

sa
h

aa
n

 b
il

a 
ad

a 
m

as
al

ah

A
d

an
y
a 

k
u

n
ju

n
g
an

 u
n

tu
k
 k

el
u

h
an

 p
el

an
g
g
an

A
d

an
y
a 

ti
n

d
ak

 l
an

ju
t 

te
rh

ad
ap

 k
el

u
h

an
 d

an
 s

ar
an

 p
el

an
g
g
an

A
d

an
y
a 

g
an

ti
 r

u
g
i 

ji
k
a 

te
rj

ad
i 

d
is

co
n

n
ec

te
d

 y
an

g
 c

u
k
u

p
 l

am
a

K
em

u
d

ah
an

 d
al

am
 c

ar
a 

p
em

b
ay

ar
an

D
e

ra
ja

t 
K

e
p

e
n

ti
n

g
a

n
K

in
e

rj
a

 P
T

. 
C

o
m

tr
o

n
ic

s
 S

y
s
te

m
s



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 11 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LAMPIRAN 1.4 
INSTRUMEN GAP 1 
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LAMPIRAN 1.5 
INSTRUMEN GAP 2 
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LAMPIRAN 1.6 
INSTRUMEN PENYEBAB GAP 1 DAN GAP 2 
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No. Pernyataan

Sangat 

Tidak 

Setuju

Tidak 

Setuju
Netral Setuju

Sangat 

Setuju

1 Kami secara teratur selalu mengumpulkan informasi tentang keinginan pelanggan kami. 1 2 3 4 5

2 Kami jarang menggunakan informasi riset pasar mengenai pelanggan kami. (-) 1 2 3 4 5

3
Kami secara teratur mengumpulkan informasi tentang harapan pelanggan kami akan 

kualitas layanan jasa kami.
1 2 3 4 5

4 Manajer di perusahaan kami jarang berinteraksi dengan para pelanggan. (-) 1 2 3 4 5

5
Karyawan yang berhubungan dengan pelanggan di perusahaan kami sering 

berkomunikasi dengan manajemen.
1 2 3 4 5

6
Manajer di perusahaan kami jarang meminta saran dari karyawan yang berhubungan 

dengan pelanggan mengenai cara melayani pelanggan. (-)
1 2 3 4 5

7
Manajer di perusahaan kami sering berinteraksi secara langsung dengan karyawan yang 

berhubungan dengan pelanggan.
1 2 3 4 5

8
Alat komunikasi utama antara manajer dengan karyawan yang sering berinteraksi dengan 

pelanggan adalah melalui memo. (-)
1 2 3 4 5

9
Perusahaan kami memiliki terlalu banyak jenjang manajemen antara  karyawan yang 

berhubungan dengan pelanggan, dan manajemen atas. (-)
1 2 3 4 5

10
Perusahaan kami tidak menyerahkan  sumber daya yang diperlukan demi kualitas 

pelayanan. (-)
1 2 3 4 5

11
Perusahaan kami memiliki program-program internal untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan pada pelanggan.
1 2 3 4 5

12
Di perusahaan kami, manajer yang meningkatkan kualitas pelayanan cenderung lebih 

dihargai daripada manajer lainnya.
1 2 3 4 5

13
Perusahaan kami menekankan penjualan sebanyak atau lebih daripada menekankan 

pelayanan pada pelanggan. (-)
1 2 3 4 5

14
Perusahaan kami memiliki proses formal untuk menetapkan sasaran-sasaran kualitas 

pelayanan bagi karyawannya.
1 2 3 4 5

15 Kami berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas pelayanan yang rinci. 1 2 3 4 5

16
Perusahaan kami menggunakan otomatisasi secara efektif untuk mencapai konsistensi 

dalam melayani pelanggan.
1 2 3 4 5

17
Di perusahaan kami terdapat program peningkatan prosedur operasi yang bertujuan 

memberikan pelayanan secara konsisten.
1 2 3 4 5

18
Perusahaan kami memiliki kemampuan yang diperlukan untuk memenuhi persyaratan 

pelayanan dari pelanggan.
1 2 3 4 5

19
Jika kami beri pelanggan kami tingkat pelayanan yang mereka betul-betul inginkan, kami 

akan jatuh bangkrut.(-)
1 2 3 4 5

20
Perusahaan kami memiliki sistem operasi guna memberikan tingkatan pelayanan yang 

diinginkan pelanggan.
1 2 3 4 5

Kuesioner Penyebab Gap 1 dan 2
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LAMPIRAN 1.7 
INSTRUMEN GAP 3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 18 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 19 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LAMPIRAN 1.8 
INSTRUMEN GAP 4 
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LAMPIRAN 1.9 
INSTRUMEN PENYEBAB GAP 3 DAN GAP 4 
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y6 y7 y11 y14 y13 y15 y16 y2 y8 y10 y17 y18 y9 y4 y5

1 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4

2 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4

3 3 4 4 5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 2 3

4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3

6 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4

7 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3

8 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4

9 3 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4

10 1 4 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 4 2 4

11 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

12 3 4 3 5 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4

13 3 4 4 5 4 4 4 3 3 5 4 4 4 2 4

14 3 5 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4

15 3 4 4 5 4 5 5 2 4 5 4 5 4 2 4

16 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

17 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3

18 4 5 4 5 3 3 5 3 4 5 4 3 3 3 5

19 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4

20 2 3 3 4 3 4 3 2 3 4 1 3 3 3 4

21 3 3 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3

22 2 3 2 3 4 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3

23 3 4 4 5 4 3 5 3 4 5 3 5 4 5 4

24 2 3 4 5 5 2 5 2 5 5 4 5 4 5 4

25 3 5 4 5 4 3 5 2 4 4 4 5 4 5 4

26 3 3 4 5 4 3 4 3 3 5 3 5 4 2 3

27 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 3

28 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4

29 3 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 2 5

30 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 3

31 5 4 4 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 4

32 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4

33 3 4 4 5 4 4 5 2 4 4 4 4 4 2 4

34 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3

35 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3

36 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4

37 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3

38 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3

39 3 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4

40 2 3 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 4 2 5

41 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

42 3 4 3 5 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4

43 3 4 4 5 4 4 4 3 3 5 4 4 4 2 4

44 3 5 3 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4

45 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4

Responden
EmpathyResponsivenessReliability Assurance
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x6 x7 x11 x14 x13 x15 x16 x2 x8 x10 x17 x18 x9 x4 x5

1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5

2 4 5 5 4 5 3 4 3 5 5 4 5 5 5 5

3 4 4 5 3 5 4 3 4 5 5 4 3 5 5 3

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5

6 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5

7 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5

8 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5

9 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4

10 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 3 4 5 5 5

11 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 3 5 4 4

12 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4

13 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

14 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4

15 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 5 5 4 3 4

16 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5

17 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5

18 5 5 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 5

19 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4

20 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

21 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4

22 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4

23 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5

24 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4

25 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5

26 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4

27 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4

28 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4

29 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

30 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5

31 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 4 4

32 4 5 5 4 5 3 4 3 5 5 4 5 5 5 4

33 4 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 5 5

34 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4

35 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5

36 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4

37 5 5 4 3 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4

38 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4

39 5 4 3 3 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4

40 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5

41 5 5 3 5 4 4 3 5 4 4 5 4 5 3 5

42 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4

43 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

44 5 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4

45 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4

Responden
Reliability AssuranceResponsiveness Empathy
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LAMPIRAN 2.3 
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 1 
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No. var. Pernyataan Nilai

1 Kemudahan registrasi (tidak berbelit-belit) 3

2 Waktu trial  yang diberikan cukup lama 2

3 Adanya layanan presales (pada saat masa trial) 5

4 Keterjangkauan tarif akses internet 5

5 Biaya instalasi yang terjangkau 5

6 Kestabilan akses internet 5

7 Kecepatan akses internet 4

8 Adanya pelatihan pemecahan masalah bagi karyawan pelanggan 5

9 Keramahan teknisi dalam memberikan informasi 5

10 Kejelasan teknisi dalam memberikan informasi 5

11 Keakuratan informasi yang diberitakan teknisi jika ada masalah 5

12 Kemudahan dihubungi setiap saat jika terjadi masalah. 5

13 Kecepatan teknisi dalam menangani masalah 5

14 Adanya konfirmasi pada saat terjadi masalah 5

15 Adanya tanggapan dari pihak perusahaan bila ada masalah 4

16 Adanya kunjungan untuk keluhan pelanggan 5

17 Adanya tindak lanjut terhadap keluhan dan saran pelanggan 5

18 Adanya ganti rugi jika terjadi disconnected yang cukup lama 4

19 Kemudahan dalam cara pembayaran 5

Data Mentah Persepsi Manager Tentang Harapan Pelanggan (GAP 1)
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LAMPIRAN 2.4 
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 2 
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Dimensi No. Resp : Manager Skor

6 Kestabilan akses internet 4

7 Kecepatan akses internet 4

11
Keakuratan informasi yang diberitakan teknisi jika ada masalah

3

12 Kemudahan dihubungi setiap saat jika terjadi masalah 3

14 Adanya konfirmasi pada saat terjadi masalah 3

1
Kemudahan registrasi (tidak berbelit-belit)

4

3 Adanya layanan presales (pada saat masa trial) 3

13 Kecepatan teknisi dalam menangani masalah 3

15
Adanya tanggapan dari pihak perusahaan bila ada masalah

4

16
Adanya kunjungan untuk keluhan pelanggan

2

2
Waktu trial  yang diberikan cukup lama

3

8
Adanya pelatihan pemecahan masalah bagi karyawan pelanggan

2

10 Kejelasan teknisi dalam memberikan informasi 3

17 Adanya tindak lanjut terhadap keluhan dan saran pelanggan 3

18
Adanya ganti rugi jika terjadi disconnected yang cukup lama

4

4 Keterjangkauan tarif akses internet 4

5 Biaya instalasi yang terjangkau 3

9 Keramahan teknisi dalam memberikan informasi 3

19 Kemudahan dalam cara pembayaran 3

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy
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LAMPIRAN 2.5 
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK PENYEBAB GAP 1 DAN GAP 2 
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1
Kami secara teratur selalu mengumpulkan informasi tentang 

keinginan pelanggan kami.
2

2
Kami jarang menggunakan informasi riset pasar mengenai 

pelanggan kami. (-)
2

3
Kami secara teratur mengumpulkan informasi tentang 

harapan pelanggan kami akan kualitas layanan jasa kami.
2

4
Manajer di perusahaan kami jarang berinteraksi dengan 

para pelanggan. (-)
1

5
Karyawan yang berhubungan dengan pelanggan di 

perusahaan kami sering berkomunikasi dengan manajemen.
5

6

Manajer di perusahaan kami jarang meminta saran dari 

karyawan yang berhubungan dengan pelanggan mengenai 

cara melayani pelanggan. (-)

1

7
Manajer di perusahaan kami sering berinteraksi secara 

langsung dengan karyawan yang berhubungan dengan 

pelanggan.

4

8 Alat komunikasi utama antara manajer dengan karyawan 

yang sering berinteraksi dengan pelanggan adalah melalui 
1

Terlalu 

Banyak 

Tingkatan 

Manajemen

9

Perusahaan kami memiliki terlalu banyak jenjang 

manajemen antara  karyawan yang berhubungan dengan 

pelanggan, dan manajemen atas. (-)

2

10
Perusahaan kami tidak menyediakan  sumber daya 

yang diperlukan demi kualitas pelayanan. (-)
4

11
Perusahaan kami memiliki program-program internal 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada 

pelanggan.

2

12
Di perusahaan kami, manajer yang meningkatkan 

kualitas pelayanan cenderung lebih dihargai daripada 

manajer lainnya.

3

13
Perusahaan kami menekankan penjualan sebanyak 

atau lebih daripada menekankan pelayanan pada 

pelanggan. (-)

2

14

Perusahaan kami memiliki proses formal untuk 

menetapkan sasaran-sasaran kualitas pelayanan bagi 

karyawannya.

2

15
Kami berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas 

pelayanan yang rinci.
4

16
Perusahaan kami menggunakan otomatisasi secara 

efektif untuk mencapai konsistensi dalam melayani 

pelanggan.

3

17

Di perusahaan kami terdapat program peningkatan 

prosedur operasi yang bertujuan memberikan 

pelayanan secara konsisten.

3

18
Perusahaan kami memiliki kemampuan yang 

diperlukan untuk memenuhi persyaratan pelayanan 

dari pelanggan.

4

19

Jika kami beri pelanggan kami tingkat pelayanan yang 

mereka betul-betul inginkan, kami akan jatuh 

bangkrut.(-) 

1

20
Perusahaan kami memiliki sistem operasi guna 

memberikan tingkatan pelayanan yang diinginkan 

pelanggan.

4

Ada Standar 

Tugas

Kelayakan 

Persepsi 

Penugasan

Ketiadaan 

Komitmen 

Manajemen 

untuk 

kualitas 

Pelayanan

Sasaran 

Kualitas 

Pelayanan

Penyebab 

Gap 1
No Pernyataan

Kurangnya 

Orientasi 

Riset Pasar

Skor

Kurangnya 

Komunikasi 

dengan 

Atasan
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LAMPIRAN 2.6 
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 3 
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Dimensi No. resp : Teknisi Resp 1 Resp 2 Resp 3 Resp 4 Resp 5

6 Kestabilan akses internet 3 4 4 5 4

7 Kecepatan akses internet 3 4 4 5 4

11

Keakuratan informasi yang diberitakan 

teknisi jika ada masalah 3 3 4 4 3

14
Adanya konfirmasi pada saat terjadi 

masalah
4 4 4 5 3

13
Kecepatan teknisi dalam menangani 

masalah
3 4 4 4 4

15
Adanya tanggapan dari pihak 

perusahaan bila ada masalah
5 4 4 4 4

16
Adanya kunjungan untuk keluhan 

pelanggan
4 4 4 4 3

2 Waktu trial  yang diberikan cukup lama 4 3 4 5 4

8
Adanya pelatihan pemecahan masalah 

bagi karyawan pelanggan
2 3 3 3 3

10
Kejelasan teknisi dalam memberikan 

informasi
4 3 4 5 3

17
Adanya tindak lanjut terhadap keluhan 

dan saran pelanggan
3 3 3 4 3

18
Adanya ganti rugi jika terjadi 

disconnected yang cukup lama
3 3 4 3 4

4 Keterjangkauan tarif akses internet 3 3 3 4 3

5 Biaya instalasi yang terjangkau 3 3 3 3 3

9
Keramahan teknisi dalam memberikan 

informasi
3 4 4 4 3

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy
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LAMPIRAN 2.7 
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 4 
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Dimensi No. resp : Teknisi Resp 1 Resp 2 Resp 3 Resp 4 Resp 5

6 Kestabilan akses internet 3 3 3 3 4

7 Kecepatan akses internet 3 3 3 4 4

11 Keakuratan informasi yang diberitakan 

teknisi jika ada masalah
3 3 3 4 3

14
Adanya konfirmasi pada saat terjadi 

masalah 4 4 5 3 4

13
Kecepatan teknisi dalam menangani 

masalah 4 3 4 4 3

15
Adanya tanggapan dari pihak 

perusahaan bila ada masalah 3 2 3 4 3

16
Adanya kunjungan untuk keluhan 

pelanggan 4 4 5 4 3

2 Waktu trial  yang diberikan cukup lama 4 3 3 4 4

8
Adanya pelatihan pemecahan masalah 

bagi karyawan pelanggan 2 2 3 3 3

10
Kejelasan teknisi dalam memberikan 

informasi 3 3 3 4 4

17
Adanya tindak lanjut terhadap keluhan 

dan saran pelanggan 3 3 3 3 3

18
Adanya ganti rugi jika terjadi 

disconnected yang cukup lama 2 3 3 5 3

4 Keterjangkauan tarif akses internet 2 3 3 3 3

5 Biaya instalasi yang terjangkau 3 3 3 4 3

9
Keramahan teknisi dalam memberikan 

informasi 3 3 4 3 4

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy
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LAMPIRAN 2.8 
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK PENYEBAB GAP 3 DAN GAP 4 
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Penyebab 

Gap 3
No Pernyataan Resp 1 Resp 2 Resp 3 Resp 4 Resp 5

1
Saya merasa bahwa saya merupakan bagian dari sebuah tim di

perusahaan ini.
4 5 5 5 4

2
Semua orang di perusahaan saya memberi kontribusi dalam upaya

tim melayani pelanggan.
3 4 4 5 4

3
Saya merasa turut bertanggungjawab membantu rekan sekerja

melakukan tugasnya dengan baik.
4 4 5 5 4

4
Saya dan rekan sekerja saya lebih sering bekerja sama daripada

bersaing.
4 4 5 3 4

5
Saya merasa bahwa saya merupakan anggota penting perusahaan

ini.
1 3 3 4 4

6
Saya merasa nyaman dengan pekerjaan saya yang mana saya

dapat memperlihatkan pekerjaan dengan baik.
3 3 4 4 4

7
Perusahaan saya mempekerjakan orang-orang yang memenuhi

standar untuk pekerjaannya.
4 3 4 4 4

Technology-

Job fit
8

Perusahaan saya memberi alat-alat dan perlengkapan yang saya

butuhkan untuk bekerja dengan baik.
3 4 4 4 4

9

Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan saya untuk

mencoba menyelesaikan masalah-masalah yang kurang saya

kuasai. (-)

4 3 4 4 4

10
Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan saya untuk benar-benar

memuaskan kebutuhan pelanggan saya.
4 3 4 4 3

11
Saya terkadang merasa kurang kendali atas pekerjaan saya karena

terlalu banyak pelanggan meminta dilayani pada saat yang

bersamaan. ( - )

4 5 4 4 5

12
Salah satu rasa frustrasi saya dalam bekerja adalah bahwa saya

terkadang harus bergantung pada karyawan lainnya dalam

melayani pelanggan saya. ( - )

2 2 4 2 2

13
Penilaian atasan saya atas kinerja saya mencakup seberapa baik

saya berinteraksi dengan pelanggan.
3 5 4 4 3

14

Di perusahaan kami, melakukan usaha special untuk melayani

pelanggan dengan baik tidak membuahkan imbalan lebih ataupun

penghargaan. (-)

2 2 2 3 3

15
Di perusahaan saya, karyawan yang terbaik dalam melayani

pelanggannya diberi penghargaan lebih daripada karyawan lainnya
3 5 4 4 4

16
Banyaknya tugas administrasi dalam pekerjaan saya membuat

saya sulit untuk melayani pelanggan saya secara efektif. ( - )
3 2 2 2 3

17
Perusahaan begitu menekankan penjualan pada pelanggan hingga

sulit melayani pelanggan dengan semestinya. ( - )
2 2 2 3 3

18
Apa yang pelanggan inginkan untuk saya perbuat dan apa yang

manajemen inginkan untuk saya perbuat biasanya sama.
4 3 4 5 4

19
Perusahaan saya dan saya memiliki pengertian yang sama tentang

bagaimana perkerjaan saya semestinya dilakukan.
3 4 3 4 4

Role Conflict

Supervisory 

Control 

System

Teamwork

Employe–Job 

fit

Perceived 

Control
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20
Saya menerima informasi yang cukup memadai dari manajemen

mengenai apa saja tugas saya dalam pekerjaan saya.
3 4 4 4 4

21
Saya sering merasa tidak mengerti mengenai pelayanan-pelayanan

yang ditawarkan perusahaan saya. ( - )
2 2 2 2 2

22
Saya sanggup beradaptasi dengan perubahan-perubahan di

perusahaan yang berpengaruh pada pekerjaan saya.
4 4 4 3 4

23
Saya merasa belum dilatih dengan baik oleh manajemen

perusahaan saya dalam hal bagaimana berinteraksi secara efektif

dengan pelanggan. ( - )

4 2 2 1 2

24
Saya tidak mengetahui aspek mana dari pekerjaan saya yang akan

paling dinilai atasan saya dalam meng-evaluasi kinerja saya. ( - )
3 2 3 1 2

25
Orang-orang yang menyusun iklan berkonsultasi dengan karyawan

seperti saya mengenai kemungkinan realisasi dari janji-janji yang

dibuat dalam iklan tersebut.

2 2 3 2 3

26
Saya seringkali tidak mengetahui sebelumnya tentang janji-janji

yang dibuat dalam program iklan perusahaan saya. ( - )
4 4 4 4 3

27
Karyawan seperti saya berinteraksi dengan bagian penjualan untuk

mendiskusikan tingkat pelayanan yang dapat diberikan

perusahaan kepada pelanggan.

3 4 4 4 3

28
Kebijakan manajemen perusahaan kami mengenai pelayanan pada

pelanggan,konsisten dengan cabang-cabang kami
3 4 3 4 4

29
Kompetisi ketat lebih meningkatkan tekanan di perusahaan ini

untuk membuka bisnis baru. ( - )
2 2 3 3 2

30
Para pesaing utama kami membuat janji yang tidak mungkin

ditepati dalam upaya mendapatkan pelanggan-pelanggan baru.

( - )

2 3 2 3 2

Propensity to 

Overpromise

Role 

Ambiguity

Horizontal 

Communicati

on
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Tabel pengujian hipotesis kinerja 

Resp x6 x7 x11 x14 Mean Bobot Resp x13 x15 x16 Mean Bobot

1 4 4 4 4 4 25 1 3 4 4 3.67 25

2 3 4 4 4 3.75 20 2 4 2 3 3.00 30

3 3 4 4 5 4 25 3 4 4 5 4.33 35

4 4 4 4 5 4.25 25 4 4 4 4 4.00 20

5 3 3 3 3 3 30 5 3 4 3 3.33 25

6 3 4 3 4 3.5 25 6 3 4 4 3.67 20

7 3 3 3 2 2.75 20 7 3 3 3 3.00 30

8 4 4 4 4 4 20 8 4 3 4 3.67 30

9 3 4 5 5 4.25 20 9 4 5 4 4.33 30

10 1 4 4 5 3.5 30 10 4 4 5 4.33 25

11 4 4 3 4 3.75 30 11 4 4 4 4.00 20

12 3 4 3 5 3.75 25 12 3 4 4 3.67 30

13 3 4 4 5 4 20 13 4 4 4 4.00 20

14 3 5 3 4 3.75 20 14 3 4 4 3.67 25

15 3 4 4 5 4 20 15 4 5 5 4.67 25

16 3 4 3 3 3.25 25 16 3 3 3 3.00 30

17 4 4 3 3 3.5 30 17 4 3 4 3.67 20

18 4 5 4 5 4.5 35 18 3 3 5 3.67 25

19 4 4 3 4 3.75 25 19 4 4 3 3.67 25

20 2 3 3 4 3 20 20 3 4 3 3.33 25

21 3 3 4 3 3.25 20 21 4 4 4 4.00 30

22 2 3 2 3 2.5 25 22 4 2 2 2.67 30

23 3 4 4 5 4 30 23 4 3 5 4.00 30

24 2 3 4 5 3.5 20 24 5 2 5 4.00 30

25 3 5 4 5 4.25 25 25 4 3 5 4.00 25

26 3 3 4 5 3.75 25 26 4 3 4 3.67 20

27 5 4 5 5 4.75 25 27 5 5 5 5.00 20

28 5 5 4 5 4.75 30 28 4 5 5 4.67 20

29 3 4 4 5 4 25 29 4 4 4 4.00 20

30 3 4 3 4 3.5 30 30 4 3 4 3.67 20

31 5 4 4 4 4.25 25 31 3 3 4 3.33 20

32 3 4 4 4 3.75 20 32 4 2 3 3.00 35

33 3 4 4 5 4 20 33 4 4 5 4.33 40

34 4 4 4 5 4.25 30 34 4 4 4 4.00 30

35 3 3 3 3 3 20 35 3 4 3 3.33 30

36 3 4 3 4 3.5 30 36 3 4 4 3.67 15

37 3 3 3 2 2.75 35 37 3 3 3 3.00 25

38 4 4 4 4 4 20 38 4 3 4 3.67 25

39 3 4 5 5 4.25 25 39 4 5 4 4.33 30

40 2 3 4 5 3.5 25 40 4 4 5 4.33 25

41 4 4 3 4 3.75 25 41 4 4 4 4.00 15

42 3 4 3 5 3.75 20 42 3 4 4 3.67 30

43 3 4 4 5 4 20 43 4 4 4 4.00 20

44 3 5 3 4 3.75 20 44 3 3 4 3.33 25

45 5 4 4 3 4 20 45 4 4 5 4.33 30

Mean 3.27 3.89 3.64 4.22 Mean 3.71 3.64 4.02

St. Dev 0.84 0.57 0.65 0.88 St. Dev 0.55 0.80 0.75

3.76

0.50

3.79

0.50

Reliability Responsiveness
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Resp x2 x8 x10 x17 x18 Mean Bobot Resp x4 x5 x9 Mean Bobot

1 3 4 3 4 4 3.6 25 1 3 4 4 3.67 25

2 3 4 4 4 4 3.8 25 2 3 4 4 3.67 25

3 2 4 4 4 4 3.6 20 3 2 3 4 3.00 20

4 3 4 4 4 4 3.8 30 4 4 3 4 3.67 25

5 3 3 3 3 3 3 25 5 3 3 3 3.00 20

6 3 4 3 4 4 3.6 25 6 3 4 3 3.33 30

7 2 3 3 3 3 2.8 20 7 3 3 3 3.00 30

8 4 4 4 4 4 4 30 8 3 4 4 3.67 20

9 3 4 5 4 4 4 30 9 4 4 4 4.00 20

10 3 5 5 4 4 4.2 25 10 2 4 4 3.33 20

11 4 4 4 4 4 4 25 11 3 4 4 3.67 25

12 3 4 3 4 3 3.4 25 12 3 4 3 3.33 20

13 3 3 5 4 4 3.8 35 13 2 4 4 3.33 25

14 3 4 5 4 4 4 30 14 3 4 4 3.67 25

15 2 4 5 4 5 4 25 15 2 4 4 3.33 30

16 3 3 3 3 3 3 25 16 3 3 3 3.00 20

17 3 4 3 4 4 3.6 30 17 3 3 4 3.33 20

18 3 4 5 4 3 3.8 20 18 3 5 3 3.67 20

19 4 4 4 4 4 4 25 19 3 4 3 3.33 25

20 2 3 4 1 3 2.6 25 20 3 4 3 3.33 30

21 2 4 4 3 4 3.4 20 21 4 3 4 3.67 30

22 3 3 3 4 3 3.2 20 22 3 3 2 2.67 25

23 3 4 5 3 5 4 20 23 5 4 4 4.33 20

24 2 5 5 4 5 4.2 25 24 5 4 4 4.33 25

25 2 4 4 4 5 3.8 30 25 5 4 4 4.33 20

26 3 3 5 3 5 3.8 25 26 2 3 4 3.00 30

27 3 4 5 4 5 4.2 25 27 4 3 5 4.00 30

28 4 5 4 4 4 4.2 30 28 4 4 5 4.33 20

29 3 4 3 4 4 3.6 35 29 2 5 3 3.33 20

30 3 4 4 3 4 3.6 30 30 2 3 4 3.00 20

31 3 5 5 4 5 4.4 35 31 3 4 4 3.67 20

32 3 4 4 4 4 3.8 20 32 3 4 4 3.67 25

33 2 4 4 4 4 3.6 20 33 2 4 4 3.33 20

34 3 4 4 4 4 3.8 20 34 4 3 4 3.67 20

35 3 3 3 3 3 3 30 35 3 3 3 3.00 20

36 3 4 3 4 4 3.6 25 36 3 4 3 3.33 30

37 2 3 3 3 3 2.8 20 37 3 3 3 3.00 20

38 4 4 4 4 4 4 35 38 3 3 4 3.33 20

39 3 4 5 4 4 4 15 39 4 4 4 4.00 30

40 3 5 5 4 4 4.2 30 40 2 5 4 3.67 20

41 4 4 4 4 4 4 30 41 3 4 4 3.67 30

42 3 4 3 4 3 3.4 30 42 3 4 3 3.33 20

43 3 3 5 4 4 3.8 40 43 2 4 4 3.33 20

44 3 4 5 4 4 4 30 44 3 4 4 3.67 25

45 4 4 4 4 3 3.8 20 45 4 4 3 3.67 30

Mean 2.96 3.89 4.04 3.73 3.91 Mean 3.09 3.73 3.69

St. Dev 0.60 0.57 0.80 0.58 0.63 St. Dev 0.82 0.58 0.60

3.71

0.42

3.50

0.40

EmpathyAssurance
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Tabel pengujian hipotesis harapan 

Resp x6 x7 x11 x14 Mean Bobot Resp x13 x15 x16 Mean Bobot

1 4 4 4 4 4 25 1 4 4 4 4 25

2 4 5 5 4 4.5 20 2 5 3 4 4 30

3 4 4 5 3 4 25 3 5 4 3 4 35

4 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 20

5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 4.7 25

6 5 5 5 5 5 25 6 5 4 5 4.7 20

7 4 4 5 4 4.25 20 7 3 4 4 3.7 30

8 5 5 5 4 4.75 20 8 5 5 3 4.3 30

9 5 5 5 4 4.75 20 9 5 5 4 4.7 30

10 5 5 4 4 4.5 30 10 5 4 3 4 25

11 5 4 5 4 4.5 30 11 5 3 4 4 20

12 5 4 5 4 4.5 25 12 4 4 5 4.3 30

13 5 5 5 4 4.75 20 13 5 5 5 5 20

14 4 5 4 4 4.25 20 14 4 5 4 4.33 25

15 4 4 4 3 3.75 20 15 5 4 3 4 25

16 4 4 5 4 4.25 25 16 5 4 4 4.33 30

17 4 4 4 5 4.25 30 17 5 4 5 4.67 20

18 5 5 4 3 4.25 35 18 4 3 4 3.67 25

19 4 4 5 4 4.25 25 19 4 4 4 4 25

20 4 5 5 4 4.5 20 20 5 5 5 5 25

21 4 4 4 4 4 20 21 4 4 4 4 30

22 4 4 5 4 4.25 25 22 5 4 4 4.33 30

23 4 4 4 4 4 30 23 4 4 4 4 30

24 5 4 5 5 4.75 20 24 4 5 4 4.33 30

25 5 4 5 5 4.75 25 25 4 4 5 4.33 25

26 4 4 5 4 4.25 25 26 4 5 4 4.33 20

27 5 5 5 4 4.75 25 27 5 4 5 4.67 20

28 5 4 5 4 4.5 30 28 4 5 5 4.67 20

29 5 5 5 4 4.75 25 29 5 5 5 5 20

30 4 4 5 5 4.5 30 30 5 3 4 4 20

31 4 4 4 4 4 25 31 4 3 4 3.67 20

32 4 5 5 4 4.5 20 32 5 3 4 4 35

33 4 4 5 3 4 20 33 5 3 5 4.33 40

34 4 4 4 4 4 30 34 4 4 4 4 30

35 5 5 5 5 5 20 35 5 4 5 4.67 30

36 5 4 5 5 4.75 30 36 5 4 5 4.67 15

37 5 5 4 3 4.25 35 37 5 4 4 4.33 25

38 5 5 4 4 4.5 20 38 5 4 3 4 25

39 5 4 3 3 3.75 25 39 5 4 4 4.33 30

40 4 3 3 4 3.5 25 40 4 4 3 3.67 25

41 5 5 3 5 4.5 25 41 4 4 3 3.67 15

42 5 5 5 5 5 20 42 5 4 4 4.33 30

43 5 5 4 4 4.5 20 43 4 4 3 3.67 20

44 5 4 4 3 4 20 44 4 3 3 3.33 25

45 5 5 4 4 4.5 20 45 5 4 5 4.67 30

Mean 4.53 4.42 4.51 4.07 Mean 4.56 4.02 4.11

St. Dev 0.50 0.54 0.63 0.62 St. Dev 0.55 0.62 0.71

4.23

0.40

Reliability Responsiveness

4.38

0.36
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Resp x2 x8 x10 x17 x18 Mean Bobot Resp x4 x5 x9 Mean Bobot

1 4 5 5 4 4 4.4 25 1 4 5 4 4.33 25

2 3 5 5 4 5 4.4 25 2 5 5 5 5.00 25

3 4 5 5 4 3 4.2 20 3 5 3 5 4.33 20

4 4 5 3 4 4 4 30 4 5 4 4 4.33 25

5 4 5 5 5 4 4.6 25 5 5 5 4 4.67 20

6 4 5 5 3 5 4.4 25 6 5 5 5 5.00 30

7 5 5 5 4 5 4.8 20 7 4 5 4 4.33 30

8 4 5 5 4 5 4.6 30 8 5 5 5 5.00 20

9 4 5 5 4 5 4.6 30 9 5 4 5 4.67 20

10 4 5 5 3 4 4.2 25 10 5 5 5 5.00 20

11 4 4 4 5 3 4 25 11 4 4 5 4.33 25

12 4 5 4 3 5 4.2 25 12 5 4 4 4.33 20

13 5 5 5 5 5 5 35 13 5 5 5 5.00 25

14 4 5 4 4 5 4.4 30 14 4 4 4 4.00 25

15 4 5 5 5 5 4.8 25 15 3 4 4 3.67 30

16 5 5 5 5 5 5 25 16 3 5 4 4.00 20

17 4 5 4 5 5 4.6 30 17 5 5 4 4.67 20

18 4 5 4 4 5 4.4 20 18 5 5 4 4.67 20

19 5 5 4 3 5 4.4 25 19 4 4 4 4.00 25

20 5 5 5 4 5 4.8 25 20 5 5 5 5.00 30

21 4 5 4 4 3 4 20 21 4 4 5 4.33 30

22 5 5 5 4 4 4.6 20 22 5 4 4 4.33 25

23 4 5 5 4 4 4.4 20 23 5 5 4 4.67 20

24 4 5 4 4 4 4.2 25 24 5 4 5 4.67 25

25 5 5 5 4 5 4.8 30 25 5 5 5 5.00 20

26 4 5 4 3 4 4 25 26 4 4 4 4.00 30

27 5 5 4 4 4 4.4 25 27 5 4 4 4.33 30

28 4 5 4 4 5 4.4 30 28 5 4 4 4.33 20

29 5 5 5 5 5 5 35 29 5 5 5 5.00 20

30 4 4 4 4 5 4.2 30 30 5 5 4 4.67 20

31 4 5 5 3 4 4.2 35 31 4 4 4 4.00 20

32 3 5 5 4 5 4.4 20 32 5 4 5 4.67 25

33 4 5 4 5 3 4.2 20 33 5 5 5 5.00 20

34 4 5 3 4 4 4 20 34 5 4 4 4.33 20

35 4 5 5 4 4 4.4 30 35 5 5 4 4.67 20

36 4 5 5 4 5 4.6 25 36 5 4 5 4.67 30

37 5 5 3 5 5 4.6 20 37 5 4 5 4.67 20

38 5 5 5 5 5 5 35 38 5 4 5 4.67 20

39 5 5 4 5 5 4.8 15 39 5 4 4 4.33 30

40 4 5 4 4 5 4.4 30 40 4 5 5 4.67 20

41 5 4 4 5 4 4.4 30 41 3 5 5 4.33 30

42 5 5 5 5 5 5 30 42 5 4 5 4.67 20

43 4 4 4 4 4 4 40 43 4 4 4 4.00 20

44 3 4 4 4 4 3.8 30 44 3 4 4 3.67 25

45 5 5 5 5 4 4.8 20 45 4 4 5 4.33 30

Mean 4.27 4.89 4.47 4.18 4.47 Mean 4.58 4.42 4.49

St. Dev 0.58 0.32 0.63 0.65 0.66 St. Dev 0.66 0.54 0.51

4.50

0.37

4.45

0.32

Assurance Empathy
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Dengan Bobot

Resp x6 x7 x11 x14 Ski Bobot Sqi Resp x13 x15 x16 Ski Bobot Sqi

1 0 0 0 0 0.00 25 0.00 1 -1 0 0 -0.33 25 -0.08

2 -1 -1 -1 0 -0.75 20 -0.15 2 -1 -1 -1 -1.00 30 -0.30

3 -1 0 -1 2 0.00 25 0.00 3 -1 0 2 0.33 35 0.12

4 0 0 0 1 0.25 25 0.06 4 0 0 0 0.00 20 0.00

5 -2 -2 -2 -2 -2.00 30 -0.60 5 -2 0 -2 -1.33 25 -0.33

6 -2 -1 -2 -1 -1.50 25 -0.38 6 -2 0 -1 -1.00 20 -0.20

7 -1 -1 -2 -2 -1.50 20 -0.30 7 0 -1 -1 -0.67 30 -0.20

8 -1 -1 -1 0 -0.75 20 -0.15 8 -1 -2 1 -0.67 30 -0.20

9 -2 -1 0 1 -0.50 20 -0.10 9 -1 0 0 -0.33 30 -0.10

10 -4 -1 0 1 -1.00 30 -0.30 10 -1 0 2 0.33 25 0.08

11 -1 0 -2 0 -0.75 30 -0.23 11 -1 1 0 0.00 20 0.00

12 -2 0 -2 1 -0.75 25 -0.19 12 -1 0 -1 -0.67 30 -0.20

13 -2 -1 -1 1 -0.75 20 -0.15 13 -1 -1 -1 -1.00 20 -0.20

14 -1 0 -1 0 -0.50 20 -0.10 14 -1 -1 0 -0.67 25 -0.17

15 -1 0 0 2 0.25 20 0.05 15 -1 1 2 0.67 25 0.17

16 -1 0 -2 -1 -1.00 25 -0.25 16 -2 -1 -1 -1.33 30 -0.40

17 0 0 -1 -2 -0.75 30 -0.23 17 -1 -1 -1 -1.00 20 -0.20

18 -1 0 0 2 0.25 35 0.09 18 -1 0 1 0.00 25 0.00

19 0 0 -2 0 -0.50 25 -0.13 19 0 0 -1 -0.33 25 -0.08

20 -2 -2 -2 0 -1.50 20 -0.30 20 -2 -1 -2 -1.67 25 -0.42

21 -1 -1 0 -1 -0.75 20 -0.15 21 0 0 0 0.00 30 0.00

22 -2 -1 -3 -1 -1.75 25 -0.44 22 -1 -2 -2 -1.67 30 -0.50

23 -1 0 0 1 0.00 30 0.00 23 0 -1 1 0.00 30 0.00

24 -3 -1 -1 0 -1.25 20 -0.25 24 1 -3 1 -0.33 30 -0.10

25 -2 1 -1 0 -0.50 25 -0.13 25 0 -1 0 -0.33 25 -0.08

26 -1 -1 -1 1 -0.50 25 -0.13 26 0 -2 0 -0.67 20 -0.13

27 0 -1 0 1 0.00 25 0.00 27 0 1 0 0.33 20 0.07

28 0 1 -1 1 0.25 30 0.08 28 0 0 0 0.00 20 0.00

29 -2 -1 -1 1 -0.75 25 -0.19 29 -1 -1 -1 -1.00 20 -0.20

30 -1 0 -2 -1 -1.00 30 -0.30 30 -1 0 0 -0.33 20 -0.07

31 1 0 0 0 0.25 25 0.06 31 -1 0 0 -0.33 20 -0.07

32 -1 -1 -1 0 -0.75 20 -0.15 32 -1 -1 -1 -1.00 35 -0.35

33 -1 0 -1 2 0.00 20 0.00 33 -1 1 0 0.00 40 0.00

34 0 0 0 1 0.25 30 0.08 34 0 0 0 0.00 30 0.00

35 -2 -2 -2 -2 -2.00 20 -0.40 35 -2 0 -2 -1.33 30 -0.40

36 -2 0 -2 -1 -1.25 30 -0.38 36 -2 0 -1 -1.00 15 -0.15

37 -2 -2 -1 -1 -1.50 35 -0.53 37 -2 -1 -1 -1.33 25 -0.33

38 -1 -1 0 0 -0.50 20 -0.10 38 -1 -1 1 -0.33 25 -0.08

39 -2 0 2 2 0.50 25 0.13 39 -1 1 0 0.00 30 0.00

40 -2 0 1 1 0.00 25 0.00 40 0 0 2 0.67 25 0.17

41 -1 -1 0 -1 -0.75 25 -0.19 41 0 0 1 0.33 15 0.05

42 -2 -1 -2 0 -1.25 20 -0.25 42 -2 0 0 -0.67 30 -0.20

43 -2 -1 0 1 -0.50 20 -0.10 43 0 0 1 0.33 20 0.07

44 -2 1 -1 1 -0.25 20 -0.05 44 -1 0 1 0.00 25 0.00

45 0 -1 0 -1 -0.50 20 -0.10 45 -1 0 0 -0.33 30 -0.10

Mean -1.267 -0.533 -0.867 0.156 -0.628 Sqi -0.151 Mean -0.844 -0.378 -0.089 -0.437 Sqi -0.114

Z -8.70 -4.53 -6.47 0.97 Z -7.32 -2.50 -0.57

Ztabel -1.65 -1.65 -1.65 -1.65 Ztabel -1.65 -1.65 -1.65

Hasil Tolak Ho Tolak Ho Tolak Ho Terima Ho Hasil Tolak Ho Tolak Ho Terima Ho

-4.55

-1.65

Tolak Ho

-6.82

-1.65

Tolak Ho

Reliability Responsiveness
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LAMPIRAN 4 
TABEL-TABEL STATISTIK DAN KOMENTAR-KOMENTAR 
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LAMPIRAN 4.1 
TABEL RUMUS UJI HIPOTESIS 
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LAMPIRAN 4.2 
TABEL KURVA NORMAL 
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LAMPIRAN 4.3 
KOMENTAR SEMINAR PROPOSAL 
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LAMPIRAN 4.4 
KOMENTAR SEMINAR ISI 
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LAMPIRAN 4.5 
KOMENTAR DAN SARAN SIDANG 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 74 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 75 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 76 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

 
 
 
 
 
 
 



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 77 

 

 
Lampiran Universitas Kristen Maranatha 
 

 

DATA PENULIS 

 

 

Nama    : Deddi 

Alamat di Bandung : Jl. Suka Mekar III No.15 

No. Handphone : 081809091999/081322229898 

Alamat email  : mdeddi@yahoo.com 

Pendidikan  : SMU Xaverius 3 

Nilai Tugas Akhir : 

Tanggal USTA : 

 
 


