PENGAJUAN VALIDASI KONSTRUK

Dengan ini saya mahasiswa bernama Idadh Ibrahim dengan NRP 0123133
bermaksud mengajukan validasi konstruk atas variable penelitian yang akan saya
jadikan kuisioner. Untuk itu saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk memberikan
bimbingan atas kuisioner yang sedang saya susun ini. Adapun saran — saran atas

kuisioner yang saya buat dapat Bapak/Ibu berikan pada kolom dibawah ini :

Dosen

(Dr.Tulus Parulian)



L1-1

Kuesioner Pendahuluan

Pertanyaan

1. Kenapa anda menggunakan kuesioner pesaing dari Tiara Travel &

Leasure ?

2. Apa yang ditawarkan oleh pesaing dari Tiara Travel & Leasure sehingga
anda mau menggunakan jasa mereka ?

3. Apa saja keluhan — keluhan anda pada saat meggunakan jasa Tiara Travel

& Leasure dalam ibadah umroh ?



Tabel Harapan Pelanggan

Resp | X1 | X2 | X3 | X4 | X5 | X6 | X7 | X8 | X9 | X10 | X11 | X12 | X13 | X14
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Tabel 4.3 (Lanjutan)

Tabel Harapan Pelanggan
Resp | X15 | X16 | X17 | X18 | X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27
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Tabel 4.3 (Lanjutan)

Tabel Harapan Pelanggan
Resp | X15 | X16 | X17 | X18 | X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27
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39
40

41
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43

44
45

46

47

48

49

50
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Tabel 4.3 (Lanjutan)
Tabel Harapan Pelanggan

Resp | X28 | X29 | X30 | X31 | X32 | X33 | X34 | X35 | X36 | X36 | X37

X38
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X38

X37

X36

X36

X35

X32 | X33 | X34

Resp | X28 | X29 | X30 | X31

32
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35
36

37

38

39

40

41

42

43

44
45

46
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48

49

50
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Tabel 4.3 (Lanjutan)
Tabel Harapan Pelanggan

Resp| X39 | X40 | X41 | X42 | X43 | X44 | X45 | X46 | X47 | X48 | X49 | X50 | X51 | X52
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Tabel 4.3 (Lanjutan)
Tabel Harapan Pelanggan
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Sumber : Pengolahan Data, 2006



Tabel 4.4
Tabel Persepsi Pelanggan
Resp | X1 [X2[X3[X4[X5|X6|X7|X8|X9|X10|X11|X12|X13|X14|X15|X16|X17

3

3
3

3

3
3

3

3

1
2
2
1
2
2

1
2

2
2
1
2
2
1
1
2
2
1
2
2
2

2

3

1
2
2

2

4

1

1

2

2

2122

2122
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2122
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2122

2122
2122

2122

1

1

212|5

1

1
1

1

1

1

1

1(4(3)|3]|3

1

1

1

1

1

2122

1134|134

344

314|533

2|15]|5(3]2
314|533

2

2

2

2

1
3

1

1

1
1

3
2

2

2

2
2

212]12|2
21413
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214131243 ]|3]3
21313241333

1(2|2

212]12|2

214132141333

2|12(2|2

214132141333
21313241333

21413241333
213|132 (4]3|3]3

212]12|2

214131243 |3]3
21313241333

212|132 (4]3|3]3
214132141333
314(4(2|3|4|4|4

3(2)13(3|4]|2(3]2

515|2|2

413|3[3|5]|5|3]|3

21512|3

1152|1222 ]|2|2
3|5(2|2|2|2|2]|2

2133|565

3
3

3
3

3

3
3

3
3

3
3

3
3
4

2

3

2
2
5
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12
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14
15
16
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1133|3453

3|12|5(2[3|5|5]|3

212|2
212|5

3(2|12(2]|3|5|5]3
312|5(3[3[4]|5]3

2123

3|12|5(2[3|4|5]|3
512|3(3[5|3]|5]|4

Resp [ X2 | X3 [ X4 |X5[X6|X7|X8[X9|X10|X11|X12|X13|X14|X15|X16|X17
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Resp | X18 | X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27 | X28 | X29
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Resp | X18 | X19 | X20 | X21 | X22 | X23 | X24 | X25 | X26 | X27 | X28 | X29

42

43

44
45

46

47

48

49

50
Resp | X30 | X31 | X32 | X33 | X34 | X35 | X36 | X37 | X38 | X39 | X40 | X41

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

(Dilanjutkan Ke Halaman Berikutnya)



Tabel 4.4 (Lanjutan)

Tabel Persepsi Pelanggan
Resp | X30 | X31 | X32 | X33 | X34 | X35 | X36 | X37 | X38 | X39 | X40 | X41

X52 | X53

X47 | X48 | X49 | X50 | X51

X46

34
35
36

37

38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
Resp | X42 | X43 | X44 | X45

10
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18
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22
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Tabel 4.4 (Lanjutan)
Tabel Persepsi Pelanggan
Resp | X42 | X43 | X44 | X45 | X46 | X47 | X48 | X49 | X50 | X51 | X52 | X53
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37
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40
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43

44
45

46

47

48
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50

(Dilanjutkan Ke Halaman Berikutnya)



Tabel Persepsi Pelanggan

Tabel 4.4 (Lanjutan)

Resp | X54 | X55 | Resp | X54 | X55
1 2 3 26 3 4
2 4 4 27 2 4
3 3 4 28 2 4
4 2 3 29 4 4
5 4 3 30 2 4
6 3 4 31 2 2
7 2 4 32 3 3
8 2 3 33 3 3
9 4 3 34 2 2

10 2 3 35 2 2
11 4 4 36 3 3
12 3 4 37 3 3
13 2 3 38 2 2
14 4 4 39 2 2
15 3 4 40 5 5
16 2 3 41 2 2
17 2 4 42 3 3
18 4 3 43 3 3
19 3 4 44 2 2
20 2 4 45 2 2
21 2 4 46 3 3
22 4 4 47 3 3
23 4 3 48 2 2
24 3 4 49 3 3
25 2 3 50 5 5

Sumber : Hasil Pengolahan Data,2006

Tabel 4.5
Tabel Harapan Manajer

Responden 1l | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 | 11| 12 | 13 | 14

Data 4 | 4| 5|5 |5 4|4 ]| 4|5|4]4]4]3]3
Responden1 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25| 26 | 27 | 28

Data 4 | 4| 4] 44| 4|5|5|4|5|5]| 4| 4]4
Responden1 | 29 | 30 | 31 |32 |33 (34|35 |36 |37 (38|39 40 | 41 | 42

Data 5| 5| 5| 4|5 | 4|45 4|5 ]| 4|5 | 4]4
Responden1 | 43 | 44 | 45 | 46 | 47 | 48 | 49 | 50 | 51 | 52 | 53 | 54 | 55

Data 4 13|34 |44 4]4]4]|5]|5]|5]4

(Dilanjutkan Ke Halaman Berikutnya)




Tabel 4.5 (Lanjutan)

Tabel Harapan Manajer

Responden2 | 1 |2 |3 |4 |5|6 |7 |89 (10|11 12 | 13 | 14
Data 514|144 |4|5|5|5|4]|5]65 5 4 3
Responden?2 | 15|16 |17 | 18 |19 |20 | 21 |22 |23 |24 |25 | 26 | 27 | 28
Data 4 | 5|14 ]5|5|5]4]4]4]5]5] 4 5 4
Responden2 |29 | 30|31 (32 |33|34|35|36|37|38(39| 40 | 41 | 42
Data 4 1555|444 |5]|4]|5]4 5 5 4
Responden 2 |43 |44 |45 | 46 | 47 |48 | 49 |50 | 51 | 52 | 53 | 54 | 55
Data 4 1413345544514 5 4
Responden3| 1 |2 |3 |4 |5|6 |7 |89 (10|11 12 | 13 | 14
Data 4 | 5|5 5445|5544 4 5 3
Responden 3 | 15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 25| 26 | 27 | 28
Data 4 15|54 |4 ]4|4|5|5]|5]4 5 4 5
Responden 3 |29 | 30|31 (32 |33|34|35|36|37|38(39| 40 | 41 | 42
Data 4 5|5 5]|5|4]4|5|5]|5]4 5 5 4
Responden 3 |43 | 44 |45 | 46 | 47 |48 | 49 |50 | 51 | 52 | 53| 54 | 55
Data 4 155|534 |5|5|4]|4]65 5 4

Sumber : Hasil Pengolahan Data,2006

Tabel 4.6
Data mentah operator tentang kekonsistenan layanan pada pelanggan

Tangibel Responsivenes
Resp S Reliability S Assurance Emphaty
1 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00
2 3,00 5,00 5,00 4,00 3,00
3 2,00 4,00 3,00 5,00 4,00
Mean 3,33 4,67 4,33 4,67 3,67

Sumber : Hasil Pengolahan Data,2006

Tabel 4.7
Data mentah operator tentang kekonsistenan pemenuhan janji pada
konsumen
Resp Tangibels Reliability Responsiveness | Assurance Emphaty
1 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00
2 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00
3 2,00 5,00 3,00 5,00 4,00
Mean 4,00 4,33 3,67 4,33 3,67

Sumber : Hasil Pengolahan Data,2006
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Total

169
171
220
205
205
174
172
174
198
166
175
178
129
162
173
188
171
166
181
175
198
212
171
212
184
172
201
176
202
220
176
206
215
197
179
202
188
167
174
165
200
211
159
213
203
191
199
172
189
201



Tabel 5.3(Lanjutan)
Usulan Perbaikan Gap 1 sampai Gap 4

No

Variabel

Kondisi Sekarang

Kondisi Ideal

Kendala

Alternatif Usulan

Usulan

Gap3

Konflik saat

Pelayanan terhadap
konsumen dihambat oleh
pekerjaan administrasi

Pelayanan tidak terhambat
masalah administrasi

Karyawan kurang cepat
menyelesaikan tugas
administrasi

Membagi tugas antara karyawan yang menyelesaikan
tugas administrasi dengan melayani

bertugas

Sulit melayani konsumen
dengan pekerjaan yang ada

Konsumen tetap teratasi
dengan pekerjaan yang ada

Karyawan sulit
memprioritaskan antara
pekerjaan dengan melayani
mana yang harus lebih dulu
diselesaikan

Karyawan tetap menyelesaikan pekerjaannya
sedangkan karyawan lain yang menganggur
melayani konsumen

Membagi tugas antara

karyawan yang menyelesaikan

tugas administrasi dengan
melayani

Tugas ganda

Informasi tidak cukup
memadai

Informasi yang ada memadai
untuk kemajuan kualitas
pelayanan

Karyawan kurang memahami
informasi tentang tata cara
tugas yang ia jalankan

Pihak manajemen mengawasi kerja para
karyawannya sambil memberikan bimbingan jika
terjadi permasalahan

Pihak manajemen mengawasi
kerja para karyawannya
sambil memberikan
bimbingan jika terjadi
permasalahan

Gap 4

Kurangnya
Komunikasi
horisontal

Kurang mampu menepati

janji

Janji dapat ditepati oleh para
karyawan maupun manajemen

Karyawan tidak mengerti hal-
hal yang dijanjikan oleh
iklan/promosi

Pihak manajemen membuat training/pelatihan bagi
para karyawan tentang segala hal mengenai produk
yang akan ditawarkan kepada konsumen dan
mengenai keadaan perusahaan agar dalam
menyampaikan produk mereka tidak melebih-
lebihkan kemampuan perusahaan

Pihak manajemen membuat
training/pelatihan bagi para
karyawan tentang segala hal
mengenai produk yang akan
ditawarkan kepada konsumen
dan mengenai keadaan
perusahaan agar dalam

Sering diadakanya pengenalan produk jasa oleh
mamajemen

menyampaikan produk merekal
tidak melebih-lebihkan
kemampuan perusahaan

Sumber : Pengolahan Data, 2006



Harapan

X19

104

X18

109

X17
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X16

98

X15

98

X14

104

X13

106

X12

98

X11

101

X10

104

X9

108

X8

103

X7

102

X6

106

X5

98

X4

104

X3

109

X2

101

X1

101

Resp

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

28

29

30
Total

4372 5914 2948 3096 5099 5634 4372 5053 5914 2948 4372 5914 5914 2948 4457 4372

5053 4457
10455.7993  8333.596 9714.455 9917.567 8627.467 8472.004 9663.01 9576.655 9714.455 10455.8 9917.567 8627.467 9714.455 9917.567 9917.567 8627.467 8333.596 9714.455

5383
9454.431712

Atas

Bawah
RPM

0.45
0.3

0.34 0.53

0.60
0.3

0.60
0.3

0.45
0.3
Valid

0.34

0.60

0.3
Valid

0.48
0.3

0.45
0.3
Valid

0.59

0.53

0.3
Valid

0.37
0.3
Valid

0.34
0.3
Valid

0.60
0.3
Valid

0.53 0.45

0.3
Valid

0.48

0.3

0.57

0.3
Valid

0.3
Valid

0.3

Valid

0.3
Valid

0.3
Valid

Kriteria

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Hasil
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X27
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X26

98

X25

98

X24

109

X23
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X22

98

X21

98

X20

109

5914 5914 2948 4457 5914 5914 2948 3096 4188 3472 4372 4457 3618 2948 2676 2879 4457 3151

4457
8333.596 9917.567 9917.567 8627.467 8333.596 9917.567 9917.567 8627.467 8472.004 9366.153 9714.455 9714.455 8333596 9366.153 8627.467 8472.004 9663.01 8333596 8569.499

0.37

0.53

0.3
Valid

0.30
0.3

0.32
0.3
Valid

0.34
0.3
Valid

0.39

0.53
0.3
Valid

0.45
0.3
Valid

0.36
0.3
Valid

0.45

0.37
0.3
Valid

0.34
0.3
Valid

0.60
0.3
Valid

0.60

0.53
0.3
Valid

0.34
0.3
Valid
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0.3
Valid

0.60

0.3

0.53

0.3
Valid

0.3
Valid

0.3

Valid

0.3
Valid

0.3
Valid

Valid
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Total

178
192
218
211
196
200
185
178
195
178
196
206
165
199
203
206
202
185
199
205
217
222
197
242
205
202
230
222
243
249
6127

X55

109

X54

106

X53

98

X52

98

X51

98

X50

107

X49

96

X48

97

X471

103

X46

106

X45

98

X44

109

X43

104

X42

109

X41

106

X40

98

X39

98

5914 2948 4457 4372 4457 5914 2948 3059 4361 4188 3151 5914 5044 5914 2948 4457

5914
9917.567 9917.567 8627.467 8333.596 9714.455 8333.596 9917.567 8627.467 9663.01 8569.499 9366.153 8569.499 9917.567 9917.567 9917.567 8627.467 8333.596

0.53
0.3

0.34

0.60
0.3
Valid

0.51
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