
 

 

 

LAMPIRAN  1 

Kuesioner Penelitian untuk Konsumen 

- Kuesioner Gap 5 
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KUESIONER PENELITIAN (Konsumen) 

 

Responden Yang Terhormat, 

Perkenankan saya selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas 

Kristen Maranatha dalam rangka penyusunan Tugas Akhir mengharapkan bantuan 

dan partisipasi Anda sebagai konsumen melalui pengisian kuesioner dibawah ini 

dengan sebaik-baiknya. Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

harapan dari konsumen mengenai pelayanan yang diinginkan dari CV SUZUKI 

PASTEUR dan kinerja yang telah diberikan oleh pihak CV SUZUKI PASTEUR 

kepada konsumen.  

Petunjuk Pengisian  Kuesioner : 

Bagian I (Harapan Konsumen terhadap CV SUZUKI PASTEUR) 

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom bagian kiri yang telah disediakan untuk 

menunjukkan seberapa penting pernyataan yang ada mengenai harapan konsumen 

dalam melakukan servis di CV SUZUKI PASTEUR. 

Bagian II (Kinerja CV SUZUKI PASTEUR yang diberikan kepada konsumen) 

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan untuk 

menunjukkan seberapa baik pernyataan yang ada mengenai kinerja CV SUZUKI 

PASTEUR dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 

Oleh karena itu, sangat diharapkan bantuan dan kerjasama dari Anda 

sekalian. Sekian dan saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat saya, 

Sylvester I.M 
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Tabel  Lampiran 1-1 

Kuesioner Tingkat Kepentingan dan Kinerja CV Suzuki Pasteur  

Sangat 

Penting
Penting

Kurang 

Pent ing

Tidak 

Penting

Sangat  

Buruk
Buruk Baik

Sangat 

Baik

1 4 3 2 1 Kelengkapan Peralatan Servis 1 2 3 4

2 4 3 2 1 Kenyamanan Tempat Servis 1 2 3 4

3 4 3 2 1 Kenyamanan Ruang Tunggu 1 2 3 4

4 4 3 2 1 Kebersihan Ruang Tunggu 1 2 3 4

5 4 3 2 1 Keteraturan Ruang Tunggu 1 2 3 4

6 4 3 2 1 Kesejukan Sirkulasi Udara di  Ruang Tunggu 1 2 3 4

7 4 3 2 1 Kebersihan Toilet / WC 1 2 3 4

8 4 3 2 1 Ketersediaan Hotspot Internet 1 2 3 4

9 4 3 2 1 Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 1 2 3 4

10 4 3 2 1 Kecukupan stasiun servis 1 2 3 4

11 4 3 2 1 Kemudahan parkir motor sebelum servis 1 2 3 4

12 4 3 2 1 Keahlian Teknisi 1 2 3 4

13 4 3 2 1 Ketelitian Teknisi 1 2 3 4

14 4 3 2 1 Kejujuran Teknisi 1 2 3 4

15 4 3 2 1 Tanggung Jawab Teknisi 1 2 3 4

16 4 3 2 1 Sertifikat Pelatihan Teknisi 1 2 3 4

17 4 3 2 1 Kemutakhiran peralatan 1 2 3 4

18 4 3 2 1 Kelengkapan suku cadang 1 2 3 4

19 4 3 2 1 Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 1 2 3 4

20 4 3 2 1 Kerincian informasi masalah motor 1 2 3 4

21 4 3 2 1 Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 1 2 3 4

22 4 3 2 1 Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 1 2 3 4

23 4 3 2 1 Kecepatan karyawan dalam melayani 1 2 3 4

24 4 3 2 1 Kecepatan kerja teknisi 1 2 3 4

25 4 3 2 1 Kehangatan sambutan karyawan 1 2 3 4

26 4 3 2 1 Pemberian jaminan ketidakpuasan 1 2 3 4

27 4 3 2 1 Keseragaman Biaya Servis 1 2 3 4

28 4 3 2 1 Jaminan keaslian suku cadang 1 2 3 4

29 4 3 2 1 Keandalan suku cadang 1 2 3 4

30 4 3 2 1 Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 1 2 3 4

31 4 3 2 1 Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 1 2 3 4

32 4 3 2 1 Ketersediaan diskon spareparts 1 2 3 4

33 4 3 2 1 Ketersediaan bonus oli 1 2 3 4

34 4 3 2 1 Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 1 2 3 4

35 4 3 2 1 Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 1 2 3 4

No.

Kinerja CV Suzuki  Pasteu r Saat 

Memberikan Layanan pada Bapak/Ibu

Tingkat Kepentingan Variabel-variabel 

pada Pemilihan Bapak/Ibu atas  Sebuah 

Bengkel untuk Menservis Motor 

Bapak/Ibu Pernyataan
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LAMPIRAN  2 

Kuesioner Penelitian untuk Manajemen 

- Kuesioner Gap 1 

- Kuesioner Gap 2 Efektif 

- Kuesioner Gap 2 Standarisasi 

- Kuesioner Penyebab Gap 1 dan Gap 2 
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KUESIONER PENELITIAN (Manajemen) 

Responden Yang Terhormat, 

Perkenankan saya selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas 

Kristen Maranatha dalam rangka penyusunan Tugas Akhir mengharapkan bantuan 

dan partisipasi Anda sebagai manajemen di CV SUZUKI PASTEUR melalui 

pengisian kuesioner dibawah ini dengan sebaik-baiknya. Kuesioner ini bertujuan 

untuk mengetahui bagaimana harapan konsumen menurut manajemen mengenai 

kepentingan yang diinginkan oleh konsumen dari CV SUZUKI PASTEUR.  

Petunjuk Pengisian  Kuesioner : 

Bagian I Tingkat Kepentingan dari pelanggan CV SUZUKI PASTEUR 

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom telah disediakan untuk menunjukkan 

seberapa penting pernyataan yang ada mengenai harapan pelanggan dalam 

melakukan servis di CV SUZUKI PASTEUR. 

Bagian II Tingkat Efektivitas Standar yang berlaku  menurut persepsi Manajemen  

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom yang telah disediakan untuk menunjukkan 

seberapa efektif pernyataan yang ada mengenai standar yang berlaku di CV 

SUZUKI PASTEUR dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 

Bagian III Tingkat Standarisasi yang berlaku menurut persepsi Manajemen  

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom yang telah disediakan untuk menunjukkan 

seberapa tertulis atau lisan pernyataan yang ada mengenai standar yang berlaku di 

CV SUZUKI PASTEUR dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 

Oleh karena itu, sangat diharapkan bantuan dan kerjasama dari Anda 

sekalian. Sekian dan saya ucapkan terima kasih. 

Hormat saya, 
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        Sylvester I.M 

Tabel Lampiran 2-1 

Kuesioner Tingkat Kepentingan Harapan Pelanggan menurut persepsi 

Manajemen 

Sangat Penting Pen ting
Kurang 

Penting
Tidak Pentin g

1 Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1

2 Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 1

3 Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 1

4 Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 1

5 Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1

6 Kesejukan Sirkulasi Udara di  Ruang Tunggu 4 3 2 1

7 Kebersihan Toilet / WC 4 3 2 1

8 Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1

9 Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 1

10 Kecukupan stasiun servis 4 3 2 1

11 Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 1

12 Keahlian teknisi 4 3 2 1

13 Ketelitian Teknisi 4 3 2 1

14 Kejujuran Teknisi 4 3 2 1

15 Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1

16 Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1

17 Kemutakhiran peralatan 4 3 2 1

18 Kelengkapan suku cadang 4 3 2 1

19 Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 1

20 Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 1

21 Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 1

22 Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1

23 Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 1

24 Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 1

25 Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 1

26 Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 1

27 Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1

28 Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 1

29 Keandalan suku cadang 4 3 2 1

30 Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 1

31 Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 1

32 Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 1

33 Ketersediaan bonus oli 4 3 2 1

34 Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 1

35 Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1

No. Pernyataan

Tingkat  Kepent ingan Variabel-variabel  pada Pemilihan 

Pelanggan atas Sebuah Bengkel untuk Menservi s Motor 

Mereka
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Tabel Lampiran 2-2 

Kuesioner Tingkat Kepentingan Efektivitas dalam memenuhi Harapan 

Pelanggan 

Sangat Efekt if Efektif Kurang Efektif Tidak Efekt if

1 Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1

2 Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 1

3 Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 1

4 Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 1

5 Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1

6 Kesejukan Sirkulasi Udara di  Ruang Tunggu 4 3 2 1

7 Kebersihan Toilet / WC 4 3 2 1

8 Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1

9 Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 1

10 Kecukupan stasiun servis 4 3 2 1

11 Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 1

12 Keahlian teknisi 4 3 2 1

13 Ketelitian Teknisi 4 3 2 1

14 Kejujuran Teknisi 4 3 2 1

15 Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1

16 Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1

17 Kemutakhiran peralatan 4 3 2 1

18 Kelengkapan suku cadang 4 3 2 1

19 Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 1

20 Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 1

21 Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 1

22 Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1

23 Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 1

24 Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 1

25 Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 1

26 Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 1

27 Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1

28 Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 1

29 Keandalan suku cadang 4 3 2 1

30 Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 1

31 Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 1

32 Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 1

33 Ketersediaan bonus oli 4 3 2 1

34 Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 1

35 Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1

No. Pernyataan

Tingkat Efektivitas Standar yang Berlaku untuk Memenuhi 

Harapan  Pelanggan 

 



Lampiran 3-9 

 

 

Tabel Lampiran 2-3 

Kuesioner Tingkat Standarisasi yang berlaku dalam memenuhi Harapan 

Pelanggan 

Sepenuhnya 

Diatur oleh 

Standar 

Tertulis

Sebagian 

Besar Standar 

Tertulis

Sebagian 

Besar Diatur 

Secara Lisan

Sepenuhnya 

Lisan

Tidak ada 

standar

1 Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1 [    ]

2 Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 1 [    ]

3 Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [    ]

4 Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [    ]

5 Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [    ]

6 Kesejukan Sirkulasi Udara di  Ruang Tunggu 4 3 2 1 [    ]

7 Kebersihan Toilet / WC 4 3 2 1 [    ]

8 Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1 [    ]

9 Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 1 [    ]

10 Kecukupan stasiun servis 4 3 2 1 [    ]

11 Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 1 [    ]

12 Keahlian teknisi 4 3 2 1 [    ]

13 Ketelitian Teknisi 4 3 2 1 [    ]

14 Kejujuran Teknisi 4 3 2 1 [    ]

15 Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1 [    ]

16 Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1 [    ]

17 Kemutakhiran peralatan 4 3 2 1 [    ]

18 Kelengkapan suku cadang 4 3 2 1 [    ]

19 Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 1 [    ]

20 Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 1 [    ]

21 Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 1 [    ]

22 Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1 [    ]

23 Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 1 [    ]

24 Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 1 [    ]

25 Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 1 [    ]

26 Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 1 [    ]

27 Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1 [    ]

28 Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 1 [    ]

29 Keandalan suku cadang 4 3 2 1 [    ]

30 Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 1 [    ]

31 Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 1 [    ]

32 Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 1 [    ]

33 Ketersediaan bonus oli 4 3 2 1 [    ]

34 Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 1 [    ]

35 Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1 [    ]

No. Pernyataan

Tingkat  Standarisasi Pekerjaan yang Berlaku untuk Memenuhi  Harapan 

Pelanggan 
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Tabel Lampiran 2-4 

Kuesioner Penyebab Gap 1 dan Gap 2 

No Pernyataan

Sangat 

Tidak 

Setuju

Tidak 

Setuju
Setuju

Sangat 

Setuju

2
CV Suzuki Pasteur jarang menggunakan informasi riset pemasaran 

mengenai pelanggan yang terkumpul 
1 2 3 4

1
 Pihak CV Suzuki Pasteur mengumpulkan informasi tentang kebutuhan 

pelanggan secara teratur
1 2 3 4

4 Manager di CV Suzuki Pasteur jarang berinteraksi dengan pelanggan 1 2 3 4

3
CV Suzuki Pasteur secara teratur mengumpulkan informasi tentang harapan-

harapan pelanggan
1 2 3 4

6
Manager di CV Suzuki Pasteur jarang mencari saran mengenai cara 

melayani pelanggan dari karyawan yang berhubungan dengan konsumen 
1 2 3 4

5
Karyawan yang kontak dengan pelanggan di CV Suzuki Pasteur sering 

berkomunikasi dengan manajemen
1 2 3 4

8
Cara komunikasi utama antara manager tingkat atas dengan karyawan yang 

berhubungan dengan pelanggan ialah melalui memo 
1 2 3 4

7
Manager di CV Suzuki Pasteur secara teratur berinteraksi langsung dengan 

karyawan yang berhubungan dengan pelanggan
1 2 3 4

10
CV Suzuki Pasteur tidak berkomitmen untuk menyediakan sumber daya 

bagi peningkatan kualitas pelayanan 
1 2 3 4

9
CV Suzuki Pasteur memiliki tingkatan manajemen antara karyawan yang 

melayani pelanggan dengan manajemen puncak yang terlalu banyak 
1 2 3 4

12
Di CV Suzuki Pasteur manajer yang berhasil meningkatkan kualitas 

pelayanan diberi imbalan lebih banyak
1 2 3 4

11
CV Suzuki Pasteur memiliki program kerja untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan bagi pelanggan
1 2 3 4

14
CV Suzuki Pasteur memiliki program resmi untuk menetapkan target 

kualitas pelayanan yang harus dipenuhi karyawan
1 2 3 4

13
CV Suzuki Pasteur memperhatikan penjualan lebih banyak daripada 

memperhatikan pelayanan 
1 2 3 4

16
CV Suzuki Pasteur menggunakan otomasi secara efektif untuk melayani 

konsumen secara konsisten
1 2 3 4

15
Di CV Suzuki Pasteur ini berupaya untuk menetapkan sasaran kualitas 

pelayanan yang rinci
1 2 3 4

18
CV Suzuki Pasteur memiliki kompetensi yang dibutuhkan untuk memenuhi 

permintaan layanan dari pelanggan
1 2 3 4

17
Ada program-program di CV Suzuki Pasteur yang bertujuan untuk 

memperbaiki prosedur kerja untuk menghasilkan layanan yang konsisten
1 2 3 4

20
CV Suzuki Pasteur memiliki prosedur kerja untuk menyampaikan layanan 

yang diminta oleh pelanggan-pelanggan CV Suzuki Pasteur 
1 2 3 4

19
Jika CV Suzuki Pasteur memberi pelanggan-pelanggan tingkat layanan yang 

mereka minta, CV Suzuki Pasteur akan bangkrut 
1 2 3 4
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LAMPIRAN  3 

Kuesioner Penelitian untuk Teknisi dan Non Teknisi 

- Kuesioner Gap 3 

- Kuesioner Gap 4 

- Kuesioner Penyebab Gap 3 dan Gap 4 
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KUESIONER PENELITIAN (Teknisi dan Non Teknisi) 

 

Responden Yang Terhormat, 

Perkenankan saya selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas 

Kristen Maranatha dalam rangka penyusunan Tugas Akhir mengharapkan bantuan 

dan partisipasi Anda sebagai manajemen di CV SUZUKI PASTEUR melalui 

pengisian kuesioner dibawah ini dengan sebaik-baiknya. Kuesioner ini bertujuan 

untuk mengetahui bagaimana harapan konsumen menurut manajemen mengenai 

kepentingan yang diinginkan oleh konsumen dari CV SUZUKI PASTEUR.  

Petunjuk Pengisian  Kuesioner : 

Bagian I Tingkat Konsistensi Kinerja dalam memenuhi harapan pelanggan 

menurut persepsi Teknisi dan Non-Teknisi. 

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom telah disediakan untuk menunjukkan 

seberapa konsisten pernyataan yang ada mengenai kinerja teknisi dan non teknisi 

di CV SUZUKI PASTEUR dalam memenuhi harapan pelanggan. 

Bagian II Tingkat Konsistensi Kinerja dalam memenuhi Janji Perusahaan menurut 

persepsi Teknisi dan Non-Teknisi.  

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom telah disediakan untuk menunjukkan 

seberapa konsisten pernyataan yang ada mengenai kinerja teknisi dan non-teknisi 

di CV SUZUKI PASTEUR dalam memenuhi Janji Perusahaan. 

Oleh karena itu, sangat diharapkan bantuan dan kerjasama dari Anda 

sekalian. Sekian dan saya ucapkan terima kasih. 

 

Hormat saya, 
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        Sylvester I.M 

Tabel Lampiran 3-1 

Kuesioner Tingkat Konsistensi Kinerja dalam memenuhi Harapan 

Pelanggan 

Sangat 

Konsisten
Kons isten

Kurang 

Konsisten

Tidak 

Kons isten

Tidak ada 

standar

1 Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1 [   ]

2 Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 1 [   ]

3 Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

4 Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

5 Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

6 Kesejukan Sirkulasi Udara di  Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

7 Kebersihan Toilet / WC 4 3 2 1 [   ]

8 Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1 [   ]

9 Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 1 [   ]

10 Kecukupan stasiun servis 4 3 2 1 [   ]

11 Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 1 [   ]

12 Keahlian teknisi 4 3 2 1 [   ]

13 Ketelitian Teknisi 4 3 2 1 [   ]

14 Kejujuran Teknisi 4 3 2 1 [   ]

15 Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1 [   ]

16 Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1 [   ]

17 Kemutakhiran peralatan 4 3 2 1 [   ]

18 Kelengkapan suku cadang 4 3 2 1 [   ]

19 Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 1 [   ]

20 Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 1 [   ]

21 Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 1 [   ]

22 Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1 [   ]

23 Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 1 [   ]

24 Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 1 [   ]

25 Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 1 [   ]

26 Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 1 [   ]

27 Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1 [   ]

28 Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 1 [   ]

29 Keandalan suku cadang 4 3 2 1 [   ]

30 Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 1 [   ]

31 Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 1 [   ]

32 Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 1 [   ]

33 Ketersediaan bonus oli 4 3 2 1 [   ]

34 Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 1 [   ]

35 Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1 [   ]

No. Pernyataan
Tingkat  Konsistensi Kinerja dalam Memenuhi Harapan Pelanggan 
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Tabel Lampiran 3-2 

Kuesioner Tingkat Konsistensi Kinerja karyawan dalam memenuhi Janji 

Perusahaan 

Sangat 

Konsist en
Konsisten

Kurang 

Konsisten

Tid ak 

Konsisten
Tidak ada janji

1 Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1 [   ]

2 Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 1 [   ]

3 Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

4 Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

5 Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

6 Kesejukan Sirkulasi Udara di  Ruang Tunggu 4 3 2 1 [   ]

7 Kebersihan Toilet / WC 4 3 2 1 [   ]

8 Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1 [   ]

9 Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 1 [   ]

10 Kecukupan stasiun servis 4 3 2 1 [   ]

11 Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 1 [   ]

12 Keahlian teknisi 4 3 2 1 [   ]

13 Ketelitian Teknisi 4 3 2 1 [   ]

14 Kejujuran Teknisi 4 3 2 1 [   ]

15 Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1 [   ]

16 Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1 [   ]

17 Kemutakhiran peralatan 4 3 2 1 [   ]

18 Kelengkapan suku cadang 4 3 2 1 [   ]

19 Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 1 [   ]

20 Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 1 [   ]

21 Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 1 [   ]

22 Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1 [   ]

23 Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 1 [   ]

24 Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 1 [   ]

25 Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 1 [   ]

26 Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 1 [   ]

27 Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1 [   ]

28 Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 1 [   ]

29 Keandalan suku cadang 4 3 2 1 [   ]

30 Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 1 [   ]

31 Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 1 [   ]

32 Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 1 [   ]

33 Ketersediaan bonus oli 4 3 2 1 [   ]

34 Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 1 [   ]

35 Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1 [   ]

No. Pernyataan

Tingkat  Konsistensi Kinerja Karyawan  dalam Memenuhi Janji Perusahaan 

pada Pelanggan 
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Tabel Lampiran 3-3 

Kuesioner Penyebab Gap 3 dan Gap 4 
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No Pernyataan

Sangat 

Tidak 

Setuju

Tidak 

Setuju
Setuju

Sangat 

Setuju

1
Karyawan merasa bahwa Karyawan adalah bagian dari kelompok di CV 

SUZUKI PASTEUR
1 2 3 4

2
Setiap orang di CV SUZUKI PASTEUR berperan dalam kelompok dalam 

melayani kebutuhan pelanggan
1 2 3 4

3
Karyawan merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerja agar 

lebih baik dalam bekerja
1 2 3 4

4
Karyawan dan rekan kerja Karyawan lebih sering bekerja sama dibandingkan 

bersaing
1 2 3 4

5
Karyawan merasa bahwa Karyawan adalah anggota penting dari CV SUZUKI 

PASTEUR
1 2 3 4

6
Karyawan merasa nyaman bekerja, dalam arti Karyawan  mampu melakukan 

pekerjaan dengan baik
1 2 3 4

7 CV SUZUKI PASTEUR  merekrut orang-orang yang kompeten di bidangnya 1 2 3 4

8
CV SUZUKI PASTEUR melengkapi Karyawan dengan peralatan kerja yang 

dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan Karyawan dengan sebaik-baiknya
1 2 3 4

9
Karyawan menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk 

menyelesaikan masalah yang kurang Karyawan kuasai (-)
1 2 3 4

10
Karyawan memiliki kebebasan di pekerjaan untuk benar-benar memuaskan 

kebutuhan pelanggan
1 2 3 4

11
Terkadang Karyawan merasa kurang mampu mengontrol pekerjaan karena 

terlalu banyak pelanggan minta dilayani di waktu bersamaan (-)
1 2 3 4

12
Salah satu penyebab Karyawan frustasi dalam pekerjaan adalah 

ketergantungan Karyawan pada rekan lain untuk melayani pelanggan
1 2 3 4

13
Salah satu penilaian atasan atas hasil kerja Karyawan adalah seberapa baik 

Karyawan dapat berinteraksi dengan pelanggan
1 2 3 4

14
Di CV SUZUKI PASTEUR, upaya untuk memberikan pelayanan lebih baik 

terhadap pelanggan tidak mendapatkan imbalan atau penghargaan lebih (-)
1 2 3 4

15
Di CV SUZUKI PASTEUR, karyawan yang memberikan pelayanan lebih 

baik terhadap pelanggan diberi imbalan lebih dibanding karyawan lain
1 2 3 4

16
Jumlah pekerjaan administratif di pekerjaan menyulitkan Karyawan untuk 

melayani pelanggan secara efektif  (-)
1 2 3 4

17

CV SUZUKI PASTEUR lebih menekankan upaya untuk meningkatkan 

penjualan dibandingkan meningkatkan layanan hingga sukar melayani 

pelanggan dengan baik (-)

1 2 3 4

18
Permintaan pelanggan dan permintaan manajemen untuk Karyawan kerjakan 

biasanya sama
1 2 3 4

19
CV SUZUKI PASTEUR dan Karyawan memiliki gagasan yang sama 

mengenai cara  pekerjaan Karyawan seharusnya diselesaikan
1 2 3 4

20
Jumlah informasi mengenai hal-hal yang seharusnya Karyawan lakukan dari 

pimpinan telah cukup memadai untuk menyelesaikan pekerjaan
1 2 3 4

21
Seringkali Karyawan tidak bisa memahami mengenai layanan yang 

ditawarkan oleh CV SUZUKI PASTEUR (-)
1 2 3 4

22
Karyawan merasa mampu mengerti perubahan yang terjadi di CV SUZUKI 

PASTEUR yang berpengaruh pada pekerjaan Karyawan
1 2 3 4

23
Karyawan merasa tidak dilatih dengan baik oleh CV SUZUKI PASTEUR 

tentang bagaimana cara berinteraksi secara efektif dengan peserta (-)
1 2 3 4

24
Karyawan tidak mengetahui aspek penting yang ditekankan oleh atasan dalam 

menilai hasil kerja Karyawan (-)
1 2 3 4

25

Pembuat iklan promosi di CV SUZUKI PASTEUR berkonsultasi pada 

karyawan seperti Karyawan mengenai kemungkinan perwujudan janji-janji 

yang dibuat di iklan.

1 2 3 4

26
Seringkali Karyawan tidak menyadari sebelumnya akan janji-janji yang 

diiklankan oleh CV SUZUKI PASTEUR
1 2 3 4

27

Karyawan seperti Karyawan berinteraksi dengan instruktur untuk berdiskusi 

mengenai tingkat layanan yang bisa diberikan CV SUZUKI PASTEUR pada 

pelanggan

1 2 3 4

28
Kebijakan CV SUZUKI PASTEUR di cabang ini dalam melayani pelanggan 

kursus sejalan dengan kebijakan cabang PT INDOMOBIL SUZUKI lainnya.
1 2 3 4

29
Ketatnya persaingan b isnis memberikan tekanan di CV SUZUKI PASTEUR 

untuk memperoleh pelanggan baru. (-)
1 2 3 4

30
Pesaing CV SUZUKI PASTEUR mengemukakan janji yang tidak mungkin 

mereka penuhi dalam upaya untuk memperoleh pelanggan baru (-)
1 2 3 4
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LAMPIRAN  4 

Data Mentah 

- Hasil Kuesioner Awal  

- Hasil Kuesioner Akhir 

- Perhitungan Servqual Score 
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Tabel Lampiran 4-1 

Hasil Kuesioner Awal Harapan Pelanggan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35

1 2 3 3 4 2 3 4 2 4 3 3 2 2 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 101 52 49

2 2 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 2 2 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 2 3 3 110 54 56

3 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 126 66 60

4 2 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 4 4 2 2 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 2 106 52 54

5 2 3 3 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 2 4 2 3 4 3 3 2 100 51 49

6 4 4 3 4 3 4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 128 63 65

7 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 1 4 1 2 4 3 2 2 2 3 2 98 47 51

8 2 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 109 55 54

9 2 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 2 109 54 55

10 2 4 3 3 3 3 4 3 2 4 4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3 3 3 2 113 57 56

11 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 122 61 61

12 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 135 70 65

13 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 138 71 67

14 2 4 4 3 3 3 2 3 2 4 3 2 2 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 2 3 3 3 4 3 111 56 55

15 2 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 2 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 3 1 3 2 3 2 109 54 55

16 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 134 68 66

17 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 2 128 64 64

18 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 2 109 56 53

19 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 138 71 67

20 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 129 67 62

21 2 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 2 2 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 2 3 3 110 54 56

22 2 3 3 4 2 3 4 2 4 3 3 2 2 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 101 52 49

23 2 3 3 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 2 4 2 3 4 3 3 2 100 51 49

24 2 3 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 2 4 4 2 2 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 2 105 52 53

25 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 138 71 67

26 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 138 71 67

27 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 129 63 66

28 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 138 71 67

29 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 134 68 66

30 2 4 4 4 3 4 3 2 2 3 4 2 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 3 1 3 2 3 2 109 54 55

Total (x) 87 111 106 110 87 101 99 80 97 104 100 88 88 118 118 99 105 115 116 112 106 110 110 110 96 103 94 87 116 104 95 100 92 107 84 3555

Total genap
Pernyataan ke-

Responden Total (y) Total ganjil

 

 

 

Tabel Lampiran 4-2 

Hasil Kuesioner Awal Persepsi Pelanggan 

Pernyataan ke- Total (y) Total ganjil Total genap

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35

1 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 95 50 45

2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 100 52 48

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 103 52 51

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 104 54 50

5 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 109 55 54

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 101 51 50

7 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 64 33 31

8 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 98 50 48

9 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 79 40 39

10 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 93 49 44

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

15 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 96 50 46

16 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 99 50 49

17 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 107 55 52

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

19 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 100 51 49

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 108 56 52

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

26 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 97 52 45

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 54 51

Total (x) 88 81 87 88 81 87 88 91 88 88 88 81 87 88 88 87 89 81 87 87 87 88 81 88 88 89 87 88 88 87 87 85 82 83 85 3023

Responden
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Tabel Lampiran 4-2 

Hasil Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen 

Resp 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4

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

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

7 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3

8 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3

9 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 2 4

10 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4

11 4 3 3 3 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4

12 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3

13 4 4 4 4 4 4 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4

14 3 4 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2

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

16 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3

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

18 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3

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

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

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

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

23 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3

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

25 2 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3

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

27 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 2 2 4 4 1 2 2 3 3 3 3 4 4 3 4 1 3 4 3 3 2 2 3

28 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3

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

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

31 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4

32 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

33 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

34 2 4 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 2 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4

35 2 4 4 4 3 4 3 2 2 4 3 2 2 4 4 3 2 1 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3

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

37 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4

38 2 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 2 4 4 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4

39 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

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

41 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 2 4 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3

42 2 3 3 4 2 3 4 2 4 3 3 2 2 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 2 4 2 3 3

43 2 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3

44 2 3 4 4 3 3 3 2 2 2 3 2 2 4 4 2 2 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4

45 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

46 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

47 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4

48 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

49 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4

50 2 4 4 4 3 4 3 2 2 4 3 2 2 4 4 3 2 1 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3

51 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4

52 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3

53 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3

54 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 2 4

55 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4

56 4 3 3 3 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4

57 4 3 4 3 3 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4

58 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4

59 4 4 4 4 3 3 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3

60 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4

61 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4

62 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4

63 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3

64 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3

65 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 2 4

66 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4

67 4 3 3 3 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4

68 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3

69 4 4 4 4 4 4 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4

70 3 4 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2  
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Tabel Lampiran 4-2 

Hasil Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen (lanjutan) 

71 4 3 4 3 3 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4

72 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3

73 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4

74 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3

75 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3

76 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4

77 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4

78 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3

79 4 3 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3

80 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 2 4

81 4 4 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4

82 4 3 3 3 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4

83 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3

84 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3

85 3 3 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4

86 2 3 3 4 2 3 4 2 4 3 3 2 2 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 3 2 4 2 3 3

87 2 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 2 4 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3

88 4 4 4 3 3 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3

89 2 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 2 4 4 2 2 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4

90 2 3 3 3 1 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4 3 3

91 4 4 3 4 3 4 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4

92 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 4 2 2 4 4 1 2 2 3 3 3 3 4 4 3 4 1 3 4 3 3 2 2 3

93 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3

94 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3

95 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3

96 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 2 4 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3

97 2 4 3 3 3 3 4 3 2 4 4 2 2 4 4 3 2 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3

98 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4

99 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

100 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

101 2 4 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 2 4 4 4 2 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4

102 2 4 4 4 3 4 3 2 2 4 3 2 2 4 4 3 2 1 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3

103 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4

104 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4

105 4 4 4 4 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3

106 4 4 4 4 4 4 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4

107 3 4 3 3 3 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2

108 4 3 4 3 3 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4

109 4 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3

110 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4

3,43 3,58 3,63 3,62 3,23 3,44 3,35 2,38 3,12 3,46 3,59 3,45 3,49 3,94 3,90 3,37 3,46 3,18 3,85 3,85 3,67 3,78 3,65 3,55 3,49 3,51 3,31 3,65 3,95 3,49 3,83 3,16 3,03 3,53

S 0,87 0,50 0,49 0,49 0,67 0,53 0,63 0,62 0,89 0,59 0,60 0,87 0,88 0,25 0,30 0,68 0,87 0,64 0,35 0,36 0,47 0,41 0,48 0,52 0,55 0,55 0,62 0,53 0,23 0,63 0,38 0,55 0,53 0,55

S
2 0,76 0,25 0,24 0,24 0,45 0,28 0,40 0,38 0,78 0,34 0,35 0,76 0,77 0,06 0,09 0,46 0,76 0,41 0,13 0,13 0,22 0,17 0,23 0,27 0,31 0,31 0,38 0,28 0,05 0,40 0,14 0,30 0,28 0,31

x

 



Lampiran 1-22 
 

 

Tabel Lampiran 4-3 

Hasil Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen  

Resp 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33

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

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

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

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

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

6 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

8 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3

9 3 3 3 2 2 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 3

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

11 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4

12 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2

13 3 1 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

14 3 2 2 2 1 1 1 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2

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

16 3 3 3 3 2 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

17 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2

18 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 3

19 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3

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

21 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2

22 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

25 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2

27 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2

28 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

29 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3

30 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

35 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

36 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

37 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4

38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

39 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

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

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

46 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3

47 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

51 3 3 2 3 2 1 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 3 4 4

52 3 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3

53 3 3 2 3 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3

54 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3

55 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3

56 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

57 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

58 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3

59 3 3 3 2 2 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 3

60 3 2 2 2 2 3 3 1 3 2 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 2

61 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4

62 3 1 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

63 3 2 2 2 1 1 1 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2

64 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

65 3 3 3 3 2 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

66 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2

67 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 3

68 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3

69 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3

70 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2  



Lampiran 1-23 
 

 

Tabel Lampiran 4-3 

Hasil Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen (lanjutan) 

71 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

73 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

74 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

75 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3

76 3 3 3 2 2 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 3

77 3 2 2 2 2 3 3 1 3 2 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 2

78 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4

79 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2

80 3 1 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

81 3 2 2 2 1 1 1 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

83 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2

85 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2

86 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

87 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3

88 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3

89 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

93 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

94 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

95 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4

96 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2

97 3 2 2 2 1 1 1 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2

98 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

99 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

100 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3

101 3 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2

102 3 1 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

103 3 2 2 2 1 1 1 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 2 2

104 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

105 3 3 3 3 2 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

106 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2

107 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 3

108 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3

109 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3

110 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3,01 2,69 2,71 2,76 2,44 2,61 2,80 2,36 2,55 3,04 2,99 3,04 2,92 3,14 3,05 3,09 3,12 2,99 3,00 2,98 3,05 3,05 2,93 3,08 3,08 2,93 3,12 2,98 3,17 2,95 2,91 2,80 2,76

S 0,32 0,66 0,58 0,60 0,71 0,71 0,60 0,86 0,67 0,43 0,32 0,40 0,53 0,50 0,38 0,46 0,44 0,66 0,33 0,30 0,39 0,37 0,54 0,43 0,45 0,35 0,48 0,27 0,49 0,59 0,52 0,45 0,56

S
2 0,10 0,44 0,34 0,37 0,51 0,50 0,36 0,75 0,45 0,18 0,10 0,16 0,28 0,25 0,14 0,21 0,20 0,43 0,11 0,09 0,15 0,14 0,29 0,19 0,20 0,12 0,23 0,07 0,24 0,35 0,27 0,20 0,31

x

 



Lampiran 1-24 
 

 

Tabel Lampiran 4-4 

Perhitungan Servqual 

Score

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1 -1 0 -2 0 -1 -3 -2 -1 -1 0 0 -1,000

2 -1 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -2 -1 -1 -1 -1,636

3 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 -1,000

4 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 -1 -0,909

5 -1 0 0 0 0 0 0 0 0 -1 -1 -0,273

6 -1 -1 -2 -1 -2 -1 -1 -1 -2 -1 -1 -1,273

7 -1 0 -2 -1 -2 -1 0 0 0 -1 -1 -0,818

8 0 1 -1 -1 -1 0 0 1 1 0 -1 -0,091

9 -1 -1 -1 -2 -2 -1 -2 -1 -1 0 0 -1,091

10 -1 -2 -2 -1 -2 0 0 -1 0 -2 -1 -1,091

11 -1 0 0 0 0 0 -1 2 -2 -1 -1 -0,364

12 -1 -2 -1 -2 -1 -2 1 0 0 0 -1 -0,818

13 -1 -3 -3 -3 -3 -3 -1 -1 2 0 -1 -1,545

14 0 -2 -1 -1 -2 -3 -3 -1 -1 1 0 -1,182

15 -1 0 -1 0 0 0 0 0 -2 0 0 -0,364

16 -1 0 0 -1 -2 -1 -1 1 -3 0 -1 -0,818

17 -1 0 0 0 0 0 -1 -1 -2 -1 -1 -0,636

18 0 0 0 0 0 0 0 -1 -1 -1 -1 -0,364

19 -1 0 -1 -1 0 -1 0 -1 0 0 -1 -0,545

20 0 0 -1 -1 -1 -2 0 0 -2 -1 0 -0,727

21 1 -1 0 -1 0 -1 -1 1 -1 0 0 -0,273

22 1 -1 0 -2 0 -1 0 0 0 0 -1 -0,364

23 -1 -1 -1 0 0 -1 -1 1 -1 0 0 -0,455

24 1 0 -1 -1 0 0 0 0 1 1 0 0,091

25 1 0 0 1 2 0 0 2 0 0 1 0,636

26 -1 -1 0 -1 0 -1 1 1 -1 0 -1 -0,364

27 0 -2 -1 -1 -2 0 -1 -1 -1 0 -2 -1,000

28 1 -2 0 0 -1 0 0 1 1 0 1 0,091

29 0 -1 -1 0 0 -1 -1 0 -1 -1 -1 -0,636

30 1 -2 0 0 -1 0 -1 0 1 -1 -1 -0,364

31 -1 -1 0 0 0 0 0 1 0 0 -1 -0,182

32 0 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 -1 -1 0 -0,727

33 -1 -1 -1 -1 0 0 -1 -1 -1 -1 -1 -0,818

34 1 -1 -1 0 0 0 1 0 1 0 -1 0,000

35 1 -2 -1 -2 -1 -1 0 1 1 -1 0 -0,455

36 -1 -2 -1 -1 -2 -1 -1 1 -1 -1 -1 -1,000

37 -1 -1 -1 -1 -1 0 0 1 0 0 0 -0,364

38 1 0 0 0 0 0 0 1 0 -1 0 0,091

39 -1 -1 -2 -1 0 -1 -1 0 -1 -1 -1 -0,909

40 -1 -1 -1 -1 0 0 0 0 -1 -1 -1 -0,636

41 1 -1 0 -1 0 -1 0 0 0 0 -1 -0,273

42 1 0 0 -1 1 0 -1 1 -1 0 0 0,000

43 1 0 0 0 2 0 0 1 0 0 1 0,455

44 1 0 -1 -1 0 0 0 1 1 1 0 0,182

45 -1 -1 -1 -1 0 0 -1 -1 -1 -1 -1 -0,818

46 -1 -2 -1 -1 -1 0 -1 -1 -1 -1 -2 -1,091

47 -1 -1 0 -1 0 -1 1 0 -1 0 -1 -0,455

48 -1 -1 -1 -1 0 -1 -1 0 -1 -1 -1 -0,818

49 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 -1 -1 -1 -0,909

50 1 -1 -1 -1 0 -1 0 1 1 -1 0 -0,182

Resp
Total

Tangibles

Pernyataan 

 



Lampiran 1-25 
 

 

Tabel Lampiran 4-4 

Perhitungan Servqual Score (lanjutan) 



Lampiran 1-26 
 

51 -1 -1 -2 -1 -2 -3 -2 -2 -1 -1 -1 -1,545

52 -1 -1 -2 -2 -2 -2 -1 -1 0 -1 0 -1,182

53 -1 0 -2 -1 -1 -1 0 -1 1 -1 -1 -0,727

54 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 1 0 0 -0,545

55 -1 -1 -1 0 -1 0 0 0 0 -1 -1 -0,545

56 -1 0 -1 0 -1 0 0 1 -2 -1 -1 -0,545

57 -1 0 -2 0 -1 -1 -1 0 -1 0 -1 -0,727

58 0 0 -1 -1 -2 -1 -1 0 -1 0 -1 -0,727

59 -1 -1 -1 -2 -1 0 -2 -1 -3 -1 0 -1,182

60 -1 -2 -2 -2 -2 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1,455

61 -1 0 0 0 0 0 -1 1 -1 -1 -1 -0,364

62 -1 -3 -3 -3 -3 -3 -1 -2 -1 -1 -1 -2,000

63 -1 -1 -2 -2 -3 -3 -2 -1 -2 0 1 -1,455

64 -1 0 -1 -1 0 0 1 0 0 -1 -1 -0,364

65 -1 -1 -1 -1 -2 -2 -2 1 -1 0 0 -0,909

66 -1 -1 -1 0 -1 0 0 0 -1 -1 -1 -0,636

67 0 1 1 1 1 1 1 1 -2 -1 -1 0,273

68 -1 -1 -1 -1 0 -2 1 0 1 -1 -1 -0,545

69 -1 -1 -1 -1 -1 -2 -1 0 1 0 -1 -0,727

70 0 -2 0 0 -1 -2 -1 1 1 0 -1 -0,455

71 -1 0 -1 -1 0 0 -1 1 -1 0 0 -0,364

72 -1 0 0 -1 -1 0 0 1 -1 0 -1 -0,364

73 -1 0 -1 0 -1 0 -1 -1 -2 -1 -1 -0,818

74 -1 -1 -2 -1 -2 -1 -1 -1 0 -1 -2 -1,182

75 0 1 -1 -1 -1 0 0 0 0 1 -1 -0,182

76 -1 0 0 -1 -1 0 -1 -1 -2 -1 -1 -0,818

77 -1 -2 -2 -2 -2 -1 -1 -2 -1 -2 -1 -1,545

78 -1 0 -1 -1 -1 -1 -1 1 -1 -1 0 -0,636

79 -1 -1 -1 -2 -1 -1 0 0 0 0 -1 -0,727

80 -1 -3 -3 -3 -3 -3 -1 -1 1 0 0 -1,545

81 -1 -2 -2 -1 -3 -2 -2 -1 -2 0 0 -1,455

82 -1 0 0 0 0 0 0 2 -1 -1 -1 -0,182

83 -1 -1 -1 0 0 -1 1 2 1 -1 -1 -0,182

84 -1 0 -1 -1 0 0 0 0 0 0 -1 -0,364

85 -1 -2 -2 -2 -3 -2 -1 0 -2 -2 -1 -1,636

86 1 -1 0 -1 0 0 -1 1 -1 0 0 -0,182

87 0 -2 -1 -1 -1 -2 -1 -1 -1 -1 -1 -1,091

88 -1 -2 -1 0 -1 -1 -1 1 -1 0 0 -0,636

89 1 0 -1 -1 0 0 0 0 1 1 0 0,091

90 1 0 0 0 2 0 0 1 0 0 1 0,455

91 -1 -1 0 -1 0 -1 1 1 -1 0 -1 -0,364

92 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 -1 0,182

93 1 -2 0 -1 -1 0 0 1 1 0 1 0,000

94 1 -1 0 0 0 0 0 2 0 0 -1 0,091

95 1 -1 0 0 0 0 0 2 1 0 1 0,364

96 1 -1 0 -1 0 -1 0 0 -1 1 -1 -0,273

97 1 -2 -1 -1 -2 -2 -3 -2 -1 0 0 -1,182

98 -1 -1 0 -1 0 0 0 1 0 0 -1 -0,273

99 0 -1 -1 0 -1 -1 -1 1 -1 -1 0 -0,545

100 -2 -2 -2 -1 -1 -1 -2 -2 -2 -2 -1 -1,636

101 1 -2 -1 -1 -1 -1 1 -1 0 1 -1 -0,455

102 1 -3 -3 -3 -2 -3 0 -1 1 -1 0 -1,273

103 -1 -2 -2 -2 -3 -3 -3 -2 -3 0 0 -1,909

104 -1 -1 -1 -1 -1 0 1 -1 -1 0 0 -0,545

105 -1 -1 -1 -1 -1 -2 0 1 -1 -1 -1 -0,818

106 -1 -1 -1 -1 -1 -1 -1 0 1 0 -1 -0,636

107 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 -1 0,273

108 -1 0 -1 0 0 -1 -1 0 -1 0 0 -0,455

109 -1 0 0 -1 -1 -1 0 0 -2 0 -1 -0,636

110 -1 0 -1 0 -1 0 -1 -1 -2 -1 -1 -0,818  
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Tabel Lampiran 4-5 

Servqual Score Dimensi Tangibles dan Reliability 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Total -46 -98 -101 -94 -87 -91 -61 -2 -63 -47 -66 -68,727273 -46 -63 -88 -93 -31 -38 -21 -94 -95 -63,222222

Mean -0,418 -0,891 -0,918 -0,855 -0,791 -0,827 -0,555 -0,018 -0,573 -0,427 -0,6 -0,6247934 -0,418 -0,573 -0,8 -0,845 -0,282 -0,345 -0,191 -0,855 -0,864 -0,5747475

Tangibles
Total

Reliability
Total

Resp

Pernyataan Pernyataan 

 

 

 

Tabel Lampiran 4-6 

Servqual Score Dimensi Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35

-69 -81 -80 -52 -45 -65,4 -64 -21 -74 -85 -60 -60,8 -101 -40 -29 -55 -7 -46,4

-0,63 -0,74 -0,73 -0,47 -0,41 -0,5945455 -0,58 -0,19 -0,67 -0,77 -0,55 -0,552727 -0,92 -0,36 -0,26 -0,5 -0,06 -0,421818

Pernyataan 

Responsiveness
Total

Assurance
Total

Empathy
Total

Pernyataan Pernyataan 
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LAMPIRAN  5 

Tabel Uji Hipotesis 

- Uji Z 
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Gambar Lampiran 5-1 

Uji Z 
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LAMPIRAN  6 

Komentar Dosen 

- Komentar Nara sumber Seminar Proposal 

- Komentar Validitas Konstruk 

- Komentar Nara sumber Seminar Pra Sidang 

- Komentar Penguji Sidang Sarjana 
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Komentar Nara sumber Seminar Proposal  

1. Rudijanto Muis, ST, MT. 
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2. Ir. Christina Wirawan, MT. 
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3. Christina, ST,MT.  
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Komentar Validitas Konstruk 

1. Rudijanto Muis, ST, MT. 
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2. Ir. Christina Wirawan, MT. 
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3. Christina, ST,MT.  
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Komentar Seminar Isi Tugas Akhir 
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Komentar dan Saran Sidang Sarjana 
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