LAMPIRAN 1

KOMENTAR VALIDITAS KONSTRUK






LAMPIRAN 2

KUESIONER



KUESIONER PENDAHULUAN

Responden yang terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir pada program Strata Satu Jurusan Teknik
Industri Universitas Kristen Maranatha, saya mohon kesediaan saudara untuk
mengisi kuesioner ini. Kuesioner pendahuluan ini dibuat untuk mengetahui hal-
hal yang saudara anggap penting terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak

agym.

Terima kasih atas perhatian dan kesediaan saudara sekalian dalam mengisi
kuesioner ini.

Hormat saya,
Ameria Kurniati

Petunjuk pengisian kuesioner :

o Bagian kanan
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4) yang menunjukkan
harapan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan.
Sangat tidak penting 1 Tidak Penting :2
Penting 23 Sangat Penting : 4

e Bagian Kiri
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4) yang menunjukkan
persepsi konsumen (penilaian konsumen terhadap pelayanan yang telah

diberikan).

Sangat tidak baik 1 Tidak Baik 2

Baik 3 Sangat Baik 4

Persepsi konsumen Harapan konsumen
Sangat | Tidak | _ . | Sangat Pernyataan Sangat tidak | Tidak .| Sangat
tidak baik| baik Balk baik penting | penting penting Penting
1 2 3 4 ]Kenyamanan ruang tunggu 1 2 3 4
1 2 3 4 [Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keluasan area tempat parkir 1 2 3 4
1 5 3 4 Kebersihan fasﬂnas-fasﬂnas olah raga (alat fitness, kolam renang, 1 5 3 s
sauna, aerobic)
1 2 3 4 |Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet) 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kenyamanan ruang ganti 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kebersihan handuk 1 2 3 4
1 2 3 4 [Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kenyamanan penempatan alat fitness 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kenyamanan suasana tempat sauna 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kenyamanan suasana tempat aerobic 1 2 3 4
1 2 3 4 [Kerapihan penampilan karyawan 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym 1 2 3 4
1 5 3 4 Ketersed|aa.n f{:lSIIItaS pembayaran (Kartu debit, kartu kredit, tunai) 1 5 3 4
yang bervariasi

1 2 3 4 |Ketersediaan variasi alat-alat fitness yang lengkap 1 2 3 4
1 2 3 4 [Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketersediaan fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic 1 2 3 4




Persepsi konsumen

Harapan konsumen

Sangat | Tidak Baik Sangat Pernyataan Sangat tidak| Tidak Pentin Sangat
tidak baik| baik baik penting | penting 9 Penting
1 9 3 4 Ketersediaan alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak 1 2 3 4
menunggu lama
1 9 3 4 :;:?sedlaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4
1 9 3 4 ::fézrsedlaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4
1 9 3 4 :;z:zrsedlaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4
Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan
1 2 3 4 . 1 2 3 4
pembayaran, memberikan perlengkapan)
1 2 3 4 |Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketersediaan instruktur yang siap melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym 1 2 3 4
1 9 3 4 Keswpan .receptlonlst dalam menyambut konsumen di meja 1 2 3 4
receptionist
1 9 3 4 rI]<;;’:1snggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketanggapan pihak gym terhadap keluhan konsumen 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen 1 2 3 4
1 2 3 4 |Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan 1 2 3 4
1 2 3 4 Keahllan instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat 1 2 3 4
fitness
1 2 3 4 |Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keramahan receptionist dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kesopanan receptionist dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keramahan instruktur dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kesopanan instruktur dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keamanan kendaraan yang diparkir 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keamanan di dalam ruang gym 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keamanan pemakaian alat-alat fitness 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kemudahan menjangkau lokasi gym 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kejelasan penyampaian harga 1 2 3 4
1 9 3 4 Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi 1 2 3 4
konsumen




KUESIONER KONSUMEN

Responden yang terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir pada program Strata Satu Jurusan Teknik
Industri Universitas Kristen Maranatha, saya mohon kesediaannya untuk mengisi
kuesioner ini. Kuesioner ini dibuat untuk mengetahui persepsi dan harapan dari
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak gym serta mengetahui
hal-hal mana saja yang mempengaruhi saudara terhadap pelayanan yang diberikan
oleh pihak gym.

Terima kasih atas perhatian dan kesediaan saudara sekalian dalam mengisi
kuesioner ini.

Hormat saya,

Ameria Kurniati

o Kauesioner bagian |
Kuesioner bagian | untuk mengetahui mengenai bagaimana persepsi dan
harapan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan pihak gym. Petunjuk
pengisian :

Bagian kanan
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4) yang
menunjukkan harapan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan.

Sangat tidak penting :1 Tidak Penting :2
Penting .3 Sangat Penting : 4
. Bagian Kiri
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4) yang
menunjukkan persepsi konsumen (penilaian konsumen terhadap
pelayanan yang telah diberikan).
Sangat tidak baik 1 Tidak Baik 12
Baik -3 Sangat Baik 4
Persepsi konsumen Harapan konsumen
Sangat | Tidak .| Sangat Pernyataan Sangat tidak | Tidak . Sangat
tidak baik| baik | B3| baik penting | penting | "™ "9| penting
1 2 3 4 Kenyamanan ruang tunggu 1 2 3 4
1 2 3 4 Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai 1 2 3 4
1 2 3 4 Keluasan area tempat parkir 1 2 3 4
1 2 3 4 Kebersihan f'asnnas-fasmtas olah raga (alat fitness, kolam renang, 1 2 3 4
sauna, aerobic)
1 2 3 4 Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet) 1 2 3 4
1 2 3 4 Kenyamanan ruang ganti 1 2 3 4
1 2 3 4 Kebersihan handuk 1 2 3 4
1 2 3 4 Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih 1 2 3 4
1 2 3 4 Kenyamanan penempatan alat fitness 1 2 3 4
1 2 3 4 Kenyamanan suasana tempat sauna 1 2 3 4
1 2 3 4 Kenyamanan suasana tempat aerobic 1 2 3 4
1 2 3 4 Kerapihan penampilan karyawan 1 2 3 4
1 2 3 4 Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym 1 2 3 4
1 2 3 2 Ketersedlaap fz_asnltas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) 1 P 3 2
yang bervariasi
1 2 3 4 Ketersediaan variasi alat-alat fitness yang lengkap 1 2 3 4
1 2 3 4 Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) 1 2 3 4
1 2 3 4 Ketersediaan fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic 1 2 3 4
1 2 3 4 Ketersediaan alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak 1 2 3 4
menunggu lama
1 2 3 4 :Z:eredlaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4
1 2 3 4 :Z:eredlaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4




Persepsi konsumen Harapan konsumen
Sangat | Tidak .. | Sangat Pernyataan Sangat tidak | Tidak . Sangat
tidak baik| baik Baik baik penting | penting Penting Penting
1 2 3 4 :;:eredlaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4
Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan
1 2 3 4 . 1 2 3 4
pembayaran, memberikan perlengkapan)
1 2 3 4 |Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketersediaan instruktur yang siap melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym 1 2 3 4
1 9 3 4 Keswpan .receptlonlst dalam menyambut konsumen di meja 1 2 3 4
receptionist
1 2 3 4 rl](aet;f;alsnggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketanggapan pihak gym terhadap keluhan konsumen 1 2 3 4
1 2 3 4 |Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen 1 2 3 4
1 2 3 4 |Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan 1 2 3 4
1 9 3 4 Keahllan instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat 1 2 3 4
fitness
1 2 3 4 |Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keramahan receptionist dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kesopanan receptionist dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keramahan instruktur dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kesopanan instruktur dalam melayani 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keamanan kendaraan yang diparkir 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keamanan di dalam ruang gym 1 2 3 4
1 2 3 4 |Keamanan pemakaian alat-alat fitness 1 2 3 4
1 2 3 4 Kemudahan menjangkau lokasi gym 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi 1 2 3 4
1 2 3 4 |Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual 1 2 3 4
1 2 3 4 Kejelasan penyampaian harga 1 2 3 4
1 2 3 4 Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi 1 2 3 4
konsumen

o Kuesioner bagian Il
Kuesioner bagian Il untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap masing-
masing dimensi. Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan memberikan nilai pada masing-masing dimensi, jika
dimensi semakin penting maka nilai yang diberikan semakin besar dengan
jumlah total dari kelima dimensi adalah 100.

No Menurut anda seberapa penting Bobot
1 Bukti langsung seperti daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan fisik
karyawan
) Kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang akurat, tanpa membuat
kesalahan dan menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang disepakati
3 Kesediaan dan kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon

permintaan pelanggan

Perusahaan dapat menumbuhkan rasa percaya, rasa aman bagi pelanggan. Serta
4 karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan serta keterampilan dalam
memberikan pelayanan

Perusahaan dapat memahami masalah pelanggan dan bertindak demi kepentingan
5 pelanggan. Serta memberikan perhatian personal dan memiliki jam operasi yang
nyaman.

Total 100




o Bagian Il

Kuesioner bagian Il untuk mengetahui atribut-atribut yang mempengaruhi
konsumen terhadap pemenuhan kebutuhan pelanggan. Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4)

Suka 01
Memberikan toleransi ]

Mengharapkan

Tidak suka

12
4

Pernyataan

Suka

Mengharapkan

Memberikan
toleransi

Tidak suka

Kondisi penerangan mendukung aktivitas gym

1

2

3

4

Handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama tidak
tersedia

Kondisi alat-alat fitness mendukung kegiatan gym

Pihak gym tidak tanggap terhadap keluhan konsumen

Kendaraan yang diparkir aman

Ruang tunggu tidak nyaman

Fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic tersedia

Perpanjangan membership mudah dilakukan

Cleaning service tidak tanggap dalam mengganti air minum yang habis

Receptionist tidak ramah dalam melayani

Ruang ganti nyaman

Variasi alat-alat fitness yang lengkap tersedia

Tempat duduk di ruang tunggu yang memadai tidak tersedia

Instruktur tidak tanggap dalam memberikan pelayanan

Instruktur ramah dalam melayani

Instruktur jelas dalam penyampaian instruksi

Tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen tersedia

Instruktur tidak sopan dalam melayani

Fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet) tidak bersih

Suasana tempat sauna nyaman

Area tempat parkir tidak luas

Fasilitas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) yang bervariasi
tersedia
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Receptionist cepat dalam memberikan pelayanan (perhitungan
pembayaran, memberikan perlengkapan)

Instruktur yang siap melayani tidak tersedia

Perhitungan tagihan saat pembayaran tepat

Pemakaian alat-alat fitness aman

Lokasi gym mudah dijangkau

Fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, aerobic)
tidak bersih

Loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama tersedia

Di dalam ruang gym tidak aman

Pemakaian alat-alat fitness tidak aman

Instruktur mampu menjawab pertanyaan konsumen

Receptionist sopan dalam melayani

Penempatan alat fitness tidak nyaman

Handuk bersih

Alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama
tidak tersedia
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Shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama tidak
tersedia

Ruang tunggu nyaman

Tempat duduk di ruang tunggu yang memadai tersedia

Perpanjangan membership tidak mudah dilakukan

Handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama tersedia

Penyampaian harga minuman yang dijual jelas

Loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama tidak tersedia

Lokasi gym tidak mudah dijangkau

Receptionist siap dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Instruktur tidak jelas dalam penyampaian instruksi

Area tempat parkir luas

Fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, aerobic)
bersih

Ruang ganti tidak nyaman

Handuk tidak bersih
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Pernyataan

Suka

Mengharapkan

Memberikan
toleransi

Tidak suka|

Suasana tempat aerobic tidak nyaman

2

3

~

Penempatan alat fitness nyaman

Penampilan karyawan tidak rapi

Air minum yang siap untuk diminum setiap saat tersedia

Penyampaian harga minuman yang dijual tidak jelas

Penyampaian harga tidak jelas

Shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama tersedia

Fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet) bersih

Cleaning service tanggap dalam mengganti air minum yang habis

Instruktur tidak mampu menjawab pertanyaan konsumen

Receptionist tidak tahu tentang jenis pelayanan yang disediakan

Instruktur ahli dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

Penyampaian harga jelas

Gelas untuk minum yang bersih tersedia

Peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) tersedia

Fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic tidak tersedia
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Receptionist tidak cepat dalam memberikan pelayanan (perhitungan
pembayaran, memberikan perlengkapan)

N

w

Kendaraan yang diparkir tidak aman

N

w

Di dalam ruang gym aman

N

w

Tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen tidak
tersedia

Suasana tempat sauna tidak nyaman

NN
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Alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama
tersedia

N

w

Instruktur tanggap dalam memberikan pelayanan

Receptionist ramah dalam melayani

Pihak gym tanggap terhadap keluhan konsumen
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Instruktur tidak ahli dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

N

w

Instruktur sopan dalam melayani

Perhitungan tagihan saat pembayaran tidak tepat

Suasana tempat aerobic nyaman
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Fasilitas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) yang bervariasi
tidak tersedia

N

w

Instruktur yang siap melayani tersedia

Gelas untuk minum yang bersih tidak tersedia

Kondisi penerangan tidak mendukung aktivitas gym

Penampilan karyawan rapi

Variasi alat-alat fitness yang lengkap tidak tersedia

Peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) tidak tersedia

Kondisi alat-alat fitness tidak mendukung kegiatan gym

NN
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Receptionist tidak siap dalam menyambut konsumen di meja
receptionist

=

N

w

Receptionist tahu tentang jenis pelayanan yang disediakan

Air minum yang siap untuk diminum setiap saat tidak tersedia

Receptionist tidak sopan dalam melayani

Instruktur tidak ramah dalam melayani
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KUESIONER MANAJEMEN

Bapak/Ibu yang terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir pada program Strata Satu Jurusan Teknik
Industri Universitas Kristen Maranatha, saya mohon kesediaan Bapak/lbu untuk
mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini dibuat untuk mengetahui persepsi dari pihak
manajemen terhadap harapan konsumen serta mengetahui standarisai kualitas
pelayanan dan penyampaian jasa yang diberikan oleh karyawan Permata Gym.

Atas perhatian Bapak/Ibu sekalian saya mengucapkan terima kasih

o Kauesioner bagian |

Hormat saya,

Ameria Kurniati

Kuesioner bagian | untuk mengetahui persepsi manajemen terhadap harapan-

harapan konsumen. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4) yang menunjukkan

persepsi manajemen.

Sangat tidak penting 1 Tidak Penting
Sangat Penting : 4

Penting .3

12

Pernyataan

Menurut anda hal di bawah ini....ba

i konsumen

Sangat tidak
penting

Tidak
penting

Penting

Sangat
Penting

Kenyamanan ruang tunggu

1

2

w

4

Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai

Keluasan area tempat parkir

Kebersihan fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna,
aerobic)

Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet)

Kenyamanan ruang ganti

Kebersihan handuk

Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih

Kenyamanan penempatan alat fitness

Kenyamanan suasana tempat sauna

Kenyamanan suasana tempat aerobic

Kerapihan penampilan karyawan

Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym

Ketersediaan fasilitas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) yang
bervariasi

Ketersediaan variasi alat-alat fitness yang lengkap

Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower)

Ketersediaan fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic

Ketersediaan alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak menunggu
lama
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Ketersediaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

[

N

w

IN

Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Ketersediaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan
pembayaran, memberikan perlengkapan)

Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership

Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat

Ketersediaan instruktur yang siap melayani
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Pernyataan

Menurut anda hal di bawabh ini....ba

i konsumen

Sangat tidak
penting

Tidak
penting

Penting

Sangat
Penting

Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym

1

2

w

4

Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Ketanggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang habis

Ketanggapan pihak gym terhadap keluhan konsumen

Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan

Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen

Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan

Keahlian instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran

Keramahan receptionist dalam melayani

Kesopanan receptionist dalam melayani

Keramahan instruktur dalam melayani

Kesopanan instruktur dalam melayani

Keamanan kendaraan yang diparkir

Keamanan di dalam ruang gym

Keamanan pemakaian alat-alat fitness

Kemudahan menjangkau lokasi gym

Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi

Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual

Kejelasan penyampaian harga

Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen
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o Kuesioner bagian Il
Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan memberi tanda (V) pada kolom yang telah disediakan
TS . Tidak setuju

S . Setuju
No Pernyataan TS S
1 Kami mengumpulkan informasi secara teratur tentang kebutuhan pelanggan
2 Kami jarang menggunakan informasi dari riset pemasaran yang telah dikumpulkan dari
pelanggan (-)
3 Kami secara teratur mengumpulakan informasi mengenai harapan kualitas pelayanan dari
pelanggan
4 Manajemen jarang melakukan komunikasi dengan pelanggan (-)
5 Pihak contact person kami sering berkomunikasi dengan manajemen
6 Manajer perusahaan kami jarang mencari saran mengenai pelayanan konsumen kepada
contact person (-)
7 Manajer perusahaan kami sering melakukan interaksi tatap muka dengan bagian contact
person
8 Sarana utama komunikasi perusahaan kami antara kontak pribadi dengan manajer tingkat atas

adalah melalui memo (-)

9 |Perusahaan kami memiliki banyak tingkatan level manajemen dari bawah sampai ke atas ~ (-)

10 Perusahaan kami tidak berkomitmen terhadap sumber daya dalam kualitas pelayanan (-)

Perusahaan kami memiliki program internal untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada

11
pelanggan
12 Di perusahaan kani, manajer yang meningkatkan kualitas pelayanan akan cenderung untuk
dihargai dibandingkan manager lain
13 Perusahaan kami menekankan kepada penjualan sebanyaknya dibandingkan pelayanan kepada
konsumen (-)
14 Perusahaan kami memiliki proses formal dalam menetapkan tujuan kualitas pelayanan untuk
karyawan
15 Perusahaan kami mencoba mengatur tujuan spesifik dari kualitas pelayanan
16 Perusahaan kami secara efektif menggunakan otomasi untuk mencapai konsistensi dalam
melayani pelanggan
17 Program pada perusahaan kami digunakan untuk meningkatkan prosedur operasi untuk
memberikan pelayanan yang konsisten
18 Perusahaan kami memiliki kemampuan yang memenuhi persyaratan untuk memberikan
pelayanan kepada pelanggan
19 Perusahaan tidak akan bertahan jika memberikan tingkatan level pelayanan yang terus-
menerus kepada pelanggan (-)
20 Perusahaan kami memiliki sistem operasi untuk memberikan pelayanan berdasarkan

permintaan dari konsumen




e Bagian Il

Kuesioner bagian 111 untuk mengetahui spesifikasi kualitas pelayanan yang diberikan Permata Gym. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (0-4)
Tidak ada standar 10

Ada standar lisan tapi masih dalam pembahasan : 1
Ada standar tulisan dan belum dikomunikasikan : 2
Ada standar lisan dan sudah dikomunikasikan : 3
Ada standar tulisan dan sudah dikomunikasikan : 4

Ada standar lisan

Ada standar tulisan

Ada standar lisan

Ada standar tulisan

Pernyataan Té?::dzga tapi masih dalam dan belum dan sudah dan sudah
pembahasan dikomunikasikan | dikomunikasikan | dikomunikasikan
Kenyamanan ruang tunggu 0 1 2 3 4

Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai

Keluasan area tempat parkir

Kebersihan fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, aerobic)

Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet)

Kenyamanan ruang ganti

Kebersihan handuk

Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih

Kenyamanan penempatan alat fitness

Kenyamanan suasana tempat sauna

Kenyamanan suasana tempat aerobic

Kerapihan penampilan karyawan

Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym

Ketersediaan fasilitas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) yang bervariasi

Ketersediaan variasi alat-alat fitness yang lengkap

Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower)

Ketersediaan fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic

Ketersediaan alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Ketersediaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Ketersediaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan pembayaran,
memberikan perlengkapan)

Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership

Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat

Ketersediaan instruktur yang siap melayani
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Pernyataan

Tidak ada
standar

Ada standar lisan
tapi masih dalam
pembahasan

Ada standar tulisan
dan belum
dikomunikasikan

Ada standar lisan
dan sudah
dikomunikasikan

Ada standar tulisan
dan sudah
dikomunikasikan

Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym

o

1

2

3

4

Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Ketanggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang habis

Ketanggapan pihak gym terhadap keluhan konsumen

Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan

Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen

Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan

Keahlian instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran

Keramahan receptionist dalam melayani

Kesopanan receptionist dalam melayani

Keramahan instruktur dalam melayani

Kesopanan instruktur dalam melayani

Keamanan kendaraan yang diparkir

Keamanan di dalam ruang gym

Keamanan pemakaian alat-alat fitness

Kemudahan menjangkau lokasi gym

Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi

Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual

Kejelasan penyampaian harga

Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen
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e Bagian IV
Kuesioner bagian IV untuk mengetahui penilaian manajemen dalam mengukur kekonsistenan penyampaian jasa yang dilakukan
karyawan. Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (0-4)

Tidak ada standar :0
Tidak mampu memenuhi standar secara konsisten 01
Mendekati tidak mampu memenuhi standar secara konsisten  : 2
Mendekati mampu memenuhi standar secara konsisten 3
Mampu memenuhi standar secara konsisten 4
. Tidak mampu Mendekati tidak mampu | Mendekati mampu [ Mampu memenuhi
Tidak ada . . .
Pernyataan standar memenuhi standar | memenuhi standar secara| memenuhi standar standar secara
secara konsisten konsisten secara konsisten konsisten

[

Kenyamanan ruang tunggu

Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai

Keluasan area tempat parkir

Kebersihan fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, aerobic)
Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet)

Kenyamanan ruang ganti

Kebersihan handuk

Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih

Kenyamanan penempatan alat fitness

Kenyamanan suasana tempat sauna

Kenyamanan suasana tempat aerobic

Kerapihan penampilan karyawan

Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym

Ketersediaan fasilitas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) yang bervariasi
Ketersediaan variasi alat-alat fitness yang lengkap

Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower)

Ketersediaan fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic

Ketersediaan alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama
Ketersediaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama
Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama
Ketersediaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama
Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan pembayaran,
memberikan perlengkapan)

Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership

Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat

Ketersediaan instruktur yang siap melayani
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Pernyataan

Tidak ada
standar

Tidak mampu
memenuhi standar
secara konsisten

Mendekati tidak mampu
memenuhi standar secara
konsisten

Mendekati mampu
memenuhi standar
secara konsisten

Mampu memenuhi
standar secara
konsisten

Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym

o

2

3

4

Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Ketanggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang habis

Ketanggapan pihak gym terhadap keluhan konsumen

Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan

Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen

Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan

Keahlian instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran

Keramahan receptionist dalam melayani

Kesopanan receptionist dalam melayani

Keramahan instruktur dalam melayani

Kesopanan instruktur dalam melayani

Keamanan kendaraan yang diparkir

Keamanan di dalam ruang gym

Keamanan pemakaian alat-alat fitness

Kemudahan menjangkau lokasi gym

Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi

Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual

Kejelasan penyampaian harga

Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen
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Bagian V
Kuesioner bagian V untuk mengetahui apakah spesifikasi pelayanan yang
sekarang sudah Dberjalan sesuai dengan harapan pelanggan. Petunjuk
pengisian :
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (1-4) yang menunjukkan
kesesuaian.

Sangat tidak sesuai 1 Tidak sesuai 12
Sesual -3 Sangat sesual 24
Pernyataan Sangat t|_dak T|dak_ Sesuai Sanga_t
sesuai sesuai sesuai

Kenyamanan ruang tunggu 1 2 3 4
Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai 1 2 3 4
Keluasan area tempat parkir 1 2 3 4
Kebersihan fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, 1 2 3 4
aerobic)
Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet) 1 2 3 4
Kenyamanan ruang ganti 1 2 3 4
Kebersihan handuk 1 2 3 4
Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih 1 2 3 4
Kenyamanan penempatan alat fitness 1 2 3 4
Kenyamanan suasana tempat sauna 1 2 3 4
Kenyamanan suasana tempat aerobic 1 2 3 4
Kerapihan penampilan karyawan 1 2 3 4
Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym 1 2 3 4
Ketersediaan fasilitas pembayaran (kartu debit, kartu kredit, tunai) yang 1 2 3 4
bervariasi
Ketersediaan variasi alat-alat fitness yang lengkap 1 2 3 4
Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) 1 2 3 4
Ketersediaan fasilitas kaca untuk aktivitas aerobic 1 2 3 4
Ketersediaan alat-alat fitness yang siap digunakan sehingga tidak menunggu 1 2 3 4
lama
Ketersediaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan

) 1 2 3 4
pembayaran, memberikan perlengkapan)
Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership 1 2 3 4
Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat 1 2 3 4
Ketersediaan instruktur yang siap melayani 1 2 3 4
Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym 1 2 3 4
Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist 1 2 3 4
Ketanggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang habis 1 2 3 4
Ketanggapan pihak gym terhadap keluhan konsumen 1 2 3 4
Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan 1 2 3 4
Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen 1 2 3 4
Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan 1 2 3 4
Keahlian instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness 1 2 3 4
Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran 1 2 3 4
Keramahan receptionist dalam melayani 1 2 3 4
Kesopanan receptionist dalam melayani 1 2 3 4
Keramahan instruktur dalam melayani 1 2 3 4
Kesopanan instruktur dalam melayani 1 2 3 4
Keamanan kendaraan yang diparkir 1 2 3 4
Keamanan di dalam ruang gym 1 2 3 4
Keamanan pemakaian alat-alat fitness 1 2 3 4
Kemudahan menjangkau lokasi gym 1 2 3 4
Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi 1 2 3 4
Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual 1 2 3 4
Kejelasan penyampaian harga 1 2 3 4
Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen 1 2 3 4




KUESIONER KARYAWAN

Bapak/Ibu yang terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir pada program Strata Satu Jurusan Teknik
Industri Universitas Kristen Maranatha, saya mohon kesediaan Bapak/lbu untuk
mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini dibuat untuk mengetahui serta mengetahui
kejelasan standarisasi kualitas pelayanan dan penyampaian jasa yang diberikan
oleh karyawan Permata Gym.

Atas perhatian Bapak/Ibu sekalian saya mengucapkan terima kasih

Hormat saya,

Ameria Kurniati

e Bagian |
Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan memberi tanda (V) pada kolom yang telah disediakan
TS : Tidak setuju
S . Setuju



No Pernyataan TS

1 Saya merasa bahwa saya adalah bagian dari sebuah tim di perusahaan

2 Semua orang dalam perusahaan memberikan kontribusi kepada upaya tim dalam melayani konsumen

3 Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu sesama karyawan dalam melakukan pekerjaan mereka

4 Saya dan karyawan yang lain lebih sering bekerja sama daripada bersaing

5 Saya merasa bahwa saya merupakan bagian penting dari perusahaan

6 Saya merasa nyaman dalam pekerjaan saya dimana saya mampu melakukan pekerjaan dengan baik

7 Perusahaan merekrut karyawan berkualitas yang dapat melakukan pekerjaan mereka

8 Perusahaan memberikan alat-alat dan perlengkapan yang saya butuhkan untuk dapat melaksanakan pekerjaan

dengan baik

9 Saya menghabiskan banyak waktu untuk memecahkan masalah, dimana saya tidak menguasainya (-)

10 Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan di dalam memenuhi kebutuhan konsumen

1 Saya terkadang merasa kurang memiliki kontrol terhadap pekerjaan karena terlalu banyak permintaan dari

konsumen dalam waktu yang bersamaan (-)
12 Salah satu yang membuat saya kecewa karena terkadang saya harus bergantung kepada karyawan lain dalam
melayani pelanggan saya (-)
13 |Penilaian pekerjaan yang diberikan oleh supervisor mencakupi seberapa baik saya berinteraksi dengan konsumen
14 Di perusahaan kami, membuat usaha khusus dalam melayani konsumen tidak akan menghasilkan penghargaan
yang lebih banyak (-)

15 Di perusahaan kami, karyawan yang melakukan pekerjaan terbaik dalam melayani konsumen akan cenderung
dihargai dibanding karyawan lain

16 Jumlah pekerjaan dalam bentuk dokumen membuat saya tidak dapat melayani konsumen dengan efektif (-)

17 Perusahaan terlalu menekankan kepada penjualan yang menyebabkan sulit untuk melayani konsumen dengan

benar (-)

18 Pekerjaan yang diminta oleh konsumen dan manajer kepada saya biasanya adalah permintaan yang sama

19 Perusahaan dan saya mempunyai persamaan ide mengenai bagaimana seharusnya melakukan pekerjaan

20 Saya menerima informasi dalam jumlah yang memadai dari manajer mengenai tugas yang seharusnya saya

kerjakan

21 Saya sering merasa tidak dapat mengerti layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (-)

22 Saya dapat mengikuti perubahan pada perusahaan yang mempengaruhi pekerjaan saya

23 Saya merasa belum dilatih dengan baik oleh perusahaan mengenai cara untuk berinteraksi secara efektif dengan

konsumen (-)

2 Saya tidak yakin bagian aspek pekerjaan mana yang akan dinilai secara mendalam oleh manager untuk
mengevaluasi hasil kerja saya (-)

25 Orang-orang yang mengembangkan publikasi ke luar, melakukan konsultasi kepada karyawan seperti saya

tentang janji-janji yang akan dibuat pada saat publikasi ke luar

26 Saya sering tidak sadar mengenai janji yang dibuat perusahaan kami melalui publikasi ke luar (-)

27 Karyawan seperti saya berkomunikasi dengan orang-orang untuk membahas tingkat pelayanan perusahaan yang
akan diberikan kepada konsumen

28 Kebijakan perusahaan kami selalu konsisten mengenai pelayanan kepada konsumen

2 Persaingan yang ketat adalah dengan menciptakan tetI:ana(n )di dalam perusahaan untuk menciptakan suatu bisnis

aru (-
30 Pesaing utama kami menciptakan janji-janji yang berubah-ubah untuk mendapatkan konsumen baru (-)




Bagian 11

Kuesioner bagian Il untuk mengetahui kejelasan spesifikasi kualitas pelayanan Permata Gym bagi receptionist dan cleaning

service. Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (0-4
Tidak mengetahui standar :
Kurang mengetahui standar lisan yang disampaikan
Kurang mengetahui standar tulisan yang disampaikan
Mengetahui standar lisan yang disampaikan
Mengetahui standar tulisan yang disampaikan

A WNPEFEO

Pernyataan

Tidak
mengetahui
standar

Kurang
mengetahui
standar lisan yang
disampaikan

Kurang
mengetahui
standar tulisan
yang disampaikan

Mengetahui
standar lisan yang
disampaikan

Mengetahui
standar tulisan
yang disampaikan

Kenyamanan ruang tunggu

[ay

Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai

Kebersihan fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, aerobic)

Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet)

Kenyamanan ruang ganti

Kebersihan handuk

Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih

Kenyamanan suasana tempat sauna

Kenyamanan suasana tempat aerobic

Kerapihan penampilan karyawan

Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym

Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower)

Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama

Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan pembayaran,
memberikan perlengkapan)

Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership

Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat

Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Ketanggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang habis

Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan

Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran

Keramahan receptionist dalam melayani

Kesopanan receptionist dalam melayani

Keamanan di dalam ruang gym

Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen
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e Bagian Il
Kuesioner bagian Il mengukur konsistensi kerja dari penyampaian jasa yang dilakukan receptionist dan cleaning service.
Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (0-4)

Tidak ada standar 0

Tidak mampu memenuhi standar secara konsisten 01

Mendekati tidak mampu memenuhi standar secara konsisten  : 2

Mendekati mampu memenuhi standar secara konsisten 3

Mampu memenuhi standar secara konsisten 4

. Tidak mampu Mendekati tidak mampu | Mendekati mampu [ Mampu memenuhi
Tidak ada R . .
Pernyataan standar memenuhi standar | memenuhi standar secara| memenuhi standar standar secara
secara konsisten konsisten secara konsisten konsisten
Kenyamanan ruang tunggu 0 1 2 3 4
Ketersediaan tempat duduk di ruang tunggu yang memadai 0 1 2 3 4
Kebersihan fasilitas-fasilitas olah raga (alat fitness, kolam renang, sauna, aerobic) 0 1 2 3 4
Kebersihan fasilitas-fasilitas gym (ruang ganti, toilet) 0 1 2 3 4
Kenyamanan ruang ganti 0 1 2 3 4
Kebersihan handuk 0 1 2 3 4
Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih 0 1 2 3 4
Kenyamanan suasana tempat sauna 0 1 2 3 4
Kenyamanan suasana tempat aerobic 0 1 2 3 4
Kerapihan penampilan karyawan 0 1 2 3 4
Kondisi penerangan yang mendukung aktivitas gym 0 1 2 3 4
Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) 0 1 2 3 4
Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 0 1 2 3 4
Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan pembayaran,
X 0 1 2 3 4

memberikan perlengkapan)
Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership 0 1 2 3 4
Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat 0 1 2 3 4
Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist 0 1 2 3 4
Ketanggapan cleaning service dalam mengganti air minum yang habis 0 1 2 3 4
Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan 0 1 2 3 4
Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran 0 1 2 3 4
Keramahan receptionist dalam melayani 0 1 2 3 4
Kesopanan receptionist dalam melayani 0 1 2 3 4
Keamanan di dalam ruang gym 0 1 2 3 4
Ketersediaan tempat untuk menyalurkan kritik dan saran bagi konsumen 0 1 2 3 4




e Bagian IV
Kuesioner bagian 1V mengukur konsistensi komunikasi yang dilakukan oleh
pihak perusahaan. Petunjuk pengisian :

Tidak konsisten 01 Kurang konsisten 2
Cukup konsisten .3 Konsisten 4
Tidak Kuran Cuku .
Pernyataan konsisten konsistegn konsistzn Konsisten
Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih 1 2 3 4
Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) 2 3 4
Ketersediaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat 1 2 3 4
Ketersediaan instruktur yang siap melayani 1 2 3 4
Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual 1 2 3 4
Kejelasan penyampaian harga 1 2 3 4




KUESIONER KARYAWAN

Bapak/Ibu yang terhormat,

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir pada program Strata Satu Jurusan Teknik
Industri Universitas Kristen Maranatha, saya mohon kesediaan Bapak/lbu untuk
mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini dibuat untuk mengetahui serta mengetahui
kejelasan standarisasi kualitas pelayanan dan penyampaian jasa yang diberikan
oleh karyawan Permata Gym.

Atas perhatian Bapak/Ibu sekalian saya mengucapkan terima kasih

Hormat saya,

Ameria Kurniati

e Bagian |
Petunjuk pengisian :
Isilah kuesioner dengan memberi tanda (V) pada kolom yang telah disediakan
TS : Tidak setuju
S . Setuju



No Pernyataan TS

1 Saya merasa bahwa saya adalah bagian dari sebuah tim di perusahaan

2 Semua orang dalam perusahaan memberikan kontribusi kepada upaya tim dalam melayani konsumen

3 Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu sesama karyawan dalam melakukan pekerjaan mereka

4 Saya dan karyawan yang lain lebih sering bekerja sama daripada bersaing

5 Saya merasa bahwa saya merupakan bagian penting dari perusahaan

6 Saya merasa nyaman dalam pekerjaan saya dimana saya mampu melakukan pekerjaan dengan baik

7 Perusahaan merekrut karyawan berkualitas yang dapat melakukan pekerjaan mereka

8 Perusahaan memberikan alat-alat dan perlengkapan yang saya butuhkan untuk dapat melaksanakan pekerjaan

dengan baik

9 Saya menghabiskan banyak waktu untuk memecahkan masalah, dimana saya tidak menguasainya (-)

10 Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan di dalam memenuhi kebutuhan konsumen

1 Saya terkadang merasa kurang memiliki kontrol terhadap pekerjaan karena terlalu banyak permintaan dari

konsumen dalam waktu yang bersamaan (-)
12 Salah satu yang membuat saya kecewa karena terkadang saya harus bergantung kepada karyawan lain dalam
melayani pelanggan saya (-)
13 |Penilaian pekerjaan yang diberikan oleh supervisor mencakupi seberapa baik saya berinteraksi dengan konsumen
14 Di perusahaan kami, membuat usaha khusus dalam melayani konsumen tidak akan menghasilkan penghargaan
yang lebih banyak (-)

15 Di perusahaan kami, karyawan yang melakukan pekerjaan terbaik dalam melayani konsumen akan cenderung
dihargai dibanding karyawan lain

16 Jumlah pekerjaan dalam bentuk dokumen membuat saya tidak dapat melayani konsumen dengan efektif (-)

17 Perusahaan terlalu menekankan kepada penjualan yang menyebabkan sulit untuk melayani konsumen dengan

benar (-)

18 Pekerjaan yang diminta oleh konsumen dan manajer kepada saya biasanya adalah permintaan yang sama

19 Perusahaan dan saya mempunyai persamaan ide mengenai bagaimana seharusnya melakukan pekerjaan

20 Saya menerima informasi dalam jumlah yang memadai dari manajer mengenai tugas yang seharusnya saya

kerjakan

21 Saya sering merasa tidak dapat mengerti layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (-)

22 Saya dapat mengikuti perubahan pada perusahaan yang mempengaruhi pekerjaan saya

23 Saya merasa belum dilatih dengan baik oleh perusahaan mengenai cara untuk berinteraksi secara efektif dengan

konsumen (-)

2 Saya tidak yakin bagian aspek pekerjaan mana yang akan dinilai secara mendalam oleh manager untuk
mengevaluasi hasil kerja saya (-)

25 Orang-orang yang mengembangkan publikasi ke luar, melakukan konsultasi kepada karyawan seperti saya

tentang janji-janji yang akan dibuat pada saat publikasi ke luar

26 Saya sering tidak sadar mengenai janji yang dibuat perusahaan kami melalui publikasi ke luar (-)

27 Karyawan seperti saya berkomunikasi dengan orang-orang untuk membahas tingkat pelayanan perusahaan yang
akan diberikan kepada konsumen

28 Kebijakan perusahaan kami selalu konsisten mengenai pelayanan kepada konsumen

2 Persaingan yang ketat adalah dengan menciptakan tetI:ana(n )di dalam perusahaan untuk menciptakan suatu bisnis

aru (-
30 Pesaing utama kami menciptakan janji-janji yang berubah-ubah untuk mendapatkan konsumen baru (-)




e Bagian Il

Kuesioner bagian Il untuk mengetahui kejelasan spesifikasi kualitas pelayanan Permata Gym bagi instruktur. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (0-4
Tidak mengetahui standar :
Kurang mengetahui standar lisan yang disampaikan
Kurang mengetahui standar tulisan yang disampaikan
Mengetahui standar lisan yang disampaikan
Mengetahui standar tulisan yang disampaikan

A WNEFEO

Pernyataan

Tidak
mengetahui
standar

Kurang
mengetahui
standar lisan yang
disampaikan

Kurang
mengetahui
standar tulisan
yang disampaikan

Mengetahui
standar lisan yang
disampaikan

Mengetahui
standar tulisan
yang disampaikan

Kerapihan penampilan karyawan

1

2

Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan pembayaran,
memberikan perlengkapan)

Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership

Ketersediaan instruktur yang siap melayani

Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym

Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan

Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen

Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan

Keahlian instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran

Keramahan receptionist dalam melayani

Kesopanan receptionist dalam melayani

Keramahan instruktur dalam melayani

Kesopanan instruktur dalam melayani

Keamanan di dalam ruang gym

Keamanan pemakaian alat-alat fitness

Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi
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e Bagian Il

Kuesioner bagian 111 mengukur konsistensi kerja dari penyampaian jasa yang dilakukan instruktur. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari salah satu angka (0-4)
Tidak ada standar

Tidak mampu memenuhi standar secara konsisten
Mendekati tidak mampu memenuhi standar secara konsisten
Mendekati mampu memenuhi standar secara konsisten
Mampu memenuhi standar secara konsisten

A WDNEFEO

Pernyataan

Tidak ada
standar

Tidak mampu
memenuhi standar
secara konsisten

Mendekati tidak mampu
memenuhi standar secara
konsisten

Mendekati mampu
memenuhi standar
secara konsisten

Mampu memenuhi
standar secara
konsisten

Kerapihan penampilan karyawan

0

1

2

3

4

Kecepatan receptionist dalam memberikan pelayanan (perhitungan pembayaran,
memberikan perlengkapan)

Kemudahan dalam melakukan perpanjangan membership

Ketersediaan instruktur yang siap melayani

Kondisi alat-alat fitness yang mendukung kegiatan gym

Kesiapan receptionist dalam menyambut konsumen di meja receptionist

Ketanggapan instruktur dalam memberikan pelayanan

Kemampuan instruktur dalam menjawab pertanyaan konsumen

Pengetahuan receptionist tentang jenis pelayanan yang disediakan

Keahlian instruktur dalam memberikan instruksi pengunaan alat fitness

Ketepatan perhitungan tagihan saat pembayaran

Keramahan receptionist dalam melayani

Kesopanan receptionist dalam melayani

Keramahan instruktur dalam melayani

Kesopanan instruktur dalam melayani

Keamanan di dalam ruang gym

Keamanan pemakaian alat-alat fitness

Kejelasan instruktur dalam penyampaian instruksi
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e Bagian IV
Kuesioner bagian 1V mengukur konsistensi komunikasi yang dilakukan oleh
pihak perusahaan. Petunjuk pengisian :

Tidak konsisten 01 Kurang konsisten 2
Cukup konsisten .3 Konsisten 4
Tidak Kuran Cuku .
Pernyataan konsisten konsistegn konsistzn Konsisten
Ketersediaan gelas untuk minum yang bersih 1 2 3 4
Ketersediaan peralatan mandi yang lengkap (air panas, shower) 2 3 4
Ketersediaan shower yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan handuk yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan loker yang siap digunakan sehingga tidak menunggu lama 1 2 3 4
Ketersediaan air minum yang siap untuk diminum setiap saat 1 2 3 4
Ketersediaan instruktur yang siap melayani 1 2 3 4
Kejelasan penyampaian harga minuman yang dijual 1 2 3 4
Kejelasan penyampaian harga 1 2 3 4




LAMPIRAN 3

TABEL



TABEL 5.1
PENENTUAN JUMLAH SAMPEL DARI POPULASI TERTENTU
DENGAN TARAF KESALAHAN 1%, 5%, DAN 10%

L] | L]

N N = N

% | 5% | 10 1% | % 1% | %% | 10w
o | 10 | 10 | 10 | 28 | 197 | 135 | 138 | 200 | 537 | 308 | 247
18 | 1% | v | 4 | 390 202 | sk | aee | oo | 5a | M2 | 248
o | 19 [ | e | so0 |07 |61 | 143 | 2300 | sse | 307 | 25
i3 14 PRl Iy Azn s 1&T 147 S{HEy 3G9 A 254
w | 2w | | 17 | de |28 |72 | s | asoo | s7e | 3m | ass
s | 3 [ a2 | n | 360 | ;e || ass | soo0 | see | 32 | 287
40 | 3 | 36 [ 35 | 3w | 243 | 1m2 | 15k | sooo | see | 329 | 259
a5 | a2 (40 [ w | 400 | 20 | 1ms | 162 | oo | 606 | 232 | 201
so | 47 | 44 | a2 | 420 | 237 | 1o | aes | eooo | 613 | 234 | 263
33 | 31 |48 | e | 4e0 | 208 | 193 | ex | wsooo | sie | 238 | 263
s | ss | s [ e | 4e0 |27 |aem | am | woeo | e2z | 336 | 263
68 | w |35 | 2 | 4m0 |29 | 202 | 11 | 15000 | 638 | 340 | 266
70 | & | s | % | so0 | 388 | 208 | 1% | w000 | 642 | 342 | 27
78 | 67 |62 | | s [oam | ;3| s | o000 | 645 | 44 | 268
g | 1 |68 | 62 | eo0 | :S | 2 | 1e7 | aooo | Se3 | 345 | 269
g8 | 78 |68 | &5 | 6% | 329 | 227 | 19 | soo0 | 635 | 346 | 269
so | 79 | 72 | a8 | oo |34 | 233 | 193 | 7000 | 638 | 346 | %0
os | = | 75 | n | 70 |35z | 23% | 19 | wooo00 | 639 | 347 | a0
oo | g7 |7 | 7 | w00 | 363 | 243 | 202 | 150000 | 661 | 347 | 1m0
1o | o4 | B | ™ B0 | 373 | 247 | 203 | 200000 | 661 | 347 | 27D
120 | 1wz | s | &3 | soo | 382 | 251 | 208 | 250000 | Ge2 | 348 | 270
130 | wwe | o | oes | ese | 3w | 255 | 2n | 30000 | 662 | 348 | 270
10 | ne feo | ez | jeoe | aee | 2w | 20y | ds0000 | dez | das | 2w
15 122 103 " 1 10 414 § 265 | 2T D000 GE2 | ME | 370
160 129 10 MR 1300 477 70 7 A L0000 GEY LE M
190 | 138 | ouid | | iaoo | a0 | 278 | 224 | soo000 | 663 | 348 | 20
1o | 14z | u9 | s | o | 450 | 279 | 237 | sso000 | Gy | aaw | am
w0 | 148 | 123 [ nz | iseo | as0 | 283 | 239 | covoon | Ged | ddm | 2w
wo | 154 | 7 | s | e | qew | ae6 | 22 | csecoe | dex | das | zme
zio | wo o | g | 1o | 477 | 2ee | ae | oocoe | ced | a4m | 2o
20 | s | s | 22 | ieoo | 4es | 292 | 208 | 7s0c00 | Ged | 48 | 270
Bo | oam | e | nas | o | 483 | 294 | 237 | soooo0 | Ged | 33 [ 27
M0 | a7 |2 | 27 | 2000 | aee | 297 | 16 | es0000 | Ged | 348 | am
0| 182 | M6 | o | 2200 | si0 | 3o | 241 | o000 | esd | 48 | I
260 | 137 |9 | 133 | 2400 | 520 | 304 | 243 | 950000 | 663 | 348 | 27
270 | 192 | sz | 38 | 2600 | 529 | 307 | 245 | 1000000 | 663 | 348 | 27
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TABEL Wl
NILAI-NILAI r PODUCT MOMENT

Taraf Signifikan Taraf Signifikan | . | Taraf Signifikan
N 5 1% N o 1% N 5% 1%
3 0,997 | 0,999 27 0,381 | 0487 55 0,266 | 0,245
4 0,950 | 0,980 28 0,374 | 0478 60 0,254 | 0,330
5 (0878|0959 |20 |0367 |0D470 |65 |0.244 | 0317
&3 0811 | 0,917 o 0,361 | 0,483 T0 0,235 | 0,308
7 lo754|0B74 |31 |0355 |0456 |75 |0227 | 0206
8 |0707 0834 |32 |0340 (0449 |80 | 0,220 | 0286
o |oses 0798 [33 |o0344 (0442 |B5 [0213 |0278
0 |o0g32|0785 |34 |0339 |0436 |0 |0207 |0270
11 0,602 | 0,735 a5 0,334 | 0,430 o5 0,202 | 0,263
12 | 0576 | 0708 [36 |0329 (0424 |100 |0,185 | 0,256 |
13 | 0553 |0eB4 |37 |0325 (0418 [125 |0178 | 0230 |
| 14 0.532 | 0.681 38 0,320 | 0413 150 0,159 | 0,210
13 0.514 | 0641 38 0,316 | 0408 175 0,148 | 0,154
]

'16 | 0497 0623 |40 |0312 (0403 |200 |0.138 |0.181
117 |0482 |os06 |41 |0308 (0398 |300 |o0,412 | 0,148
18 | 0468 | 0500 |42 |0304 | 0393 |400 |0008 |D128
19 | 0456 | 0575 |43 |0301 |038% |soo0 |o0.088 |0.115
20 0,444 | 0,561 44 0,297 | 0,384 G000 0,080 | 0,105
21 | 0433|0549 |45 |0294 |0380 |700 |0,074 | 0,007
22 |0423 057 |48 |0201 |oare |eoo |o.070 | 0,001
23 0,413 | 0,528 47 0,288 | 0372 500 0,065 | 0,086
24 | 0404 0515 |48 | 0284 | D388 | 1000 | 0,062 | 0,081
25 0,396 | 0,505 49 0,281 | 0,364

26 |o388 |0406 |50 | 0279 | 0381
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LAMPIRAN 4

DATA DAN PENGOLAHAN



DATA PENDAHULUAN

Data mentah pendahuluan persepsi konsumen
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RELIABILITY

Variabel pernyataan

Reaponden 21 23] 241251 26 Ski Bobot Sqi
1 313|323 2.800 20 0.560
2 414434 3.800 20 0.760
3 3]13]3]3]3 3.000 10 0.300
4 3]13]4]13]3 3.200 20 0.640
5 3|14]14]13]4 3.600 10 0.360
6 3]14]14]13]3 3.400 25 0.850
7 213]2]13]3 2.600 20 0.520
8 31341413 3.400 20 0.680
9 313]3]3]3 3.000 15 0.450

10 3]13]3]3]3 3.000 20 0.600
11 3]13]4]13]3 3.200 20 0.640
12 213|322 2.400 5 0.120
13 3]13]3]3]3 3.000 20 0.600
14 3]13]3]3]3 3.000 25 0.750
15 313]3]|3]4 3.200 30 0.960
16 2133|413 3.000 20 0.600
17 41 3[4af[4a]3 3.600 20 0.720
18 31341413 3.400 10 0.340
19 312|322 2.400 25 0.600
20 313]3]3]3 3.000 25 0.750
21 314]14]13]3 3.400 5 0.170
22 213]3]3]2 2.600 30 0.780
23 3]12]3]3]3 2.800 20 0.560
24 313|444 3.600 15 0.540
25 213|322 2.400 15 0.360
26 213]3]3]3 2.800 10 0.280
27 313]3]3]3 3.000 20 0.600
28 313]4]13]3 3.200 15 0.480
29 313]3]3]3 3.000 25 0.750
30 313]3]3]3 3.000 30 0.900
31 3133|413 3.200 20 0.640
32 2123|122 2.200 20 0.440
33 313]3]3]3 3.000 15 0.450
34 313|323 2.800 15 0.420
35 314]14]13][3 3.400 20 0.680
36 413[4[3][4 3.600 10 0.360
37 313]3]3]3 3.000 20 0.600
38 313|333 3.000 15 0.450
39 313]4]13]3 3.200 20 0.640
40 313|324 3.000 20 0.600
41 31414134 3.600 10 0.360
42 41 4f[af[2]3 3.400 17.5 0.595
43 31414123 3.200 25 0.800
44 3134132 3.000 10 0.300
45 41 4[af[4a]4 4.000 20 0.800
46 3134122 2.800 15 0.420
47 212]13]13]3 2.600 20 0.520
48 313]3]3]3 3.000 20 0.600
49 213|332 2.600 25 0.650
50 313]3]2]3 2.800 10 0.280
51 213]3]3]3 2.800 20 0.560
52 313|322 2.600 15 0.390
53 41 4f[af[2]3 3.400 25 0.850
54 313]3]3]2 2.800 20 0.560
55 313|333 3.000 20 0.600
56 2131323 2.600 5 0.130
57 313]3]3][3 3.000 10 0.300
58 313]3]3][3 3.000 20 0.600
59 313]13]3][2 2.800 15 0.420
60 314141413 3.600 20 0.720
61 313]3]3][3 3.000 30 0.900
62 3133|123 2.800 20 0.560
63 313]3]3][3 3.000 10 0.300
64 21313123 2.600 25 0.650
65 21312122 2.200 40 0.880
66 313]3]3][3 3.000 20 0.600
67 3133|1413 3.200 15 0.480
68 312]|3]|3]|4 3.000 20 0.600
69 31313133 3.000 20 0.600
70 31313133 3.000 10 0.300




71 314]13]4]3 3.400 70 2.380
72 21 3]13]3]4 3.000 20 0.600
73 313]3]3]3 3.000 17 0.510
74 313131414 3.400 30 1.020
75 21 3]13]3]3 2.800 20 0.560
76 313]3]3]3 3.000 10 0.300
77 313]13]13]3 3.000 20 0.600
78 313]3]3]3 3.000 20 0.600
79 313]3]3]3 3.000 20 0.600
80 21 4]13]12]2 2.600 10 0.260
81 313|3]3]2 2.800 20 0.560
82 41414]13]3 3.600 10 0.360
83 31331413 3.200 20 0.640
84 313]3]3]3 3.000 15 0.450
85 313|14]4]3 3.400 20 0.680
86 41414144 4.000 15 0.600
87 312]13]13]3 2.800 20 0.560
88 313]4]3]3 3.200 20 0.640
89 41414142 3.600 10 0.360
90 213]13]13]3 2.800 15 0.420
91 3|13|4]4] 4 3.600 10 0.360
92 21 3]13]2]3 2.600 20 0.520
93 313]3]13]3 3.000 20 0.600
94 4131344 3.600 20 0.720
95 313]3]3]3 3.000 20 0.600
96 313]3]13]3 3.000 10 0.300
97 4141 4]13]3 3.600 20 0.720
98 313]13]3]3 3.000 30 0.900
99 312]13]13]3 2.800 20 0.560
100 313]2]3]3 2.800 20 0.560

Rata-rata 3.052 0.574

Standar deviasi 0.359
Variansi 0.129




RESPONSIVENESS

Variabel pernyataan

Reaponden 571281291 30 31 Ski Bobot Sqi
1 3133313 3.000 20 0.600
2 4141444 4.000 15 0.600
3 3]13]3)3]3 3.000 10 0.300
4 213]13]3]|3 2.800 20 0.560
5 313]13]|3]|4 3.200 15 0.480
6 313]|3]4]4 3.400 25 0.850
7 21 1]13[3]3 2.400 10 0.240
8 3]14]13)3]3 3.200 20 0.640
9 3133313 3.000 20 0.600

10 3]13]4)3]3 3.200 25 0.800
11 213333 2.800 20 0.560
12 213]3]3]3 2.800 5 0.140
13 313]13]3]|3 3.000 20 0.600
14 3131333 3.000 15 0.450
15 3]14]13]3]4 3.400 10 0.340
16 3]12]13]3]3 2.800 20 0.560
17 3133313 3.000 20 0.600
18 41 4)4)3]3 3.600 30 1.080
19 213333 2.800 20 0.560
20 212)3)3]3 2.600 30 0.780
21 213]13]3]|3 2.800 10 0.280
22 213]13]3]|3 2.800 10 0.280
23 2]13]13]3]3 2.800 15 0.420
24 3133313 3.000 25 0.750
25 2]13]3]3]2 2.600 25 0.650
26 2]13]3]3]3 2.800 30 0.840
27 2]13]3]3]3 2.800 20 0.560
28 312333 2.800 15 0.420
29 414)13)3]|3 3.400 15 0.510
30 312]13]|3]|4 3.000 10 0.300
31 3131333 3.000 20 0.600
32 2]13]3]3]3 2.800 20 0.560
33 3133313 3.000 15 0.450
34 3]13]3]3]3 3.000 40 1.200
35 3]14)3)3]3 3.200 20 0.640
36 3]13]3]3]3 3.000 40 1.200
37 3]13]3)3]3 3.000 20 0.600
38 313]13]3]|3 3.000 10 0.300
39 3131343 3.200 30 0.960
40 3133313 3.000 30 0.900
41 31413313 3.200 30 0.960
42 3]13]|3]3]4 3.200 17.5 0.560
43 1]14]13]4]4 3.200 30 0.960
44 313|423 3.000 10 0.300
45 414144 4 4.000 20 0.800
46 213|322 2.400 10 0.240
47 3131333 3.000 15 0.450
48 413]13]3]|3 3.200 20 0.640
49 2]13]13]3]3 2.800 30 0.840
50 2]13]13)3]2 2.600 10 0.260
51 2]13]3]3]3 2.800 30 0.840
52 313332 2.800 15 0.420
53 3]13]3]3]3 3.000 20 0.600
54 3]13]2]3]3 2.800 10 0.280
55 3131333 3.000 15 0.450
56 213]13]3]|3 2.800 40 1.120
57 3133313 3.000 10 0.300
58 413]13)3]3 3.200 20 0.640
59 3133313 3.000 20 0.600
60 3]12]3]3]3 2.800 15 0.420




61 313]3]3]|3 3.000 10 0.300
62 313]3]3]|3 3.000 30 0.900
63 213]13]3]3 2.800 10 0.280
64 312]12]3]|3 2.600 25 0.650
65 3121322 2.400 7 0.168
66 313]3]3]|3 3.000 25 0.750
67 3|13|3]|4]|4 3.400 10 0.340
68 41414 4| 4 4.000 20 0.800
69 314]13]|4]| 4 3.600 10 0.360
70 313]13]3]|3 3.000 10 0.300
71 413]14]3]| 4 3.600 5 0.180
72 312]13]3]|3 2.800 15 0.420
73 4131 4|3] 4 3.600 20 0.720
74 313]|3]|4]|4 3.400 15 0.510
75 212]13]3]|3 2.600 20 0.520
76 313]3]3]|3 3.000 30 0.900
77 313]3]3]|3 3.000 20 0.600
78 313]13]3]|3 3.000 15 0.450
79 213]13]3]3 2.800 20 0.560
80 213]12]3]|3 2.600 10 0.260
81 3131223 2.600 20 0.520
82 314]14)]4]| 4 3.800 10 0.380
83 313]|3]|4]|4 3.400 20 0.680
84 313]3]3]3 3.000 15 0.450
85 314]13]3]|3 3.200 20 0.640
86 313]1]3]3]|3 3.000 15 0.450
87 313]3]3]|3 3.000 20 0.600
88 312]13]3]|3 2.800 15 0.420
89 41 4)14)] 4| 4 4.000 10 0.400
90 213]13]3]|3 2.800 15 0.420
91 413]|13|4]| 4 3.600 30 1.080
92 313]1]3]3]|3 3.000 25 0.750
93 313]13]3]|3 3.000 30 0.900
94 313]|13|4] 4 3.400 10 0.340
95 313]1]3]3]3 3.000 20 0.600
96 313]3]3]|3 3.000 25 0.750
97 4141 3|13]3 3.400 20 0.680
98 313]14]4]|3 3.400 20 0.680
99 213]13]3]|3 2.800 20 0.560
100 213]13]3]|3 2.800 20 0.560

Rata-rata 3.040 0.573

Standar deviasi 0.339
Variansi 0.115




ASSURANCE

Variabel pernyataan . .

Reaponden === T34 35 [ 36| 37| 38 [ 39 ] a0 [ 41| Bobot Sqi
1 3|33 4]4]3]|3|4]4]4] 350 25 0.875
2 4144 3[3[3]3]4]4]4] 3600 20 0.720
3 3333|3131 31313]23] 3000 20 0.600
2 3333|3131 3131]3]23] 3000 20 0.600
5 3|4 |4a|a|a|a]|4]3]4]3] 370 20 0.740
5 3433|344 3]3]3] 330 15 0.495
7 3323|333 2]3]3] 280 20 0.560
8 4433333333 3200 20 0.640
9 s{4( 333333 3[3] 3200 25 0.800
10 3/3[3[3]313]313]3]3] 300 15 0.450
11 213133313131 3]3]3] 2900 20 0.580
0 3/3[3[3]3]3]3[3]3]3] 300 5 0.150
13 4133131331313 3]4] 320 20 0.640
14 3]3[3[3]3131313]2]1] 2700 20 0.540
15 313334131313 21]1] 2700 30 0.810
16 4133|333 4]3]3]23] 320 20 0.640
7 4143|3333 3]4]4] 3400 20 0.680
18 3|24 4a|a|3]|4]4]3]3] 3400 20 0.680
19 2132121313131 3]3]2] 2600 15 0.390
20 333|333 3]3]3]3] 300 20 0.600
21 333|333 3]3]3]3] 300 35 1.050
22 >33 3[ 333 2]3]3] 280 10 0.280
23 2233333 2]3]3] 270 25 0.675
24 4]a|3|4|a|4]4a]3]3]3] 360 20 0.720
25 21223 3[3]3]2]3]3] 2600 20 0.520
26 3/3[3[3]313]313]3]3] 300 30 0.900
27 3]3[3[3]3131313]3]23] 300 20 0.600
28 3|33 4|44 ala]a]al 3700 25 0.925
29 3] 4]13[3]313]3131]3]23] 3100 15 0.465
30 31333 |3|4]3|4]3]4] 330 5 0.165
31 333|333 ]3[3]3]23] 300 20 0.600
2 3334|4444 ]3]3] 350 20 0.700
33 333|333 ]3[3]3]23] 300 15 0.450
34 333|333 3]3]3]3] 3000 10 0.300
35 43 (3| 3|a|a|a[3]|3]4] 350 20 0.700
36 3332|3233 3]3] 3200 20 0.640
37 3]3[3[3]313]313]3]3] 300 30 0.900
38 3]3[3[3]3]3]3[3]3]3] 300 25 0.750
39 3/3[3[3]3]3]3[3]3]3] 300 20 0.600
40 3]3[3[3]313]313]3]3] 3000 20 0.600
41 4143 4]3[3]4]4]3]3] 350 40 1,400
42 3| 4|34 a]4]4a]4a]4]a] 3800 175 0.665
43 3| 4|4|3|3|3|3|4]4]4] 350 15 0525
44 3]3[3[3|3]3]3]4]4]4] 330 40 1.320
45 44| 4| a|ala|a]a] 4] 4] 2000 20 0.800
46 3232|4444 ]3]3] 3400 30 1.020
47 23323313 [3]3]2] 2700 25 0.675
48 4333|3234 4]4] 350 20 0.700
49 2333|3333 2]2] 2700 15 0.405
50 323333 3[3[3]3] 2900 20 0580
51 3213331213131 3]2] 2700 15 0.405
52 3]3[3[3]3]3]313]3]3] 300 30 0.900
53 333431313131 3]3] 3100 35 1.085
54 3]3[203]3131313]1]3] 2700 30 0.810
55 3333|3131 314]4]23] 3200 25 0.800
56 312133313131 4]23]23] 300 15 0.450
57 333444444 4] 3700 50 1.850
58 43 (3| 3[3[a|3]|4]4]4] 350 20 0.700
59 3] 2(3[3]3]3]3]4]4]3] 3100 15 0.465
60 31333313131 3]3]23] 3000 20 0.600




61 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 25 0.750
62 31 2]3]3}]3]3]3[3]3]2] 2800 20 0.560
63 313]3]3}13]3]3f[3]3] 3] 3.000 30 0.900
64 2133|2333 2]2]3] 2600 15 0.390
65 2121 3|3}|3]2)2f2]2]2] 2300 40 0.920
66 3133|313 ]3]3[3]3] 3] 3.000 10 0.300
67 414 (3[3)13]4]4]3|3] 3] 3400 50 1.700
68 3133|4141 4)4]4]4] 4] 3700 20 0.740
69 414131414444 4] 4] 3900 10 0.390
70 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
71 314131413 [4]3]4]3] 4] 3500 10 0.350
72 313|3]2}3]3]3[3]|]4] 4] 3100 30 0.930
73 3133|3334 f4]3] 3] 3200 25 0.800
74 3133|3334 f(3]3] 3] 3100 20 0.620
75 313231333 [2]3]2] 2700 20 0.540
76 313]3]3}]3]3]3[4]3] 3] 3100 30 0.930
77 313]3]3}13]3]3f[3]3] 3] 3000 20 0.600
78 3143|4144 ]4]3]3] 3] 3500 15 0.525
79 313|231 3]3]3[3]3] 3] 2900 30 0.870
80 3132 |3}|3[3]3]3]2]3] 2800 30 0.840
81 313]3]3}13]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
82 41 4141414141414 4]4 4.000 10 0.400
83 4141314141 4]4]3[3] 3] 3600 20 0.720
84 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
85 4131313131333 [3]4] 3200 20 0.640
86 313]3]3}13]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
87 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
88 413131313133 ]4|4] 4] 3400 20 0.680
89 3]13]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
90 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
91 314131313 [3]3]3]4]3] 3200 20 0.640
92 2133|3233 [3]3]2] 2700 15 0.405
93 4141314041 4])4]4|3] 3] 3700 20 0.740
94 3141341414414 4] 4] 3800 30 1.140
95 313|444 4)4]3] 3] 3] 3500 20 0.700
96 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 25 0.750
97 314444 4)4]4] 4] 4] 3900 20 0.780
98 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
99 2133|334 ]4|3]3] 3] 3100 30 0.930
100 413321313332} 3] 2900 20 0.580

Rata-rata 3.153 0.684

Standar deviasi 0.349
Variansi 0.122




EMPHATY

Variabel pernyataan . .
Reaponden 21231 441451 26 Ski Bobot Sqi

1 213]13]3]3 2.800 20 0.560
2 41414]141(3 3.800 15 0.570
3 313[3]3]3 3.000 30 0.900
4 313[3[3]3 3.000 20 0.600
5 21314]3]3 3.000 30 0.900
6 31 4[4]14]3 3.600 15 0.540
7 313[2]2]1 2.200 10 0.220
8 41314131 3.000 20 0.600
9 313[3]3]3 3.000 25 0.750
10 31413]3]1 2.800 10 0.280
11 213[2]3]2 2.400 20 0.480
12 213[3]3]2 2.600 5 0.130
13 313[3[3]3 3.000 20 0.600
14 1]1]1f{1]1 1.000 20 0.200
15 113]3[3]3 2.600 10 0.260
16 213[3]3]3 2.800 20 0.560
17 313[3]3]2 2.800 20 0.560
18 213[3[3]2 2.600 20 0.520
19 21313]2]2 2.400 15 0.360
20 313[3]3]2 2.800 10 0.280
21 313[3]2]2 2.600 25 0.650
22 213[3[3]2 2.600 20 0.520
23 312]13]3]2 2.600 25 0.650
24 41 4[13]3]3 3.400 20 0.680
25 213[2]2]3 2.400 20 0.480
26 413]13]3[2 3.000 20 0.600
27 313[3[3]3 3.000 20 0.600
28 41 4[13]3]3 3.400 10 0.340
29 313[3]3]3 3.000 10 0.300
30 314[3]3]4 3.400 5 0.170
31 41412]13[2 3.000 20 0.600
32 213[2[3]2 2.400 20 0.480
33 313]13]3]3 3.000 30 0.900
34 313[3]3]2 2.800 20 0.560
35 31 4[3]4]2 3.200 20 0.640
36 413]13[3]2 3.000 20 0.600
37 313]13]3]2 2.800 10 0.280
38 313[3]3]3 3.000 10 0.300
39 31 2[3]3]3 2.800 10 0.280
40 413]13]3[3 3.200 20 0.640
41 414]13[3]4 3.600 10 0.360
42 313]13]4]3 3.200 17.5 0.560
43 41414]14|2 3.600 10 0.360
44 3|13[3]4]4 3.400 10 0.340
45 41414 4])2 3.600 20 0.720
46 313[2[2]2 2.400 15 0.360
47 313]13]3]1 2.600 25 0.650
48 413]13]3[3 3.200 20 0.640
49 313[3]3]2 2.800 15 0.420
50 31312]2]2 2.400 10 0.240
51 313]13]2]1 2.400 20 0.480
52 313[3]3]2 2.800 20 0.560
53 313[3]3]3 3.000 10 0.300
54 313[3]3]3 3.000 20 0.600
55 313[3[3]2 2.800 25 0.700
56 312]13]3]2 2.600 30 0.780
57 41412]13(2 3.000 10 0.300
58 413]13]3[3 3.200 20 0.640
59 313[3[3]2 2.800 30 0.840
60 313]13]3]2 2.800 30 0.840




61 313]13]3]|2 2.800 25 0.700
62 313]3]3]|2 2.800 20 0.560
63 31212 2]|2 2.200 20 0.440
64 313|]2)2]|2 2.400 10 0.240
65 21212 2]| 2 2.000 7 0.140
66 313]3]3]|3 3.000 20 0.600
67 314]13]3]|3 3.200 10 0.320
68 4141332 3.200 20 0.640
69 41414 4]| 2 3.600 20 0.720
70 313]13|3]2 2.800 40 1.120
71 313]3]3]3 3.000 5 0.150
72 21313]2|1 2.200 15 0.330
73 41 4]13]3]|2 3.200 20 0.640
74 213]13]3]|1 2.400 20 0.480
75 213]13]3]|2 2.600 10 0.260
76 313]3]3]|3 3.000 20 0.600
77 313]3]3]|2 2.800 20 0.560
78 4133|413 3.400 20 0.680
79 313]12]2]|2 2.400 10 0.240
80 313|]2]3]|2 2.600 20 0.520
81 313]13|3]2 2.800 30 0.840
82 11411111 1.600 50 0.800
83 314]13]3]|2 3.000 30 0.900
84 313]13]3]|2 2.800 20 0.560
85 21413]3]|3 3.000 20 0.600
86 313]13]3]|2 2.800 15 0.420
87 313]13]3]|2 2.800 20 0.560
88 313]3]3]|3 3.000 15 0.450
89 1111 11]1 1.000 20 0.200
90 313]3]3]|2 2.800 30 0.840
91 313]3]3]|3 3.000 20 0.600
92 312]13]3]|2 2.600 15 0.390
93 314]13]3]|3 3.200 20 0.640
94 3|14]13|3] 4 3.400 20 0.680
95 313]1]3]3]3 3.000 20 0.600
96 313]3]3]|3 3.000 25 0.750
97 4141433 3.600 20 0.720
98 313]3]3]3 3.000 20 0.600
99 213]13|2]| 2 2.400 20 0.480
100 31 3]13]2]|2 2.600 20 0.520

Rata-rata 2.840 0.529

Standar deviasi 0.463
Variansi 0.214




Harapan konsumen

abel pernyataan

Vari

1

10

Responden

10

12
13
14

15
16
)y

31
32

a7




2
3 4| 4 4 3 4 3 3 3 | 44 4| 4
4 T3 7 4 7 4 4 T aa 4| 4
4 4 4 4| 4 2 3 3 4 4 a
5
6
7
7
7
7 4 3 | 44 4 4 3 4
74 7 3| 43 3 4 4 4
75 4 7 4 4 4 4 3 3|3
76 3 4 4|4 4
77 3 3 3
7 4 4 3
=
3
4 4 4|42 4 4
7|2 4 3| 442 3 7
3 3| 3 3 4 4| 4 4 | 4| a4 4| 4 4
)4
5
6
7
8
9
100
Rata-rala_| 3.140 | 3.080 | 3.290 | 3.570 3.600 | 3.520 | 3.520 | 3.480 ] 3.250 3.350 | 3.350 | 3.070 | 3.390 | 3.130 | 3.510 3.490 3.280 3.550 | 3.450 | 3.530 | 3.390 | 3.280 | 3.350 | 3.510 | 3.440 | 3.570 | 3.310 3.360 | 3.370 | 3430 3.490 | 3.340 | 3.530 | 3.230 | 3.300 | 3.360 | 3.330 | 3.420 | 3.560 | 3.600 | 3.580 | 3.400 | 3.520 3.190 | 3.260 | 3.360
Standar dev | 0.493 | 0.598 | 0.498 | 0.573 | 0532 0.502 | 0.577 | 0.559 | 0.500 | 0.609 | 0.575 | 0.607 | 0.490 | 0.734 0.559 | 0.502 | 0.621 | 0.539 | 0.575 | 0.521 | 0.584 | 0.552 | 0.557 | 0.541 | 0.556 | 0.498 | 0.598 | 0.542 | 0.525 | 0.537 | 0577 | 0.623 | 0.577 | 0.649 | 0.522 | 0.578| 0.587 | 0.554 | 0.502 | 0.512 | 0.554 | 0.569 | 0.502| 0.734 0.676 | 0.612
Variansi_| 0.243] 0.357 0.248] 0.328] 0.283] 0.252 0.333] 0.313] 0.250| 0.371] 0.331 | 0.369 ] 0.240| 0.538 | 0.313] 0.252] 0.385] 0.290| 0.331] 0.272] 0.341] 0.305| 0.311 | 0.293] 0.309 | 0.248 | 0.357 0.293] 0.276 | 0.288 | 0.333 ] 0.388 | 0.332 | 0.421| 0.273| 0.334] 0.345| 0.307 0.350  0.263] 0.307 | 0.323] 0.252] 0.539 | 0.457| 0.374
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RELIABILITY

Variabel pernyataan

Reaponden 51231 24 25| 26 Ski Bobot Sqi
1 31 314]12]3 3.000 20 0.600
2 3|1 3]4]3] 4 3.400 20 0.680
3 41 4] 4] 4] 4 4.000 10 0.400
4 313]3]3]3 3.000 20 0.600
5 4 4 4 4 4 4.000 10 0.400
6 41 3]13]|41]4 3.600 25 0.900
7 31314 4] 4 3.600 20 0.720
8 3|1 3|4]4] 3 3.400 20 0.680
9 31 3]3]3] 3 3.000 15 0.450
10 313]3]3]3 3.000 20 0.600
11 41 3]3]|3]3 3.200 20 0.640
12 313|]3]4] 4 3.400 5 0.170
13 314]13]3]3 3.200 20 0.640
14 31 3]3]3] 3 3.000 25 0.750
15 31 3]3]3]3 3.000 30 0.900
16 313]14]13]3 3.200 20 0.640
17 31 3]3]3] 4 3.200 20 0.640
18 314 4]4] 4 3.800 10 0.380
19 314]13]4]3 3.400 25 0.850
20 41314414 3.800 25 0.950
21 31 3]3]3]4 3.200 5 0.160
22 41 2]13]3]|4 3.200 30 0.960
23 3|1 3|4]4] 3 3.400 20 0.680
24 313|414 4 3.600 15 0.540
25 3|1 3|4]4] 3 3.400 15 0.510
26 3|14 4]3] 4 3.600 10 0.360
27 3]13]3]3] 4 3.200 20 0.640
28 3|1 3|4]3] 3 3.200 15 0.480
29 1121 4|3]3 2.600 25 0.650

30 41 3]3]|2]4 3.200 30 0.960
31 41 4] 4] 4] 4 4.000 20 0.800
32 31314123 3.000 20 0.600
33 314]13]3]3 3.200 15 0.480
34 3|1 3|4]4] 4 3.600 15 0.540
35 313]3]3]3 3.000 20 0.600
36 41 3]4]13]4 3.600 10 0.360
37 41 4] 4] 4] 4 4.000 20 0.800
38 313]3]3]3 3.000 15 0.450
39 313]14]13]4 3.400 20 0.680
40 31 3]3]3] 3 3.000 20 0.600
41 41 3]4]4]3 3.600 10 0.360
42 4 4 4 3 4 3.800 17.5 0.665
43 3|1 4] 4] 4] 4 3.800 25 0.950
44 21 3]13]3]3 2.800 10 0.280
45 4 4 4 4 4 4.000 20 0.800
46 3|1 3]3]4] 4 3.400 15 0.510
47 31 3]14]4] 3 3.400 20 0.680
48 313]13]4]3 3.200 20 0.640
49 313|134 3 3.200 25 0.800
50 41 4]1 3414 3.800 10 0.380
51 314|134 4 3.600 20 0.720
52 3|1 4] 4] 4] 4 3.800 15 0.570
53 31 3|4]14] 4 3.600 25 0.900
54 312 4]3] 3 3.000 20 0.600
55 31 3]3]3] 3 3.000 20 0.600
56 3141 4]13] 4 3.600 5 0.180
57 41413414 3.800 10 0.380
58 3]13]3]4] 3 3.200 20 0.640
59 31 3]3]3]3 3.000 15 0.450
60 41 4] 4] 4] 3 3.800 20 0.760




61 31414)]4] 4 3.800 30 1.140
62 31414]3]3 3.400 20 0.680
63 414131 4] 4 3.800 10 0.380
64 31414)]3]| 4 3.600 25 0.900
65 31313]3]3 3.000 40 1.200
66 31212)]3]|3 2.600 20 0.520
67 313|13]4]4 3.400 15 0.510
68 4141 4|4 4 4.000 20 0.800
69 313|14)]3] 4 3.400 20 0.680
70 4141 4]13])] 4 3.800 10 0.380
71 413|434 3.600 70 2.520
72 31414)]3] 4 3.600 20 0.720
73 31413]3]3 3.200 17 0.544
74 31312]3]4 3.000 30 0.900
75 414141 4] 4 4.000 20 0.800
76 414|141 4] 4 4.000 10 0.400
77 31313]3]3 3.000 20 0.600
78 31314]4] 4 3.600 20 0.720
79 313|14]4] 4 3.600 20 0.720
80 31313]3]3 3.000 10 0.300
81 31313]3]3 3.000 20 0.600
82 414|414 4 4.000 10 0.400
83 31313]4]4 3.400 20 0.680
84 414141 4] 4 4.000 15 0.600
85 2141 4] 4] 4 3.600 20 0.720
86 4141 4|4 4 4.000 15 0.600
87 41413]13]3 3.400 20 0.680
88 313|14)]3] 4 3.400 20 0.680
89 4141 4|4 4 4.000 10 0.400
90 41413]3] 4 3.600 15 0.540
91 31414)]4] 4 3.800 10 0.380
92 31313]3]3 3.000 20 0.600
93 31313]3]3 3.000 20 0.600
94 313|13]4]4 3.400 20 0.680
95 31314]3] 4 3.400 20 0.680
96 313]13]3]3 3.000 10 0.300
97 413|141 4] 4 3.800 20 0.760
98 41 41 4|4 4 4.000 30 1.200
99 41413]13]3 3.400 20 0.680
100 41413]13]3 3.400 20 0.680

Rata-rata 3.430 0.642

Standar deviasi 0.361
Variansi 0.130




RESPONSIVENESS

Variabel pernyataan

Reaponden 7T28129 130 | 31 Ski Bobot Sqi
1 2131 2]2]3 2.400 20 0.480
2 414 4] 4|3 3.800 15 0.570
3 4141 4] 4] 4 4.000 10 0.400
4 3]13]13]3]3 3.000 20 0.600
5 4141 3]3]|4 3.600 15 0.540
6 313141414 3.600 25 0.900
7 41 4|3] 3|3 3.400 10 0.340
8 41 3|13]4]|3 3.400 20 0.680
9 313]13]3]3 3.000 20 0.600

10 41 3|4] 3|3 3.400 25 0.850
11 41 4|13] 3|3 3.400 20 0.680
12 31413414 3.600 5 0.180
13 413|13]3][3 3.200 20 0.640
14 313]13]3]3 3.000 15 0.450
15 413|4] 3|3 3.400 10 0.340
16 2121 3]3]2 2.400 20 0.480
17 313]13]3]3 3.000 20 0.600
18 31413414 3.600 30 1.080
19 313|14]3]4 3.400 20 0.680
20 4141 4]4] 4 4.000 30 1.200
21 4131 4]4] 4 3.800 10 0.380
22 413 3]|3]|2 3.000 10 0.300
23 3]13]13]3]3 3.000 15 0.450
24 3141 4] 4] 4 3.800 25 0.950
25 31314413 3.400 25 0.850
26 3]13]13]3]3 3.000 30 0.900
27 313]13]3]3 3.000 20 0.600
28 3]14]13]3]3 3.200 15 0.480
29 3]13]13]3]3 3.000 15 0.450
30 313|14]4] 4 3.600 10 0.360
31 3]1]4]13]3]3 3.200 20 0.640
32 21313]3]2 2.600 20 0.520
33 3]1]4]13]3]3 3.200 15 0.480
34 4141 3]3]| 4 3.600 40 1.440
35 4131 4]4] 4 3.800 20 0.760
36 313|13]3]4 3.200 40 1.280
37 4141 4] 4] 4 4.000 20 0.800
38 313]13]3]3 3.000 10 0.300
39 4141 4] 4] 4 4.000 30 1.200
40 3]1]3]13]3]3 3.000 30 0.900
41 41413414 3.800 30 1.140
42 314]13]3]4 3.400 17.5 0.595
43 31313414 3.400 30 1.020
44 213]14]3] 4 3.200 10 0.320
45 4141 4] 4] 4 4.000 20 0.800
46 313|14]4] 4 3.600 10 0.360
47 31213313 2.800 15 0.420
48 313]13]3]4 3.200 20 0.640
49 31]3]13]3]3 3.000 30 0.900
50 313]14]4] 4 3.600 10 0.360
51 413|13]3]|3 3.200 30 0.960
52 4 3 4 4 4 3.800 15 0.570
53 31]4]13]3]3 3.200 20 0.640
54 31314413 3.400 10 0.340
55 313|13]3]4 3.200 15 0.480
56 41 3|14]4] 4 3.800 40 1.520
57 4141 4] 4] 4 4.000 10 0.400
58 313]13]3]4 3.200 20 0.640
59 313]13]3]4 3.200 20 0.640
60 41 4] 4] 4| 4 4.000 15 0.600




61 313]13]13]3 3.000 10 0.300
62 313]3]13]3 3.000 30 0.900
63 4141 4] 4] 4 4.000 10 0.400
64 314]13]3]3 3.200 25 0.800
65 314]13]13] 3 3.200 7 0.224
66 213]13]3]3 2.800 25 0.700
67 313]13]14]4 3.400 10 0.340
68 414141 4] 4 4.000 20 0.800
69 4131 3|]3]3 3.200 10 0.320
70 414141 4] 4 4.000 10 0.400
71 314|311 4] 3 3.400 5 0.170
72 314]14]13]|3 3.400 15 0.510
73 41314 4] 4 3.800 20 0.760
74 314141 3]|3 3.400 15 0.510
75 414141 4] 4 4.000 20 0.800
76 313141414 3.600 30 1.080
77 313]13]3]3 3.000 20 0.600
78 313]3]3]3 3.000 15 0.450
79 213]1314]4 3.200 20 0.640
80 313|121 2]2 2.400 10 0.240
81 313]3]3]|3 3.000 20 0.600
82 41413 4] 4 3.800 10 0.380
83 314131414 3.600 20 0.720
84 41414 4] 4 4.000 15 0.600
85 213]14]13]| 4 3.200 20 0.640
86 414141 4] 4 4.000 15 0.600
87 314131414 3.600 20 0.720
88 313]3]3]|4 3.200 15 0.480
89 4141 4] 4] 4 4.000 10 0.400
90 4141 4] 4] 4 4.000 15 0.600
91 41314 4] 4 3.800 30 1.140
92 312]13]3]3 2.800 25 0.700
93 313131414 3.400 30 1.020
94 313]14]4] 4 3.600 10 0.360
95 313131414 3.400 20 0.680
96 313]13]3]3 3.000 25 0.750
97 314]13]3]3 3.200 20 0.640
98 4141 4] 4] 4 4.000 20 0.800
99 41 3]13|]3]3 3.200 20 0.640
100 413|13]3] 4 3.400 20 0.680

Rata-rata 3.392 0.638

Standar deviasi 0.405
Variansi 0.164




ASSURANCE

Variabel pernyataan . .

Reaponden [ =3T3 T35 [ 36 [ 37| 38 [ 39 [ 40 41| N Bobot Sqi
1 2 3313131313131 3]4] 3000 25 0.750
2 3133|3333 4]4]4] 330 20 0.660
3 44| 4a]alala|a]a]4] 4] 2000 20 0.800
2 3133|333 |3]|4]4]4] 330 20 0.660
5 443 aala|a|a[4]4] 3900 20 0.780
6 314|333 4|4]4]4]4] 3600 5 0.540
7 3143|3344 4] 4] 4] 3600 20 0.720
8 31 4]3]3[3]3]3]3]3]23] 3100 20 0.620
9 4143333131 3]3]23] 3200 25 0.800
10 333|333 |3]3]3]3] 3000 15 0.450
11 443|334 |4]4]3]4] 3600 20 0.720
R 343|333 |3]|4]3]4] 330 5 0.165
13 433|333 3|3]|3]4] 3200 20 0.640
1 31| 1| 1|11 1| 1]4]4] 1800 20 0.360
5 333|443 |3]|4]3]4] 3400 30 1,020
16 3133|3343 4]3]3] 320 20 0.640
7 3| 43| 4lalala]a]a]a] 380 20 0.760
8 414333313 4]4]23] 3400 20 0.680
19 333|343 |4]3]3]3] 3200 15 0.480
20 443 ala|a|a]4a]4]4] 3900 20 0.780
21 44| a]alala|a]a]4]4] 2000 35 1.400
2 433|333 |3|4]3]3] 3200 10 0.320
23 414332121313 3]4] 3100 25 0.775
24 423344444l 4] 380 20 0.760
25 313]3]3[3|3]3]4]4]23] 320 20 0.640
26 4133 4lal3]3]3]4]4] 350 20 1,050
27 313133131313 3]3]23] 3000 20 0.600
28 313133131313 3]3]23] 3000 25 0.750
29 2223133344 2] 280 15 0.420
30 444 alal23]4][3]3] 3500 5 0.175
3l 3434|2444 4] 4] 3800 20 0.760
2 313(3]3[3[3[3]|3]|3]2] 290 20 0.580
33 3| 4]3]3[3]3]4]3]3]3] 320 15 0.480
34 3|43 4la|al4]3]3]4] 3600 10 0.360
35 43| 4]4]3[313]3]3]23] 330 20 0.660
36 313 4]3[3]3]3]3]4]3] 3200 20 0.640
37 44| a]alala|a]|a]4] 4] 2000 30 1.200
38 333|333 |3]3]|3]3] 3000 25 0.750
39 344334334 4] 350 20 0.700
40 313]/3]3[3]3/3]3]3]3] 3000 20 0.600
41 31 4] 3]3[3|3|3]4]4]4] 3400 40 1.360
2 3| 4]3]3[3]3]3]3]3]23] 3100 175 0.543
43 34| 4]3[3|313]3]3]23] 320 15 0.480
44 332333 |4]3]|3]4] 3100 40 1.240
45 44 |a|ala|a|a]a]4] 4] 2000 20 0.800
46 344333344 4] 350 30 1.050
47 3433333 3]|3]3] 3100 25 0.775
48 2323334443 3100 20 0.620
49 4132333131 2]3]3] 2900 5 0.435
50 3| 4] 4]3[3|3]3]4]4]4] 350 20 0.700
51 23331314313 4]3] 3100 15 0.465
52 44| 4]3[3|313]|4]4]4] 3600 20 1,080
53 4143 alalala]a]a]a] 3900 35 1.365
54 3132331313 4]4]23] 3100 30 0.930
55 >3 2313|334 4] 3] 3000 25 0.750
56 44| aalala|a|a[4]4] 2000 15 0.600
57 414 4]alaa]a]a]a]a] 2000 50 2.000
58 2132131313 4]4]4]3] 3100 20 0.620
59 21321313133 4]4]3] 3000 15 0.450
60 4|43 4]a|a|4]3]3]4] 3700 20 0.740




61 3133|3333 [4]4] 4] 3300 25 0.825
62 31341314444 4] 4] 3700 20 0.740
63 4141414141 4)4]4]4] 4] 4.000 30 1.200
64 4131413131344 4] 3] 3500 15 0.525
65 413133141 3]3]3[3]2] 3100 40 1.240
66 314]13]3]3]3]3[3]3] 3] 3100 10 0.310
67 31413133 [4]4]3]4] 4] 3500 50 1.750
68 414141414444 4] 4] 4000 20 0.800
69 31333 |3[4]4]4])4] 4] 3500 10 0.350
70 4141414041 4)4]4]4] 4] 4000 20 0.800
71 41314131413 4]3[4] 4] 3600 10 0.360
72 414141313133 ]4|4] 4] 3600 30 1.080
73 4141313131334 4] 3] 3400 25 0.850
74 313414141 4)4]4] 4] 4] 3800 20 0.760
75 313]3]3}]3]3]3f[3]3] 3] 3.000 20 0.600
76 3141441414414 4] 4] 3900 30 1.170
77 314]13]3}13]3]3f[3]3] 3] 3100 20 0.620
78 314131314 [3]4]4)3] 4] 3500 15 0.525
79 314123141444 4] 4] 3600 30 1.080
80 313|332 (3]3]2]2]3] 2700 30 0.810
81 31414131333 [4]4] 4] 3500 20 0.700
82 314141414144 4]4]4 3.900 10 0.390
83 41413141414 4]3[3] 4] 3700 20 0.740
84 4141414141444 4]4 4.000 20 0.800
85 414131313133 ]4[4] 4] 3500 20 0.700
86 4141 4)4)414])4]4]4] 4] 4000 20 0.800
87 4141414141 4)4]4]4] 4] 4.000 20 0.800
88 3133414133 [4]4] 4] 3500 20 0.700
89 314141313 [3]3]3]4]4] 3400 20 0.680
90 4141414041 4)4]4]4] 4] 4000 20 0.800
91 314131313 [3]3]4]4] 4] 3400 20 0.680
92 413133141 3]4]3[3] 3] 3300 15 0.495
93 41413131414 4]3[4] 3] 3600 20 0.720
94 4141414141444 4] 4] 4.000 30 1.200
95 21 3]3]3}]3]3]3[4]3] 3] 3.000 20 0.600
96 313]3]3}]3]3]3[3]3]4] 3100 25 0.775
97 413141313133 ]4|4] 4] 3500 20 0.700
98 4141414141 4)4]4]4] 4] 4000 20 0.800
99 4131314141 3]3]3[3]4] 3400 30 1.020
100 31341313 2]3]3]3] 3] 3.000 20 0.600

Rata-rata 3.425 0.747

Standar deviasi 0.392
Variansi 0.154




EMPHATY

Variabel pernyataan

Reaponden 2123441451 25 Ski Bobot Sqi
1 413|13]3]4 3.400 20 0.680
2 313|13]3]2 2.800 15 0.420
3 4141 4]4] 4 4.000 30 1.200
4 3]13]13]3]3 3.000 20 0.600
5 41 414] 4|3 3.800 30 1.140
6 313]13]3]3 3.000 15 0.450
7 3141 2]2]3 2.800 10 0.280
8 313]14]3] 4 3.400 20 0.680
9 313]13]3]3 3.000 25 0.750

10 3]14]13]3]3 3.200 10 0.320
11 4141 4]4]4 4.000 20 0.800
12 313|14]4] 4 3.600 5 0.180
13 41 3|13]3]|3 3.200 20 0.640
14 4141 4] 4] 4 4.000 20 0.800
15 313141413 3.400 10 0.340
16 313141413 3.400 20 0.680
17 314]13]3]4 3.400 20 0.680
18 313|13]3]4 3.200 20 0.640
19 41 4|13] 3|3 3.400 15 0.510
20 313]2]3]4 3.000 10 0.300
21 414 4] 4| 4 4.000 25 1.000
22 41313214 3.200 20 0.640
23 41 4|3] 3|3 3.400 25 0.850
24 41 4|13] 3|3 3.400 20 0.680
25 313]13]3]3 3.000 20 0.600
26 31314414 3.600 20 0.720
27 3]13]13]3]3 3.000 20 0.600
28 41313]3]|2 3.000 10 0.300
29 313|13]3]4 3.200 10 0.320
30 41 3|14]3]|2 3.200 5 0.160
31 41 41 3| 4] 4 3.800 20 0.760
32 213]13]3]4 3.000 20 0.600
33 31413413 3.400 30 1.020
34 3]13]13]3]3 3.000 20 0.600
35 313]13]3]4 3.200 20 0.640
36 413|4]3][3 3.400 20 0.680
37 414 4] 4|3 3.800 10 0.380
38 313]13]3]4 3.200 10 0.320
39 4141 3]4]4 3.800 10 0.380
40 3]13]13]3]3 3.000 20 0.600
41 314]13]3]4 3.400 10 0.340
42 313]13]4]3 3.200 17.5 0.560
43 41413 4]|2 3.400 10 0.340
44 31313414 3.400 10 0.340
45 4141 4] 4] 4 4.000 20 0.800
46 31414]4] 4 3.800 15 0.570
47 3]14]13]3]3 3.200 25 0.800
48 3131 2]2]3 2.600 20 0.520
49 313|13]2]4 3.000 15 0.450
50 314]14]4] 4 3.800 10 0.380
51 313]12]3]4 3.000 20 0.600
52 414 4] 4| 4 4.000 20 0.800
53 31414]4] 4 3.800 10 0.380
54 41 3|13]3]|3 3.200 20 0.640
55 31312213 2.600 25 0.650
56 41 4]13]3]| 4 3.600 30 1.080
57 4141 4] 4] 4 4.000 10 0.400
58 3131 2]2]3 2.600 20 0.520
59 313]12]2]3 2.600 30 0.780
60 3141 4]4]3 3.600 30 1.080




61 414141 4] 4 4.000 25 1.000
62 314]14)]4]3 3.600 20 0.720
63 314141 4] 4 3.800 20 0.760
64 314141 4] 3 3.600 10 0.360
65 313]13]13]4 3.200 7 0.224
66 313]2]13]3 2.800 20 0.560
67 31412122 2.600 10 0.260
68 4141 4] 4] 4 4.000 20 0.800
69 4141 3]3]3 3.400 20 0.680
70 4141 3|34 3.600 40 1.440
71 41414 4] 4 4.000 5 0.200
72 41 3 21 4] 4 3.400 15 0.510
73 313]41]13]|3 3.200 20 0.640
74 313]1]13(2 2.400 20 0.480
75 313]13]3]3 3.000 10 0.300
76 313]3]13]3 3.000 20 0.600
77 313]3]3]3 3.000 20 0.600
78 41314413 3.600 20 0.720
79 4141 2]3]3 3.200 10 0.320
80 213]13]12]3 2.600 20 0.520
81 41412213 3.000 30 0.900
82 41414 4] 3 3.800 50 1.900
83 314]13]13]3 3.200 30 0.960
84 414141 4] 3 3.800 20 0.760
85 41412123 3.000 20 0.600
86 41414143 3.800 15 0.570
87 41414413 3.800 20 0.760
88 313]13]3]3 3.000 15 0.450
89 414141 4] 4 4.000 20 0.800
90 41414 4] 4 4.000 30 1.200
91 21 4]1213|2 2.600 20 0.520
92 213]13]14]| 4 3.200 15 0.480
93 314141 4] 4 3.800 20 0.760
94 41412123 3.000 20 0.600
95 314121 2]| 4 3.000 20 0.600
96 314]13]3]|3 3.200 25 0.800
97 4141 4] 3] 3 3.600 20 0.720
98 4141 4]3]3 3.600 20 0.720
99 41 3|13]3] 4 3.400 20 0.680
100 413|13]3]4 3.400 20 0.680

Rata-rata 3.346 0.631

Standar deviasi 0.414
Variansi 0.171




Model Kano

1{1]1]4

1{1]3]1[3]3]4

1{2]3]|4[4]1])2[4]4]4

1

4

1

Variabel

1{1]4)2[4af1)1[4]4a]4|2]afr]4fafa]1)1f4a]4a)1|2[3]1])1[3]4]1[4[4]3]|2|3[4]1]3[1]1

1{ala)afafja)1fafafjr)dfafalr|afafjajafajajajafajajafajajajafajajafafajajafajajajajajajafajajifafajajajajajals

1{3]3|3[1]2])3[4f1]1]4({4f4)1|3[1]3 |3 1[1]1)dafajr)1fa]a]al4faf1]|3[afa]1]1fa]a]1|3]2]3|1[4]4]|1[3[4]4]|4]2]4]d4]4

1{al1)afafa)1fafafa)dfafalr|afafjalafaajrjafaja)afajajalafajajafafaja|afajajrjajajalifajal1(3fajajajafa)dld

1{4]2)2[4]4])2|4f2]1])4[4f3]2]|3[2]3]|3|2[1]|1])3[3]|1]|1[2]2]|3|4[4]2]|4[4f2]2]1[1]4]2]4]2]|4|2[3]|3]|2[4[3]4]|4]2[4]4]4

1{2]2)2f2]2])2[2]2]2|2|2f2)2[2f4]2|2f1|1|1|1fa]1]|1[4]4]|4[4]4]|3|2[2]2]|2|2f[2]2|2[2]2]2|2]2]|2|2[2]|2]|2|2[2]2]2

1{4]1])4[4]1

1{4]1)3[2]1])2[3[3]2|1[4f3]|4|1f2]4|4f4]1]|3|1[4a]4)1fafa]4|3[a]1]|1[af4]3[4fn1]3]|4[3]2]|1]|2[4]1]|4[2]3]|1|4[3]2]4]4[4]3]|1[3]4]3

1{3]1]2f1]1

1{4]1])4[4]1

1{4]2)4f4]2])2[4]2]2|3[2]1)4]1f2]1|4f2]2]2|3[3]3]|3[2]2]|3[3]2]|1|3[3]3]|4[4f1]4|3[2]2]1]|3[3]|1]|2[1]4]|3[3[3]|1]2

1{4]4])4]4]1

1{2]2)3[3]3]3[2[2]3|2[2f2)3[2f2]|3[3[3]2]2|2[2]2|4[2]3)1[3[3|1|1|a[3)4f[af1]1]1f4]4)4]1({3]|4)1[a]1])1[3f1]4|1[4]1]|d[1]4]d]|4[4]2]2]4]4]4

1{4]3]4[4]1

1{4]4])4]4]1

1{1]1)4f4]1])2[3]1]8[1[2]2]|4]2

1{4]2])4[4]2]2|4]2]4]4]2

1{1]4])1([1

1{1]4]1(1

1{2]3]3[3]2
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No Pernyataan Nilai
1 Kami mengumpulkan informasi secara teratur tentang kebutuhan pelanggan 2
9 Kami jarang menggunakan informasi dari riset pemasaran yang telah 1

dikumpulkan dari pelanggan (-)
3 Kami secara teratur mengumpulakan informasi mengenai harapan kualitas 2
pelayanan dari pelanggan
4 Manajemen jarang melakukan komunikasi dengan pelanggan (-) 1
5 Pihak contact person kami sering berkomunikasi dengan manajemen 2
6 Manajer perusahaan kami jarang mencari saran mengenai pelayanan 1
konsumen kepada contact person (-)
7 Manajer perusahaan kami sering melakukan interaksi tatap muka dengan 9
bagian contact person
8 Sarana utama komunikasi perusahaan kami antara kontak pribadi dengan 1
manajer tingkat atas adalah melalui memo (-)
9 Perusahaan kami memiliki banyak tingkatan level manajemen dari bawah 1
sampai ke atas  (-)

10 Perusahaan kami tidak berkomitmen terhadap sumber daya dalam kualitas 1

pelayanan (-)

1 Perusahaan kami memiliki program internal untuk meningkatkan kualitas 2

pelayanan kepada pelanggan
Di perusahaan kani, manajer yang meningkatkan kualitas pelayanan akan

12 . o . . 2

cenderung untuk dihargai dibandingkan manager lain

13 Perusahaan kami menekankan kepada penjualan sebanyaknya dibandingkan 1

pelayanan kepada konsumen (-)

14 Perusahaan kami memiliki proses formal dalam menetapkan tujuan kualitas 1

pelayanan untuk karyawan

15 Perusahaan kami mencoba mengatur tujuan spesifik dari kualitas pelayanan 2
16 Perusahaan kami secara efektif menggunakan otomasi untuk mencapai 1

konsistensi dalam melayani pelanggan

17 Program pada perusahaan kami digunakan untuk meningkatkan prosedur 9

operasi untuk memberikan pelayanan yang konsisten

18 Perusahaan kami memiliki kemampuan yang memenuhi persyaratan untuk 9

memberikan pelayanan kepada pelanggan

19 Perusahaan tidak akan bertahan jika memberikan tingkatan level pelayanan 9

yang terus-menerus kepada pelanggan (-)

20 Perusahaan kami memiliki sistem operasi untuk memberikan pelayanan 1

berdasarkan permintaan dari konsumen




DATA KARYAWAN

Receptionist] Instruktur
No Pernyataan Skor Skor Rata-rata
1 Saya merasa bahwa saya adalah bagian dari sebuah tim di perusahaan 2 2 2
2 Semua orang dalam perusahaan memberikan kontribusi kepada upaya tim dalam 2 2 9
melayani konsumen
3 Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu sesama karyawan dalam 2 9 5
melakukan pekerjaan mereka
4 Saya dan karyawan yang lain lebih sering bekerja sama daripada bersaing 2 2 2
5 Saya merasa bahwa saya merupakan bagian penting dari perusahaan 2 1 15
6 Saya merasa nyaman dalam pekerjaan saya dimana saya mampu melakukan 2 9 2
pekerjaan dengan baik
7 | Perusahaan merekrut karyawan berkualitas yang dapat melakukan pekerjaan mereka 2 2 2
Perusahaan memberikan alat-alat dan perlengkapan yang saya butuhkan untuk dapat
8 - - 2 2 2
melaksanakan pekerjaan dengan baik
9 Saya menghabiskan banyak waktu untuk memecahkan masalah, dimana saya tidak 1 1 1
menguasainya (-)
10 | Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan di dalam memenuhi kebutuhan konsumen 2 2 2
Saya terkadang merasa kurang memiliki kontrol terhadap pekerjaan karena terlalu
11 - ] 2 1 15
banyak permintaan dari konsumen dalam waktu yang bersamaan (-)
12 Salah satu yang membuat saya kecewa karena terkadang saya harus bergantung 1 1 1
kepada karyawan lain dalam melayani pelanggan saya (-)
Penilaian pekerjaan yang diberikan oleh supervisor mencakupi seberapa baik saya
13 - - 2 2 2
berinteraksi dengan konsumen
Di perusahaan kami, membuat usaha khusus dalam melayani konsumen tidak akan
14 . . 2 1 15
menghasilkan penghargaan yang lebih banyak (-)
Di perusahaan kami, karyawan yang melakukan pekerjaan terbaik dalam melayani
15 . A h . 1 2 15
konsumen akan cenderung dihargai dibanding karyawan lain
Jumlah pekerjaan dalam bentuk dokumen membuat saya tidak dapat melayani
16 . 1 2 15
konsumen dengan efektif (-)
17 Perusahaan terlalu menekankan kepada penjualan yang menyebabkan sulit untuk 1 1 1
melayani konsumen dengan benar (-)
18 Pekerjaan yang diminta oleh konsumen dan manajer kepada saya biasanya adalah 2 1 15
permintaan yang sama '
19 Perusahaan dan saya mempunyai persamaan ide mengenai bagaimana seharusnya 2 9 2
melakukan pekerjaan
20 Saya menerima informasi dalam jumlah yang memadai dari manajer mengenai tugas 2 9 2
yang seharusnya saya kerjakan
21 Saya sering merasa tidak dapat mengerti layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (- 1 1 1
)
29 Saya dapat mengikuti perubahan pada perusahaan yang mempengaruhi pekerjaan 2 9 5
saya
Saya merasa belum dilatih dengan baik oleh perusahaan mengenai cara untuk
23 . . . 1 1 1
berinteraksi secara efektif dengan konsumen (-)
Saya tidak yakin bagian aspek pekerjaan mana yang akan dinilai secara mendalam
24 . . . 1 1 1
oleh manager untuk mengevaluasi hasil kerja saya (-)
Orang-orang yang mengembangkan publikasi ke luar, melakukan konsultasi kepada
25 B O T ] R 1 2 15
karyawan seperti saya tentang janji-janji yang akan dibuat pada saat publikasi ke luar,
Saya sering tidak sadar mengenai janji yang dibuat perusahaan kami melalui
26 I 1 1 1
publikasi ke luar (-)
Karyawan seperti saya berkomunikasi dengan orang-orang untuk membahas tingkat
27 Lo 2 2 2
pelayanan perusahaan yang akan diberikan kepada konsumen
28 | Kebijakan perusahaan kami selalu konsisten mengenai pelayanan kepada konsumen 2 2 2
Persaingan yang ketat adalah dengan menciptakan tekanan di dalam perusahaan
29 . - 1 1 1
untuk menciptakan suatu bisnis baru (-)
20 Pesaing utama kami menciptakan janji-janji yang berubah-ubah untuk mendapatkan 1 1 1

konsumen baru (-)
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No Kejelasan spesifikasi
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Rata-rata kejelasan

No el
pernyataan spesifikasi menurut
karyawan
1 3.00
2 3.00
4 3.00
5 3.00
6 3.00
7 3.00
8 3.00
10 3.00
11 3.00
12 3.00
13 1.00
16 3.00
20 3.00
22 3.50
23 2.00
24 3.00
25 3.00
26 4.00
27 3.50
28 3.00
30 4.00
31 3.00
32 3.00
33 3.00
34 3.00
35 3.00
36 3.00
37 3.00
38 3.00
40 3.50
41 4.00
43 4.00
46 1.00
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No Rata-rata konsistensi kerja
pernyataan menurut karyawan
1 3.0
2 3.0
4 3.0
5 3.0
6 3.0
7 3.0
8 3.0
10 3.0
11 3.0
12 3.0
13 3.0
16 3.0
20 3.0
22 25
23 2.5
24 3.0
25 4.0
26 3.0
27 3.0
28 3.0
30 3.0
31 3.0
32 35
33 2.0
34 25
35 3.0
36 3.0
37 3.0
38 4.0
40 3.5
41 4.0
43 3.0
46 0.0




Konsistensi

Konsistensi . Rata-rata konsistensi
No L. komunikasi L.
komunikasi eksternal komunikasi eksternal
pernyataan .. | eksternal menurut
menurut Receptionist . menurut karyawan
instruktur
8 3 4 3.50
16 3 3 3.00
19 3 3 3.00
20 3 3 3.00
21 2 3 2.50
24 4 4 4.00
25 3 3 3.00
44 3 3 3.00
45 3 3 3.00




PENGOLAHAN SPSS

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of Items

.942

.945

46

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Squared Multiple| Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
VAR 138.41 184.128 405 942
VAR2 138.24 185.398 .364 .942
VARS3 137.91 184.871 373 942
VAR4 138.18 184.392 .666 .940
VARS 138.32 184.165 .603 .941
VARG 138.41 186.310 .375 .942
VAR7 138.15 184.493 .545 .941
VARS8 138.09 187.053 .381 .942
VAR9 138.29 184.456 .385 942
VAR10 138.44 187.163 .341 .942
VAR11 138.03 183.666 .540 .941
VAR12 138.32 187.983 .368 .942
VAR13 138.00 185.333 423 .942
VAR14 138.74 184.625 .386 .942
VAR15 138.56 184.496 510 .941
VAR16 138.06 185.693 .379 .942
VAR17 138.06 187.148 418 942
VAR18 138.79 181.926 .566 .941
VAR19 138.50 186.197 378 942
VAR20 138.15 186.432 .363 942




VAR21
VAR22
VAR23
VAR24
VAR25
VAR26
VAR27
VAR28
VAR29
VAR30
VAR31
VAR32
VAR33
VAR34
VAR35
VAR36
VAR37
VAR38
VAR39
VAR40
VAR41
VAR42
VAR43
VAR44
VAR45
VAR46

138.00
138.21
137.97
138.00
138.29
138.29
138.44
138.29
138.29
138.21
138.12
138.03
137.94
138.32
138.00
138.00
138.09
138.12
138.26
138.21
138.24
138.47
138.32
138.41
138.38
139.00

184.909
184.350
183.969
184.606
181.911
182.275
184.678
187.002
184.396
182.168
179.077
183.363
181.027
185.862
182.970
182.970
178.931
179.380
186.261
188.471
183.094
182.984
183.498
186.795
186.668
186.061

568
537
503
521
601
633
514
501
630
572
703
559
584
420
722
722
749
738
395
433
654
418
581
443
487
377

.941
.941
.941
.941
941
.940
.941
.941
.941
.941
.940
.941
.941
.942
.940
.940
.939
.939
.942
.942
.940
942
.941
942
.941
.942




Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of ltems

.928

.930

46

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Squared Multiple| Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
VAR 152.82 158.938 .394 927
VAR2 152.79 158.835 .391 .927
VARS 152.74 156.928 426 927
VAR4 152.44 159.042 .374 .927
VARS 152.71 155.002 442 927
VARG 152.59 158.007 430 .927
VAR7 152.44 157.042 .544 .926
VARS8 1562.47 159.348 .340 .928
VAR9 152.68 158.468 .351 927
VAR10 152.91 157.053 427 .927
VAR11 153.00 156.727 412 .927
VAR12 153.03 155.908 .364 .928
VAR13 152.79 158.653 407 927
VAR14 153.26 157.110 376 927
VAR15 152.44 158.739 .350 .927
VAR16 152.71 156.941 .387 .927
VAR17 152.94 152.421 .654 .925
VAR18 152.56 158.133 423 927
VAR19 152.76 156.913 480 .926
VAR20 152.53 158.499 .397 927
VAR21 152.59 158.128 421 .927




VAR22
VAR23
VAR24
VAR25
VAR26
VAR27
VAR28
VAR29
VAR30
VAR31
VAR32
VAR33
VAR34
VAR35
VAR36
VAR37
VAR38
VAR39
VAR40
VAR41
VAR42
VAR43
VAR44
VAR45
VAR46

152.74
152.71
152.44
152.65
152.56
153.00
152.74
152.82
152.74
152.56
152.82
152.50
152.88
152.68
152.74
152.62
152.62
152.56
152.56
152.50
152.76
152.65
153.12
153.09
153.06

158.019
158.396
158.315
157.023
158.739
157.152
154.322
155.301
154.807
155.345
155.180
157.106
153.622
155.195
154.928
155.455
156.243
158.799
157.890
158.682
158.004
158.175
154.955
155.477
155.815

.391
.359
435
454
374
468
.604
513
525
578
422
458
.649
.589
.620
.635
571
.369
.356
.343
.359
371
.619
.615
464

927
927
.927
927
927
927
.925
.926
.926
.926
927
927
.925
.925
.925
.925
.926
927
.928
.928
927
927
.925
.925
927
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Judul Tugas Akhir ~ : Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan
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(Studi Kasus di Permata Gym)

Komentar-komentar Dosen Penguji :

1. Ok baik. Bisa lebih kritis, harus tahu betul alasan yang dipakai menentukan
sampel atau metoda.

2. FTA pernyataan 8 fokus ke Gap 1

3. Good luck
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