LAMPIRAN 1

ERDY SERVIS
JERAYAJEMUR SART 194 SURABAYA
FELP (031) 8415345 FAX (031) 8432682

No -

Lamperan -
Hal Surat Pernyataan

Kepada Yth

Hapak Thu
AKADEMI TERNIK INDUSTRI UNTAG SURABAYA

D1 Tempat

Dengan Hormat,
Dalam rangka memenuhi

sirata 1, yang mana

persyaratan nenjadi sarana
surat mmmwmmmw mem
mmmmmmamw

Nama
NBI 1411406341

Jurusan  Teknik Industri
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LAMPIRAN 2

Data identitas responden pre sampling

Rsp

Gender

Usia

Pendidikan

Pekerjaan

Pengeluaran

Perbulan
1 laki-laki >40 Lainnya Lainnya > 5 juta
2 laki-laki >40 S1 Pegawai swasta > 5 juta
3 Perempuan 31 - 40 tahun S1 Pegawai swasta 3-5juta
4 laki-laki 21 - 30 tahun S1 Lainnya > 5 juta
5 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Pegawai swasta > 5 juta
6 laki-laki >40 S1 Pegawai swasta > 5 juta
7 laki-laki >40 Lainnya Lainnya 3-5juta
8 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Pegawai swasta 3-5juta
9 laki-laki 21 - 30 tahun S1 Pegawai swasta > 5 juta
10 Perempuan 21 - 30 tahun S1 Pegawai swasta < 2.5 juta
11 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Pegawai swasta > 5 juta
12 Perempuan 21 - 30 tahun Lainnya Pegawai swasta > 5 juta
13 laki-laki 21 - 30 tahun SMP Lainnya 2.5 -3 juta
14 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Pegawai swasta 3-5juta
15 laki-laki 21 - 30 tahun S1 Lainnya 3-5juta
16 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Pegawai swasta 3-5juta
17 laki-laki >40 Lainnya Lainnya > 5 juta
18 laki-laki 21 - 30 tahun SMA/SLTA | Pegawai swasta < 2.5 juta
19 Perempuan 31-40 tahun SMA/SLTA | Pegawai swasta < 2.5 juta
20 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Lainnya > 5 juta
21 laki-laki >40 SMA/SLTA Lainnya > 5 juta
22 Perempuan 18 - 20 tahun SMA/SLTA Mahasiswa < 2.5 juta
23 laki-laki >40 S1 Lainnya 3-5juta
24 laki-laki 31 - 40 tahun SMA/SLTA Mahasiswa 2.5 - 3 juta
25 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Lainnya > 5 juta
26 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Lainnya > 5 juta
27 laki-laki >40 Lainnya Pegawai swasta > 5 juta
28 laki-laki 18 - 20 tahun SMA/SLTA Mahasiswa < 2.5 juta
29 laki-laki >40 S1 Pegawai swasta 3-5juta
30 laki-laki >40 S1 Lainnya > 5 juta
31 laki-laki >40 Lainnya Lainnya > 5 juta
32 laki-laki 21 - 30 tahun SMA/SLTA | Pegawai swasta < 2.5 juta
33 Perempuan 31-40 tahun SMA/SLTA | Pegawai swasta <2.5juta
34 laki-laki 31 - 40 tahun S1 Lainnya > 5 juta
35 laki-laki >40 SMA/SLTA Lainnya > 5 juta
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X2 X3
Responden )(12 X22 X32 )iz X52 X2q¢ Total |Rata-rata XlS X23 X33 X34|Total| Rata-rata
1 313[3[3/4]|3| 16 3.2 413[3|3]13 3.3
2 4141414145 21 4.2 5(4 (4] 4|17 4.3
3 414(4]14|13|3] 18 3.6 41413314 3.5
4 1/1]1(2]1]3 8 1.6 415|515 ]19 4.8
5 313]3]3]|3|4]| 16 3.2 3134|212 3.0
6 313]3]3]3|3] 15 3.0 313(3|3]12 3.0
7 313|3[3]|3|3]| 15 3.0 3[3]3]3]12 3.0
8 3133|444 18 3.6 414144116 4.0
9 4144141414 ] 20 4.0 41414 4] 16 4.0
10 41414]|5|5|5] 23 4.6 5/5[5]5]20 5.0
11 41414141414 ] 20 4.0 313]3]3]12 3.0
12 4141414 |1314] 19 3.8 313]3]3]12 3.0
13 313]|3]3]3|2]| 14 2.8 3132210 2.5
14 313[3|4]|4|4 18 3.6 4133|414 3.5
15 414|4]|5|5|5] 23 4.6 41414 4] 16 4.0
16 313|3]4]4]4]| 18 3.6 3/4|5|5 |17 4.3
17 4141413 |3]4] 18 3.6 4141414116 4.0
18 4141414 |4|5] 21 4.2 5(4|5| 5] 19 4.8
19 313[3]3/3]3] 15 3.0 3133|413 3.3
20 313|444 ]4]| 19 3.8 414144116 4.0
21 414141444 20 4.0 414145 |17 4.3
22 313|3|4|4|4]| 18 3.6 3414|415 3.8
23 4141414133 ] 18 3.6 313[13]|3]12 3.0
24 2124 14]14|4| 18 3.6 414144116 4.0
25 313]3]3]3|3]| 15 3.0 4133|3113 3.3
26 313]3]3]3|3] 15 3.0 4133|3113 3.3
27 4141414 |414] 20 4.0 3134|414 3.5
28 212|5]4]13|5]| 19 3.8 34|54 16 4.0
29 4141414 1414] 20 4.0 4141414116 4.0
30 313]3]3]3|3]| 15 3.0 3132|2110 2.5
31 2|15|5|5|5]|5]| 25 5.0 414144116 4.0
32 3|13|5|5|5]|5]| 23 4.6 5/5|5]5]20 5.0
33 313|544 ]4]| 20 4.0 313]3]3]12 3.0
34 212|5|5|5|5]| 22 4.4 313]3|3]12 3.0
35 5|/5[5|5|5|5| 25 5.0 41414 4] 16 4.0
Rata-rata 3.3/3.3]|3.7/3.8/3.7|3.9] 185 3.73.6|3.7|3.7|14.7
Varians 0.7]0.7]0.7]0.6|0.7/|0.7| 11.8 0.5/0.4/0.7/0.8] 7.1
Standar Deviasi (Sp) |0.8]/0.8/0.9]0.7|0.9]0.8] 3.4 0.7/0.6/0.8/0.9] 2.7
Korelasi dgn total (r) |0.5/0.7(/0.9]0.9/0.9|0.8| 1.0 0.8/0.9/0.9/0.9] 1.0
Korelasi terkoreksi (rc)|0.2|0.6/0.8/0.9/0.8/0.8 0.7/0.9|0.8/ 0.8
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x4 X5

Responden Xay | Xdz | Xds | X4a | Xas | Xdo | Xds | Xds | Xdo | Xdo | X4z | X412 | X413 | Xdw | Total | Rata-rata | X5: | X5; | X5 | Total | Rata-rata
1 4 | 3 | 3|3 |4|3]|4|4]3]| 3| 43| 3| 4| 4 34 3| 3| 4| 10 33
2 5 | 3| 4|4 |55 4]|5]5] 5 5] 5] 5| 5 | 65 45 4 | 4| 4| 12 40
3 4 | 2| 3|4 ]|3]|3]|4|3|3] 3| 3] 3] 3| 3| 4 32 3| 3| 3| 9 3.0
4 312|532 55 ]2 5] 1] 2] 5] 5| 3| 48 34 2 | 5 | 1] 8 27
5 3 13| 3|3 3|2 2] 3]2]3]3] 2] 23] a 27 4 | 3| 3| 10 33
6 33| 3|3 3|33 ]|3]|3] 3] 3] 3] 3| 3| & 3.0 3| 3] 3| 9 3.0
7 3|3 | 3|3 |3|3|3]|3]|3] 3| 3] 3] 3| 3| & 3.0 3| 3| 3| 9 3.0
8 5 | 5 | 5| 4| 5] 4] a4]|5]| 4] 5| 5| 4] 3| 4] 6 44 4 | 3| 3| 10 33
9 4 | 4 | 4 | 4| a]|a]| a|a|a| a] a]| a ]| a] a] s6 4.0 4 | 4| 4| 12 4.0
10 5 | 3|5 |5 | 4|5 |5 | 4|5 4| 4] 5 | 4| 4] 6 44 4 | 4 | 4| 12 40
11 3 | 3 | 3| 4| 4|4 a|alal| a] a| a]| a]| 4] 53 3.7 4 | 4 | 4| 12 40
12 3| 3| 4| 4| 4|33 ]|4a]3]| 4] 4] 3] 3| 4| 4 35 3| 3| 4| 10 33
13 3 13| 2|3 3|2 2] 3]2]313 ] 2] 2 3| 36 26 3| 2 | 4| 9 3.0
14 4 | 4| 4 |5 | a]| a5 |a|a| 4 a]| a]| a] a] s 42 4 | 4| 4| 12 4.0
15 5 | 5 | 4| 4| 4|55 ]| a]|s5]| a ]| 4] 5 | 4] a] e 44 4 | 4| 4| 12 4.0
16 4 | 2 | 4|5 |a|5]|5 |4a]5] 5] 45| 4] 4] 60 42 4 | 4| 3| 1 3.7
17 4 | 1 | 3| 4|3 |4a]|a|3]|a] 3] 3| a]| a] 2| 4 32 4 | 4 | 4| 12 4.0
18 5 | 4|5 |5 |5]5]5]|5]5] 5| 5] 5] 5 | 5 | 69 4.9 4 | 4| 5 | 13 43
19 4 | 3| 3| 3|3 ]| 4|3 |3|a| 3| 3] 4] 3] 3| 4 3.2 3| 3| 3] 9 3.0
20 4 | 4 | 4| a|a|a]|a|ala] a] a4 a]| a] 4] s 4.0 4 | 4 | 4| 12 40
21 5 | 3|5 |5 | 4|45 |4a|a] 55| 4| a]| 3| 4| 59 43 4 | 4 | 4| 12 40
22 4 | 3| 4 | 4| 4| 4] a|a|a| 4| a]| a ]| a] a] s 3.9 4 | 4| 4| 12 4.0
23 3| 3| 3|4 |3|3|4]|3]|3] 3| 3] 3] 3| 3| 4 32 3| 3| 3] 9 3.0
2 4 | 3| 4 | 4| a]|a]|a|alal| a| a]| a]| a] a] s 3.9 3| 4 | 4| 11 3.7
25 4 | 4| 4| a|a]|a]|a|alal| a| a]| a3 ]| a] s 3.9 4 | 4| 4| 12 4.0
26 4 | 4 | 4|3 |a|a]|3|a]a] a] a] a3 ]| 3| s 36 4 | 4| 4| 12 40
27 4 | 4 | 4| a|a|a]|a|alal| a]| a4 a]| a] 3| 55 3.9 3 | 4| 4| 11 3.7
28 3|4 |5 |5 | 5] 4]a4]|5] 4] 5| 5] 4] 5| 5 | 63 45 4 | 5 | 4| 13 43
29 4 | 4 | 4 | 4| a]|a]| a|a|a| a| a]| a]| a] 4] 56 4.0 4 | 4| 4| 12 4.0
30 33| 3|3 3|33 |3]|3] 3| 3] 3] 2| 3| a 2.9 2 | 4 | 4| 10 33
31 4 | 4| 4| 4| a]|a]|a|alal| s a]| a]| a] a] s 4.0 4 | 4| 4| 12 40
32 5 | 5| 5|5 |5]5]5]|5]|5] 5| 5] 5] 5| 5 | 70 5.0 5 | 5 | 5 | 15 5.0
33 3 13| 3|3 |3]3]3]|3]3] 313/ 3] 3] 3| 3.0 3|3 ]3] o 3.0
34 3 13| 3|3 |3]3|3]|3]3] 31| 3] 3] 3| 3| 3.0 3| 3] 3] 9 3.0
35 4 | 4| 4 | 4| a]| 4] a|a|a| a4 a]| a]| 4] a] s 4.0 4 | 4| 4| 12 40

Rata-rata 39 | 33| 38 |39 |38|38| 309 |38|38]| 38| 38 | 38 | 36 | 37 | 526 36 | 37 | 3.7 | 110

Varians 05|08 06| 05]|05|07|07|05[07] 08 05]07]07] 05] 794 04|04 ]05]| 25
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Standar Deviasi (Sp) 07]09|08|07]07]08]08)07|08| 09|07 | 08)08]07 8.9 07107]107] 16
Korelasi dgn total (r) 0806 |08|08[09|/08]08]09|[08|08] 09|08/ 08/ 08 1.0 08 (07|08 ]| 1.0
Korelasi terkoreksi (rc) 07]06|08]08]08]07]08|08|08| 08|07 | 08 08]08 0810607

Keterangan :

X1 : Tangibles

X2 : Reliability

X3 : Responsivenes
X4 : Assurance

X5 : Empathy
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Hasil uji reliabilitas dan validitas awal

Case Processing Summary

N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded?® 0 .0
Total 40 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.969

43

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X11 129.80 387.694 .636 .968
X12 130.06 379.534 .877 .970
X13 129.60 369.584 .234 .967
X14 129.94 382.350 .670 .968
X15 130.17 378.323 .760 .967
X16 129.63 377.182 .885 .967
X17 130.23 399.182 .847 .970
X18 129.49 374.534 212 .948
X19 129.63 379.534 757 .967
X110 129.60 376.953 .816 .967
X111 129.66 384.879 .598 .968
X112 129.43 384.840 .631 .968
X113 129.49 382.257 .690 .968
X114 129.77 374.534 .880 .967
X115 130.69 375.339 .617 .968
X116 130.63 373.946 .726 .968
X21 130.06 391.526 .220 .970
X22 129.89 383.692 .639 .968
X23 129.77 380.593 .809 .967
X24 129.89 378.928 .866 .967
X25 129.63 377.476 .827 .967
X26 129.74 376.550 .866 .967
X31 129.71 384.975 .656 .968
X32 129.77 388.417 .850 .968
X33 129.71 381.563 .833 .968
X34 129.71 379.563 767 .968
X41 129.54 380.961 .745 .967
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X42 130.06 382.703 .567 .968
X43 129.60 379.953 .766 .968
X44 129.60 379.953 .766 .968
X45 129.51 380.198 .790 .967
X46 129.51 380.610 .663 .968
X4a7 129.63 373.593 .839 .967
X48 129.63 377.182 .885 .967
X49 129.57 379.311 .784 .968
X410 129.51 380.198 .836 .967
X411 129.80 379.282 .692 .968
X412 129.63 379.210 .826 .967
X413 129.62 379.311 .826 .967
X414 129.70 379.311 .826 .967
X51 129.69 382.970 .759 .967
X52 129.69 386.987 .587 .968
X53 129.71 384.622 .678 .968

Terdapat 3 pernyataan yang tidak valid dikarenakan nilai Corrected Item-
Total Correlation kurang dari r tabel 0.338, sehingga harus dihilangkan.

» Hasil uji validitas dan reliabilitas setelah perbaikan
Case Processing Summary

N %
Valid 40 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 40 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
972 40

Item-Total Statistics

92

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X11 129.80 387.694 .636 .968
X12 130.06 379.534 .877 .970
X14 129.94 382.350 .670 .968
X15 130.17 378.323 .760 .967




X16 129.63 377.182 .885 .967
X17 130.23 399.182 .967 .970
X19 129.63 379.534 757 .967
X110 129.60 376.953 .816 .967
X111 129.66 384.879 .598 .968
X112 129.43 384.840 .631 .968
X113 129.49 382.257 .690 .968
X114 129.77 374.534 .880 .967
X115 130.69 375.339 .617 .968
X116 130.63 373.946 .726 .968
X22 129.89 383.692 .639 .968
X23 129.77 380.593 .809 .967
X24 129.89 378.928 .866 .967
X25 129.63 377.476 .827 .967
X26 129.74 376.550 .866 .967
X31 129.71 384.975 .656 .968
X32 129.77 388.417 .850 .968
X33 129.71 381.563 .833 .968
X34 129.71 379.563 767 .968
X41 129.54 380.961 745 .967
X42 130.06 382.703 .567 .968
X43 129.60 379.953 .766 .968
X45 129.51 380.198 .790 .967
X46 129.51 380.610 .663 .968
Xa7 129.63 373.593 .839 .967
X48 129.63 377.182 .885 .967
X49 129.57 379.311 .784 .968
X410 129.51 380.198 .836 .967
X411 129.80 379.282 .692 .968
X412 129.71 379.210 .826 .967
X51 129.83 382.970 .759 .967
X52 129.69 386.987 .587 .968
X53 129.71 384.622 .678 .968

Karena nilai Corrected Item-Total Correlation sudah melebihi nilai r tabel
0.338, sehingga data sudah valid secara keseluruhan.
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LAMPIRAN 3
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Prosedur pengujian reliabilitas menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics
20 adalah sebagai berikut:
Masuk program IBM SPSS Statistics 20.
Klik variable view pada SPSS data editor.
Pada kolom Name ketik item1 sampai item 30.
Pada kolom Decimals angka ganti menjadi O untuk seluruh item dan untuk kolom-
kolom lainnya boleh dihiraukan (isian default).
Buka data view pada SPSS data editor.
Masukkan data sesuai dengan variabelnya.
Klik Analyze - Scale — Reliability Analysis.
Klik semua variabel dan masukkan ke kotak items.
Klik Statistics, pada Descriptives for klik scale if item deleted.
10 Klik continue, kemudian klik OK, maka hasil outputnya akan keluar.

Howh e

© o No O
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LAMPIRAN 4
Rsp | Gender Usia Pendidikan Pekerjaan PePngeIuaran
erbulan
1 Laki-laki | 31-40 tahun Lainnya Pegawai swasta >5 juta
2 Laki-laki | 21-30 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
3 Laki-laki | 21-30 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
4 Laki-laki | >40 Tahun Lainnya Lainnya >5 juta
5 Laki-laki | >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
6 Laki-laki | 21-30 tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta 2-3.5 juta
7 Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta 2-3.5 juta
8 Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
9 Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
10 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
11 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
12 Laki-laki >40 Tahun | SMA/SLTA Lainnya >5 juta
13 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
14 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta <2 juta
15 | Perempuan | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta <2 juta
16 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
17 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
18 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
19 | Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta 2-3.5 juta
20 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Pegawai swasta <2 juta
21 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
22 | Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
23 | Laki-laki | 21-30 tahun | SMA/SLTA Mahasiswa 3.5-5 juta
24 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
25 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Mahasiswa <2 juta
26 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
27 | Perempuan | >40 Tahun S1 PNS 3.5-5 juta
28 | Perempuan | 21-30 tahun S1 PNS 3.5-5 juta
29 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
30 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
31 | Laki-laki >40 Tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta >5 juta
32 | Perempuan | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
33 | Laki-laki | >40 Tahun Lainnya PNS >5 juta
34 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
35 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Lainnya >5 juta
36 | Laki-laki | 21-30 tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta <2 juta
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37 | Laki-laki | 21-30 tahun Lainnya Lainnya >5 juta
38 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
39 | Perempuan | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
40 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
41 | Laki-laki >40 Tahun Lainnya Lainnya 3.5-5 juta
42 | Laki-laki | 21-30 tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta 3.5-5 juta
43 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 PNS >5 juta
44 | Laki-laki >40 Tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta <2 juta
45 | Perempuan | 21-30 tahun | SMA/SLTA Mahasiswa 2-3.5 juta
46 | Laki-laki | >40 Tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta 2-3.5 juta
47 | Laki-laki | >40 Tahun Lainnya Pegawai swasta 3.5-5 juta
48 | Perempuan | >40 Tahun S1 Lainnya >5 juta
49 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
50 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Lainnya >5 juta
51 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
52 | Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
53 | Perempuan | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
54 | Laki-laki | 21-30 tahun | SMA/SLTA Mahasiswa <2 juta
55 | Perempuan | 31-40 tahun Lainnya Lainnya >5 juta
56 | Laki-laki | >40 Tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta 3.5-5 juta
57 | Laki-laki | 31-40 tahun Lainnya Lainnya >5 juta
58 | Laki-laki | >40 Tahun Lainnya Lainnya >5 juta
59 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Lainnya <2 juta
60 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya <2 juta
61 | Perempuan | >40 Tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
62 | Perempuan | >40 Tahun | SMA/SLTA Lainnya 2-3.5 juta
63 | Perempuan | >40 Tahun | SMA/SLTA Lainnya >5 juta
64 | Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
65 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
66 | Laki-laki >40 Tahun S1 Lainnya >5 juta
67 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
68 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
69 | Laki-laki | >40 Tahun Lainnya Pegawai swasta 3.5-5 juta
70 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
71 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 PNS 3.5-5 juta
72 | Perempuan | >40 Tahun Lainnya Pegawai swasta >5 juta
73 | Laki-laki | 31-40tahun | SMA/SLTA Lainnya 2-3.5 juta
74 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
75 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Lainnya >5 juta
76 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Lainnya >5 juta
77 | Perempuan | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
78 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
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79 | Laki-laki >40 Tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta <2 juta
80 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
81 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
82 | Laki-laki | 31-40 tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta 2-3.5 juta
83 | Perempuan | 21-30 tahun S1 PNS <2 juta
84 | Perempuan | 21-30 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
85 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya >5 juta
86 | Laki-laki >40 Tahun S1 Lainnya >5 juta
87 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
88 | Perempuan | 31-40 tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta <2 juta
89 | Perempuan | 31-40 tahun Lainnya Pegawai swasta <2 juta
90 | Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
91 | Laki-laki | 31-40tahun | SMA/SLTA Lainnya <2 juta
92 | Laki-laki | 31-40tahun | SMA/SLTA | Pegawai swasta <2 juta
93 | Laki-laki >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
94 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
95 | Laki-laki | >40 Tahun S1 Pegawai swasta >5 juta
96 | Laki-laki | 31-40tahun | SMA/SLTA PNS 2-3.5 juta
97 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Lainnya 3.5-5 juta
98 | Laki-laki | 31-40 tahun S1 Pegawai swasta 3.5-5 juta
99 | Laki-laki | 21-30 tahun S1 Pegawai swasta 2-3.5 juta
100 | Laki-laki | 21-30 tahun Lainnya Pegawai swasta 2-3.5 juta
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Data tanggapan

Rspn Tangibles (bukti fisik) Reliability (keandalan) Responsivenes

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
1 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5
2 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5
3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4
4 4 | 3| 4| 4|3 3| 44 4] a/|a 4 2 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3
5 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4
6 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 3 3 3 3 2 3 3 4 2 4 5 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4
9 4 | 4 | 4 | 3 34| a4 4] a3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4
10 3 | 4| 3| 3] 3| 4|3 2] 2] 3] 3 4 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4
11 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4
12 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4
13 5 | 3 | 3| 4| 4 | 3 |3 | 4| 5| 4| 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
15 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3
16 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
17 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4
18 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4
19 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4
20 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4
23 3 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5
24 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
25 2 4 4 3 2 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4
26 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
27 1 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
28 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

99




00T

69

89

LS
99
qS

vS

€9

IAS]
19

05

67
87

Ly
14
1%
14%
[54%

v
14%
or

6¢

8¢

LE
9¢
Ge

ve

€€

ce
1€

0€

6¢




10T

06

68

88

L8
98
G8

78

€8

8
18

08

6.

8.

LL
9L

<7

V.

€L

¢l

TL
0L

69

89

L9
99
99

79

€9

a9
19

09




01

00T
66

86

L6
96
S6

76

€6

6
16




Assurance (jaminan)

Empathy

N
S

N
()]

N
(o}

N
Ry

N
(o]

N
©

30 31

w
N

w
w

w
H

w
o1

w
»

w
hy]

w
[ee]

w
©

~
o

gw|ld|dld(dplOdlw|d(d(d|P|lOdDlOjW(dD|lW|dM DO POl O

galw(dlfdhlWw|d|dlO|I™IMDW|RRlWO|M|lO[WINMNWWWIOIW|DR|W|D|OT|W

galw(ldldhlWIdMOjO|R|lW|W|A|AlRlWWO[WW(W|(~|fOI|BD|ID|D|D|D>

alwld|pd|dlbPlOolOdP|Id|PlWWO|lW|dMfOJlW|IW(W||[RflO|W[R|lW||[H|P+

alwld|plw(bPlOa|lOd|Pd|Id PP lOojlw|PflOjW|IW(W|R|[RflO|W[(H|PH|PRIH+

galw(dldlWO|dM PO IR lOWO|IDM|PPlO[WOINMNWWIWIO[W|RR|W|OT|W

alwlh|dhlWIhlO|lOA|lW|W|(M|D([DlW|WOIlW|W(W|B[fO|IB[D]|D|D(HM]|D
alwldh|d|d(hlOojlOd|d|d|dPlWO|lW|dDflOlW|W(W|D[DflOJTW[R|W|D[D]|D>

alwld|dplWIdhlOojlOd|d|Idd|PdPlOojlw|dDflOJW|IW(W|[DflO|W[(A|D|DIH]PH

Alw|bd(d NP O|M DWW |PWO(WW|W[PW|OW || Pp|lO>

Alw dh(fdhlWw|dplO|d WDl lW|O|W|P|lWI(PlO|W[(D[d | O

Alw|bdldhlw|dbfOojOa|ldh|jlw|d|lDhjlw|O|W|MlO(WIW|WIM|PlO|W|D[D||lO|D>

Alw|ibd(hlw|dhfO||D|lW|d|D PPl lOWW|W(PWO(W|D[D|Pd|D|[®

Arlw|d|lhlwfOjfOMd|d (PO PIW|IO| WO lO|W[(H|(dOOfOT| >

galwidldldhlWO|dM ]I I IPRIOIWO[WW[(W[(ADNDO[ DRI DD

Wlwld|pd|dhOO|d Pl PO lW|WOJW|W[(> PO+

Al wO(M PO P WP WWLWO|IWW|IW|ARIMNMNO|W[([R|W[(A[Pd®W

103




0T




SOT




90T




Tingkat kinerja

No. Pernyataan STP T TP T CP P T sp SKOR | Performance
Tangible (bukti
fisik)
Kebersihan
1. | lingkungan 1 7 42 | 43 7 348 3.48
bengkel
o, | Lingkungan 367 3.67
bengkel nyaman
3. | Bangunanbengkel | 6 | 48 | 39 | 6 | 343 3.43
bagus
4, | Desain Interior 2 |17 |55 | 22| 4 | 309 3.09
bengkel bagus
5. | Ruang tunggu 0 | 4 |3 |50 | 13| 372 3.72
bersih
6. | Ruang tunggu 301 3.01
nyaman
Tingkat
7. | ketersediaan 0 1 | 42 | 46 | 11 | 367 3.67
produk yang dijual
lengkap
g |Jenisprodukyang | 5 | 5 | 45 | 43 | 14 | 368 3.68
dijual beragam
g, | Merkprodukyang |, 1 | 43 | 42 | 14 | 367 3.67
dijual beragam
Keamanan
10. | kendaraan yang 0 0 20 | 57 | 23 403 4.03
diparkir
11. | Lahan parkir luas 0 3 26 | 48 | 23 391 3.91
12, | Alatbengkel 1 | 1|38 |50 10| 367 3.67
lengkap
13. | Sarana wifi lancar 4 30 34 | 26 6 300 3
14, | Seragamkaryawan | 5| a5 | 45 | 14 | 5 | 286 286
profesional
Reliability
(keandalan)
15, | Hargaprodukjual | 1 5 | 5y | 35 | 19 | 352 3.5
terjangkau
16, | Dapatdiandalkan |\ g | 4a | 97 | 378 3.78

dalam melayani
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No.

Pernyataan

Tingkat Kinerja

STP

TP [ CP| P

SP

SKOR

Performance

17.

Menyediakan jasa
sesuai yang
dijanjikan

0 37 | 49

14

377

3.77

18.

Menyediakan jasa
dengan benar

0 32 | 48

16

384

3.84

19.

Menyediakan jasa
tepat waktu

2 30 | 51

17

383

3.83

Responsivenes
(daya tanggap)

20.

Kecepatan
tanggapan manajer
dalam permintaan
pelanggan

14

375

3.75

21.

Menginformasikan
pelanggan
ketepatan waktu
pengerjaan

13

366

3.66

22.

Kecepatan
tanggapan pelayan
untuk mengerjakan
permintaan

17

388

3.88

23.

Layanan yang
segera/cepat

19

392

3.92

Assurance
(Jaminan)

24.

Reputasi bengkel
Erdy Service
dimata pelanggan
baik

17

386

3.86

25.

Banyak jumlah
kasir yang siap
melayani

11

351

3.51

26.

Kepercayaan
pelanggan terhadap
karyawan

18

383

3.83

27.

Keramahan dari
bagian kasir

21

390

3.9

28.

Kesopanan dari
bagian Kkasir

0 31 | 48

21

390

3.9

29.

Rasa bersahabat
dari bagian kasir

11

384

3.84

30.

Keramahan dari
karyawan

23

394

3.94
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No.

Pernyataan

Tingkat Kinerja

STP

TP [ CP| P

SP

SKOR

Performance

31.

Kesopanan dari
karyawan

1 32 | 52

15

389

3.89

32.

Rasa bersahabat
dari karyawan

2 36 | 51

11

388

3.88

33.

Ketepatan kasir
dalam menghitung
permintaan

2 36 | 51

11

371

3.71

34.

Kasir dalam
melayani cepat

1 34 | 53

11

372

3.72

35.

Karyawan dalam
melayani cepat.

0 28 | 54

18

390

3.9

36.

Karyawan yang
berpengetahuan
luas

2 43 | 47

361

3.61

37.

Seputar bengkel
aman

1 32 | 52

15

381

3.81

Empathy (empati)

38.

Keinginan
perusahaan untuk
menerima saran

14

364

3.64

39.

Kemudahan
menghubungi
pihak karyawan

369

3.69

40.

Kemudahan untuk
menyampaikan
keluhan kepada
pihak manajer

13

368

3.68
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Data harapan

Rspn Tangibles (bukti fisik) Reliability (keandalan) Responsivenes

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

1 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4
5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
14 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5
15 5 5 3 3 3 5 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
16 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
17 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4
18 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
20 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
22 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
24 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
25 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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Assurance (jaminan)

Empathy
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Tingkat Harapan

No. Pernyataan STP T TP T CP P Sp SKOR Importance
Tangible (bukti
fisik)
Kebersihan
1. | lingkungan bengkel 0 2 14 54 | 30 412 4.12
bersih
o, | Lingkungan 1 1 | 20 | 51| 27 | 401 401
bengkel nyaman
3, | Bangunanbengkel |, 3 | 20 |55 | 21| 392 3.92
bagus
4, | Desain interior 1 | 6 | 22|52 | 19| 38 3.82
bengkel bagus
5, | Ruangtunggu 0 | 3| 9 |55 33| a18 4.18
bersih
6. | Ruang tunggu 0 | 1 | 17 | 50| 32| 412 4.12
nyaman
Tingkat
7. | ketersediaan 0 | o | 18 |54 28| 410 4.1
produk yang dijual
lengkap
g |Jenisprodukyang |\ | 5 | 19 | 53 | 26 | 403 4.03
dijual beragam
g, | Merk produkyang 0 1 | 21 | 51| 27 | 404 4.04
dijual beragam
Keamanan
10. | kendaraan yang 0 0 15 | 51 | 34 419 4.19
diparkir
11. | Lahan parkir luas 0 0 10 | 57 | 33 423 4.23
12, | Alat bengkel 0 | o | 21 |54 | 25 | 404 4.04
lengkap
13. | Sarana wifi lancar 1 5 13 53 | 28 402 4.02
14 | Seragamkaryawan | | g | 59 | 50 | 21 | 383 3.83
profesional
Rata-rata 404.33 4.04
Reliability
(keandalan)
15, | Hargaprodukjual | o 145 |5y | 32 | 416 4.16
terjangkau
16, | Dapat diandalkan 0 | 1 |17 | 52| 30 | 411 411
dalam melayani
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No.

Pernyataan

Tingkat Harapan

STP

TP

CP

P

SP

SKOR

Importance

17.

Menyediakan jasa
sesuai yang
dijanjikan

17

53

29

410

4.1

18.

Menyediakan jasa
dengan benar

0

0

17

51

32

415

4.15

19.

Menyediakan jasa
tepat waktu

0

0

16

52

32

416

4.16

Rata-rata

413.6

4.14

Responsivenes
(daya tanggap)

20.

Kecepatan
tanggapan manajer
dalam permintaan
pelanggan

17

57

26

409

4.09

21.

Menginformasikan
pelanggan
ketepatan waktu
pengerjaan

16

56

26

406

4.06

22.

Kecepatan
tanggapan pelayan
untuk mengerjakan
permintaan

14

54

31

415

4.15

23.

Layanan yang
segera/cepat

0

0

15

56

29

414

4.14

Rata-rata

411

411

Assurance
(Jaminan)

24.

Reputasi bengkel
Erdy Service
dimata pelanggan
baik

17

57

26

409

4.09

25.

Banyak jumlah
kasir yang siap
melayani

18

53

28

408

4.08

26.

Kepercayaan
pelanggan terhadap
karyawan

15

58

26

409

4.09

27.

Keramahan dari
bagian Kkasir

18

51

31

413

4.13

28.

Kesopanan dari
bagian Kkasir

17

51

32

410

4.1
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Tingkat Harapan

No. Pernyataan STP [ TP | CP P Sp SKOR Importance

99, | Rasa bersahabat 0 | o | 22 |51 27| 409 4.09
dari bagian kasir

30, | Keramahan dari 0 | o | 13 |55 32| 419 4.19
karyawan

31, | Kesopanan dari 0 0 | 17 | 51| 32 | 415 4.15
karyawan

3o, | Rasabersahabat 0 | o | 22|51 27| 409 4.00
dari karyawan
Ketepatan kasir

33. | dalam menghitung 0 0 21 52 | 27 406 4.06
permintaan

34, | Kasirdalam 0 | o | 19 | 54| 27 | 408 4.08
melayani cepat

35 | Karyawan dalam 0 0 | 13 | 62| 25 | 412 4.12
melayani cepat.
Karyawan yang

36. | berpengetahuan 0 1 17 | 64 | 18 399 3.99
luas

37, | Seputar bengkel 0 1 | 15 | 57 | 27 | 410 4.1
aman

Rata-rata 409.3 4.093

Empathy (empati)
Keinginan

38. | perusahaan untuk 0 0 20 | 52 | 28 408 4.08
menerima saran
Kemudahan

39. | menghubungi pihak 0 0 20 | 56 | 24 404 4.04
karyawan
Kemudahan untuk

40, | Menyampaikan 0 0 | 23 | 51| 26 | 403 4.03
keluhan kepada
pihak manajer

Rata-rata 405 4.05
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