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BAB 7  

KESIMPULAN DAN SARAN  

7.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil dari analisis dan pembahasan data yang diperoleh 

adalah: 

1. Atribut yang termasuk prioritas perbaikan berdasarkan hasil dari SERVQUAL dan 

Importance Performance Analysis adalah  

a. Ta1 (Kebersihan dan kerapian tempat cuci motor) 

b.  Em1 (Waktu opersional sudah sesuai dan nyaman bagi pelanggan).  

2. Usulan perbaikan kualitas jasa kepada pemilik cuci motor “Nugroho” adalah: 

a. Usulan perbaikan untuk masalah jam operasional yang tidak sesuai bagi 

pelanggan 

i.  Mengganti pekerja yang lalai dalam kewajibannya dan tidak bertanggung 

jawab atas jam opeasional dengan pekerja yang memiliki kualifikasi baik 

bagi pemilik jasa. 

b. Usulan perbaikan untuk masalah faktor tempat cuci motor yang tidak bersih 

dan tidak rapi 

i. Memperbaiki fasilitas penunjang tempat cuci motor termasuk bangunannya 

3. Usulan perbaikan strategi berdasarkan strategi SWOT untuk jasa cuci motor 

“Nugroho” adalah: 

 a. Strategi SO 

i. Pekerja menyediakan bonus sekali gratis mencuci setelah setiap  beberapa 

kali mencuci di tempat itu. 

ii. Menjaga kualitas hasil motor bersih dari debu dan cipratan air. 

iii. Memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. 

b. Strategi WO 

i. Tempat cuci motor membuka operasional pada hari Minggu atau hari libur 

lainnya. 

ii. Menambah fasilitas penunjang kepada pelanggan saat menunggu. 
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c. Strategi ST 

i. Memberikan harga yang murah, dan terjangkau sesuai dengan kualitas hasil 

cuci motor. 

d. Strategi WT 

i. Layanan cuci motor harus dilakukan segera dan cepat agar pelanggan tidak 

beralih ke tempat cuci motor lainnya.   

 

7.2 Saran 

Penelitian SERVQUAL selanjutnya diharapkan bisa menggunakan metode 

SERVQUAL yang gap 1 hingga gap 5 karena penelitian ini hanya berforkus pada 

analisis gap 5 yang mencari penilaian yang berbeda antara persepsi 

pelanggan/performansi usaha jasa dan harapan/ekspektasi pelanggan. Selain itu, 

penelitian selanjutnya juga memperhatikan musim-musim tertentu sehingga tidak 

menghambat dalam penelitian yang dijalankan. 
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Lampiran 1 

KUESIONER 

Sehubungan dengan dilaksanakannnya tugas akhir dengan topik Usulan 

Perbaikan kualitas Jasa dan Strategi pada Usaha Jasa Cuci Motor 

NUGROHO Yogyakarta, maka saya yang melakukan penelitian: 

 Nama   : Bonaventura Donny S 

 NIM   : 11 06 06400 

 Program Studi : Teknik Industri  

               Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

 

Memohon kesediaan Bapak / Ibu / Saudara / Saudari untuk meluangkan 

waktu mengisi kuesioner ini. Atas Perhatian Bapak / Ibu / Saudara / Saudari, 

saya ucapkan terima kasih. 

Data Responden 

Saudara/i diminta mengisi data di bawah ini dengan memberi tanda (√) pada 

pilihan. 

Jenis kelamin :          Laki- Laki                      Perempuan 

Usia   :           < 20 tahun                   20-29 tahun                    

                                            30-39 tahun                  > 39 tahun 

Seberapa sering anda datang ke tempat cuci motor “Nugroho”?  

        Seminggu sekali                 3  minggu sekali                lebih dari sebulan sekali  

        2 minggu sekali                   sebulan sekali 



 

 

85 
 

Service Quality (SERVQUAL) 

Petunjuk pengisian: 

Berilah tanda centang (√) pada kolom pertnyataan yang telah disediakan dari angka 1 sampai 

dengan angka 5.  

Angka 1 menunjukkan penilaian terendah dan angka 5 menunjukkan penilaian tertinggi. 

Setiap pertanyaan hanya diperbolehkan mengisi 3 jawaban (masing-masing tingkat persepsi, 

tingkat harapan, dan tingkat kepentingan) 

 

Keterangan: 

Tingkat Persepsi 

Tingkat persepsi adalah persepsi pelanggan terhadap suatu aspek pelayanan yang telah 

diterima oleh pelanggan dari usaha jasa tersebut. 

 

Tingkat Harapan 

Tingkat harapan adalah seberapa besar suatu aspek pelayanan yang diinginkan pelanggan 

terhadap usaha jasa tersebut. 

 

Tingkat Kepentingan 

Tingkat kepentingan adalah seberapa penting suatu pelayanan yang diberikan oleh penyedia 

usaha jasa kepada pelanggan. 

 

Performnasi                          Harapan                              Kepentingan           

5 : Sangat Baik                  5 : Sangat Diharapkan        5 : Sangat Penting 

4 : Baik                4 : Lebih Diharapkan          4 : Penting 

3 : Cukup Baik                      3 : Cukup Diharapkan        3 : Cukup Penting 

2 : Tidak Baik    2 : Tidak Diharapkan        2 : Tidak Penting 

1 : Sangat Tidak Baik            1 : Sangat Tidak Diharapkan       1 :  Sangat Tidak Penting
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No Atribut Pelayanan 
Tingkat Persepsi Tingkat Harapan Tingkat Kepentingan 

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

1 
Kebersihan dan kerapian tempat cuci 

motor  

               

2 
Kenyamanan fasilitas tempat tunggu 

pelanggan cuci motor  

               

3 
Peralatan yang digunakan cuci motor 

mampu digunakan dengan baik  

               

4 
Pekerja mampu menepati janji dalam 

memberikan layanan cuci motor  

               

5 
Layanan cuci motor dapat diandalkan 

untuk memberikan layanan yang tepat  

               

6 
Keterampilan pekerja yang baik dalam 

mencuci motor  

               

7 
Pekerja tanggap mendengar dan 

mersepon permintaan pelanggan  

               

8 
Pekerja memberikan layanan cuci 

motor dengan cepat  

               

9 
Pekerja menjamin ketersediaan air 

yang cukup untuk pelayanan cuci motor 

               

10 

Pekerja memberikan rasa percaya 

kepada pelanggan  
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No Atribut Pelayanan 
Tingkat Persepsi Tingkat Harapan Tingkat Kepentingan 

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

11 
Pekerja menjamin kebersihan motor 

yang sudah dicuci  

               

12 
Jam operasional sudah sesuai dan 

nyaman bagi pelanggan  

               

13 

Kesediaan pekerja meminta maaf 

apabila terjadi kesalahan dalam 

pelayanan 

               

14 

Pekerja bertindak ramah dalam 

penyampaian pelayanan kepada 

pelanggan. 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

88 
 

 

Lampiran 2 

Jawaban Responden untuk Tingkat Performansi 

 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

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

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

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

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

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

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

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

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

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

10 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

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

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

13 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

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

15 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

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

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

18 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

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

20 1 1 1 2 2 3 2 2 3 3 4 4 3 3 
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21 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

22 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 

23 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

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

30 2 1 2 2 2 3 2 2 3 3 4 4 3 1 

31 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

32 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 4 

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

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

35 2 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 

36 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 2 5 5 

37 2 3 4 5 5 3 3 4 4 4 4 2 4 3 

38 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 

39 3 3 4 5 5 3 4 3 4 4 4 1 4 4 

40 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 

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

42 3 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 3 4 4 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

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

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

45 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 

46 1 1 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 3 

47 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 

48 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

49 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 

50 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 4 5 3 

51 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 3 

52 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 

53 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

54 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 2 4 4 

55 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 2 4 4 

56 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

57 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 

58 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 3 4 

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

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

61 4 4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 2 3 3 

62 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 

63 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

64 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

65 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 

66 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 

67 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 3 4 4 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 

69 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 2 3 3 

70 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 2 4 4 

71 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

72 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 

73 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

74 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

75 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 5 4 

76 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

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

78 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 3 

79 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

80 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

81 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

82 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 

83 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

84 2 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 2 4 3 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

85 4 4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 3 4 3 

86 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

87 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 

88 3 4 3 5 3 3 4 4 5 4 4 2 4 3 

89 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 

90 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

91 3 4 4 5 3 4 4 3 5 5 5 3 4 3 

92 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 3 

93 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 

94 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 

95 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

96 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 

97 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

98 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 3 

99 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 3 

100 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

101 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 

102 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 2 4 3 
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Jawaban Responden untuk Tingkat Harapan 

 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

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

2 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

8 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 

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

10 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

11 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

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

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

15 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

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

18 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

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

21 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

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

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

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

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

26 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

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

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

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

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

32 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

33 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

34 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 

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

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

37 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 

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

39 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

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

41 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

42 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

43 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

44 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

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

46 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

47 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

48 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 

50 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

51 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 

52 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 

53 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

54 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

55 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 

56 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

57 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 4 4 

58 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 

59 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

60 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 

61 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 

62 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

63 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 

 



 

 

96 
 

 

 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 

65 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

66 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 

68 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

69 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 

70 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

72 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

73 5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

76 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

79 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 

80 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

81 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 

83 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

84 4 3 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

86 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

87 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

88 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 

90 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

91 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 

92 4 3 3 3 3 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

93 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 

94 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 

95 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

96 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

97 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 

98 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 

100 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 

101 4 4 3 3 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 

102 5 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 
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Jawaban Responden untuk Tingkat Kepentingan 

 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

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

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

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

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

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

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

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

8 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 

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

10 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

11 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

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

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

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

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

18 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 

19 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

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

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

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

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

31 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

32 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

33 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

34 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

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

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

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

39 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 

40 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

41 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

42 5 5 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 3 5 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

43 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 

44 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

46 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

47 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

50 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

51 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

52 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

53 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

54 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

56 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

57 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

58 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

61 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

62 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

63 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

64 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

65 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

66 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

68 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

69 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

70 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

72 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

73 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

75 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

76 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

77 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

79 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

80 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

81 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

82 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

83 3 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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 Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

85 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

86 4 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 

87 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

88 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 

89 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 

90 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

91 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 

92 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

93 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

94 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

95 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 

97 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

98 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 

99 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 

100 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 

101 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 

102 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 5 3 3 
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Lampiran 3 

 

Uji Validitas untuk Pengukuran Performansi 

R tabel = 0,3610, n = 30 

 

Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

0,8295 0,8001 0,6368 0,8742 0,7832 0,7436 0,7361 0,8615 0,7777 0,7542 0,5460 0,5163 0,6511 0,4862 

Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid 
 

 

Uji Reliabilitas untuk Pengukuran Performansi 
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Lampiran 4 

Uji Validitas untuk Pengukuran Harapan 

R tabel = 0,3610, n = 30 

 

Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

0,6798 0,4681 0,5096 0,6543 0,5690 0,8139 0,8691 0,7919 0,8146 0,7790 0,7438 0,6764 0,7805 0,4953 

Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid 
 

 

Uji Reliabilitas untuk Pengukuran Harapan 
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Lampiran 5 

Uji Validitas untuk Pengukuran Kepentingan 

R tabel = 0,3610, n = 30 

 

Ta1 Ta2 Ta3 Re1 Re2 Re3 Rs1 Rs2 As1 As2 As3 Em1 Em2 Em3 

0,4980 0,4034 0,3663 0,7717 0,5930 0,8037 0,7840 0,7588 0,7274 0,6033 0,6264 0,5381 0,5830 0,3902 

Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid 
 

 

Uji Reliabilitas untuk Pengukuran Kepentingan 
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Lampiran 6 

Tabel r dengan df = 1 – 23 (Junaidi, 2010)  
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Tabel r dengan df = 24 – 50 (Junaidi, 2010) 

 

 

df = 28, maka didapat r tabel sebesar 0,3610 
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Lampiran 7 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Jam buka tempat cuci motor “Nugroho”           Pelanggan menunggu motornya dicuci 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pekerja sedang mencuci motornya               Pelanggan menunggu motornya dicuci
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Terdapat lubang pada atap                              Pelanggan menunggu motornya dicuci
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Situasi pagi sekitar pukul 09.00     

tempat cuci “Nugroho” tidak beroperasi pada hari itu
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Tempat cuci motor “Nugroho” dilihat dari barat 

 

 

 

 

 

Kondisi tempat cuci motor “Nugroho” yang sebenarnya
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Situasi tempat cuci motor “Leres Carwash” 




