6.1.

BAB 6
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka hasil yang telah dicapai pada

penelitian ini sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu sebagai berikut:

a.

Kualitas pelayanan Ciz’ Keik yang ada saat ini masih belum memuaskan
pelanggan, karena masih ada kesenjangan antara nilai yang diterima
(kepuasan) yaitu 3,6668 lebih kecil dari nilai yang diharapkan pelanggan yaitu
sebesar 4,1700. Hal ini juga terbukti dari nilai gap seluruh atribut bernilai negatif.
Dimensi yang memiliki nilai GAP negatif terbesar adalah dimensi tangible

dengan rata-rata -0,5235.

Atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan kualitas pelayanan Ciz’ Keik
berdasarkan hasil metode Importance Performance Analysis (IPA) adalah
atribut Tan3 (Ruangan pada Cafe Ciz Keik sudah memiliki penerangan yang
baik), Tan10 (Cafe Ciz Keik memiliki parkiran yang memadai), Ass2 (Pramusaiji
Cafe Ciz Keik sudah terlatih dengan baik, dan berpengalaman), dan Emp2
(Pramusaji selalu melayani dengan menerapkan budaya 4S (senyum, salam,
sapa dan sopan). Memperhatikan nilai Normalized Raw Weight terhadap atribut-
atribut sebagai pedoman utama dan interaksi diantara karakteristik teknis pada
metode QFD, maka dapat direkomendasikan bahwa atribut yang menjadi
prioritas untuk diperbaiki terlebih dahulu oleh pihak Ciz’ Kei adalah atribut
Ruangan pada Cafe Ciz Keik memiliki penerangan yang baik dengan nilai
normalized raw weight tertinggi yaitu sebesar 0,2878 atau 28,78%. Upaya
perbaikan kualitas pelayanan yang dapat dilakukan pihak Ciz’ Keik terlebih
dahulu adalah mendayagunakan lampu yang tersedia di Ciz’ Keik, dan
meningkatkan daya lampu dengan menyesuaikan luas area ruangan. Selain itu,
dapat menambahkan lampu pada setiap meja sehingga pada saat pelanggan

melakukan aktivitas membaca bisa merasa lebih nyaman.
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C.

Vi.
Vii.

viii.

Xi.

6.2.

Usulan perbaikan untuk atribut yang menjadi prioritas perbaikan adalah sebagai
berikut:

Merekrut calon pramusaji yang sudah handal yang setidaknya sudah memiliki
pengalaman dalam pelayanan.

Mengadakan pelatihan dan pembekalan.

Memberikan pengarahan atau briefing sebelum karyawan mulai bekerja.
Melakukan evaluasi secara berkala atau laporan harian.

Memberikan reward untuk pramusaji.

Memfokuskan pekerjaan supervisor pada satu pekerjaan saja.

Menerapkan SOP yang jelas.

Menggunakan parkiran mobil yang jarang digunakan.

Meningkatkan koordinasi dengan petugas parkir .

Memberi petunjuk parkir khusus pelanggan Ciz’ Keik.

Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah dapat melakukan benchmarking yaitu

membandingkan dengan pesaing Ciz’ Keik yang merupakan bagian dari QFD yang

belum dilakukan pda penelitian ini. Selain itu saran untuk mengukur performansi

kinerja karyawan di Ciz’ Keik. Penelitian selanjutnya juga dapat dilakukan degan

menggunakan metode SERVQUAL dengan perhitungan dan pembahasan GAP

yang berbeda, karena pada penelitian ini hanya pada GAP 5.
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Tampak depan cafe Ciz’ Keik
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Sikap pramusaji pada saat melayani pelanggan

Aktivitas pramusaji saat saat tidak sedang melayani pelanggan
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Kondisi parkiran Ciz’ Keik saat sepi Kondisi parkiran Ciz’ Keik saat ramai
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Pelanggan Ciz’ Keik
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KUESIONER

Sehubungan dengan dilaksanakannya tugas akhir dengan topik Perbaikan
Kualitas Pelayanan Cafe Ciz Keik Yogyakarta dengan menggunakan metode
SERVQUAL dan QFD, maka saya yang melakukan penelitian:

Nama : Angelica Rosaria Ursula Tambunan
NIM : 10 06 06315
Program Studi : Teknik Industri

: Universitas Atma Jaya Yogyakarta

Mengharapkan kesediaan Bapak / Ibu / Saudara / Saudari untuk meluangkan
waktu mengisi kuesioner ini. Atas perhatian dan kesediaan Bapak / Ibu /

Saudara / Saudari saya mengucapkan terima kasih.

BAGIAN |  : DATA RESPONDEN

Petunjuk:

Berilah tanda centang (v ) pada kotak pilihan yang tersedia.

1. Jenis Kelamin:

(] Laki — laki [1 Perempuan
2. Usia:
"] <20 tahun

[] 20 — 30 tahun
[] 31 — 40 tahun
L] 41 — 50 tahun
L] > 50 tahun

3. Dengan siapa Anda datang ke Cafe Ciz Keik?

] sendiri ] keluarga
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[] teman (] lain-lain.......

[J rekan bisnis

4. Jumlah rekan berkunjung:

(] 2 orang L1 5 orang
[J 3 orang [ >5 orang
L] 4 orang
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BAGIAN Il : LEMBAR ISIAN

Petunjuk:

Berilah penilaian dengan memberikan tandan centang (v') pada kolom yang telah disediakan terhadap daftar

pernyataan di bawah ini dari angka 1 sampai dengan 5, dimana angka 1 menunjukkan penilaian terendah dan

angka 5 menunjukkan penilaian tertinggi.

Keterangan:

Apakah saudara puas dengan pelayanan pada cafe ini? (nilai yang diterima)
a. Sangat puas skor 5

b. Puas skor 4

a. Cukup puas skor 3

b. Tidak puas skor 2

c. Sangat tidak puas skor 1

Apakah pelayanan pada cafe ini sudah sesuai dengan yang saudara harapkan? (nilai harapan)
a. Sangat setuju skor 5

b. Setuju skor 4

c. Cukup setuju skor 3

d. Tidak setuju skor 2

e. Sangat tidak setuju skor 1
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Seberapa penting kualitas cafe ini bagi saudara?

a. Sangat penting skor 5
b. Penting skor 4
c. Cukup penting skor 3
d. Tidak penting skor 2
e. Sangat tidak penting skor 1

(tingkat kepentingan)

Nilai yang diterima

Nilai harapan

Tingkat kepentingan

No Daftar Pertanyaan
112|345 2 13| 4 112 (3|45
1 | Cafe Ciz Keik memiliki ruang makan yang
bersih dan nyaman
2 | Café Ciz Keik memiliki tata letak ruangan

yang menarik

3 | Ruangan pada Cafe Ciz Keik sudah memiliki
penerangan yang baik

4 | Cafe Ciz Keik telah memiliki tempat duduk
dan meja yang nyaman dan memadai

5 | Daftar menu di Cafe Ciz Keik mudah dibaca
dan dipahami

6 | Pramusaji di Cafe Ciz Keik berpakaian rapi

dan bersih
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7 | Peralatan makan (sendok, garpu, piring) dan
alat pelengkap (tissue, tusuk gigi) bersih dan
tersedia dengan baik

8 | Cafe Ciz Keik memiliki fasilitas yang lengkap
(wifi, musik, dll)

9 | Cafe Ciz Keik memiliki toilet dan tempat cuci
tangan yang bersih, terawat dan tidak bau

10 | Cafe Ciz Keik memiliki parkiran yang
memadai

11 | Menu yang disajikan sesuai dengan pesanan

12 | Pramusaji dapat melayani dengan cepat dan
tanggap

13 | Cafe Ciz Keik konsisten menjaga cita rasa
masakan

14 | Cafe Ciz Keik dengan cepat melakukan
perbaikan jika terjadi kesalahan pelayanan

15 | Cafe Ciz Keik menyediakan pelayanan
dengan cepat dan tepat

16 | Cafe Ciz Keik bersedia menerima keluhan
dari pelanggan

17 | Cafe Ciz Keik tanggap dalam menanggapi
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kekurangan pelanggan (mengurangi atau
menambahkan bahan makanan tertentu, dll)

18

Pramusaji di Cafe Ciz Keik mampu dan
dengan sabar memberikan penjelasan

mengenai menu

19

Pramusaji Cafe Ciz Keik sudah terlatih

dengan baik, dan berpengalaman

20

Pramusaji memiliki kemampuan dan
keterampilan dalam menyampaikan informasi

dan penjelasan

21

Pramusaji di Cafe Ciz Keik  membuat

pelanggan merasa nyaman saat dilayani

22

Ciz Keik selalu mengusahakan pelayanan

yang terbaik untuk Anda

23

Cafe Ciz Keik mampu memberikan rasa
aman pada pelanggan (bebas dari bahan
kimia,dan pengawet yang berbahaya, halal,
dil

24

Pramusaji Cafe Ciz Keik selalu bersikap
ramah dalam memberikan pelayanan kepada

pelanggan
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25

Pramusaji selalu melayani dengan
menerapkan budaya 4S (senyum, salam,

sapa dan sopan)

26

Pihak Cafe Ciz Keik membuat pelanggan

merasa special

27

Pihak Cafe Ciz Keik dapat mengantisipasi

apa yang pelanggan butuhkan

28

Kesediaan pihak Cafe Ciz Keik  untuk
meminta maaf apabila terjadi kesalahan

dalam pelayanan

29

Kesediaan petugas Cafe Ciz Keik untuk
mengucapkan  terima  kasih  setelah

pelanggan berkunjung
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Petunjuk:

Jawablah pertanyaan — pertanyaan berikut dengan mengisi kotak jawaban yang telah
disediakan.

No Pertanyaan Jawab

1 Apakah secara keseluruhan Anda sudah
puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh Ciz Keik?

2 Jika belum, usulan apa yang Anda
inginkan  untuk  perbaikan  kualitas
pelayanan di Ciz Keik?

Hormat Saya,

Angelica R. U. Tambunan
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Hasil Uji Validitas 30 responden

Nilai yang diterima (kepuasan)

HDOSum
HD1 Pearson Comelation 260
Sig. (2-tailed) A6
] 30
HNDZ Pearson Comelation A7z
Sig. (2-tailed) ooz
] 30
MO Pearson Comelation e
Sig. (2Z-tailed) .ooo
] 30
MO Pearson Comelation aav
Sig. (2Z-tailed) 035
] 20
MO Pearson Comelation Bo7
Sig. (2-tailed) .ooo
5] 20
MO Pearson Comelation ]
Sig. (2-tailed) 045
H 30
MO7 Pearson Comelation A2A
Sig. (2-tailed) ooz
H 30
MDDz Pearson Comelation o
Sig. (2-tailed) .0za
H 30
M D9 Pearson Comelation L
Sig. (2-tailed) o1z
] 30
HD10 Pearson Comelation a5
Sig. (2-tailed) .ons
] 30
HND11 Pearson Comelation .B29
Sig. (2-tailed) .ooo
] 30
HND1Z Pearson Comelation a1t
Sig. (2-tailed) .ooo
] 30
MDO12 Pearson Comelation 5
Sig. (2Z-tailed) .0z3
] 30
HDSum
HDZ7 Pearson Comalation raz
Zig. (2-tailed) .ooo
] =0
ND2= Pearson Comelation = e
Sig. (2-tailed) .ooo
] =0
ND2za Pearson Comelation TF25
Sig. (2-tailed) .ooo
] =0
NDZ20 Pearson Comelation R =
Zig. (2-tailed) ooz
] =0
NDOSum Pearson Comelation 1
Sig. (2-tailed)
] 30

. Comelation is significarnt =t the 0.05 lewel (2-tailed).

=% Comelation is significant 3t the 0.01 lewel CZ-tailad]).
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MO Sum

HDO14 Pearson Correlation G35
Sig. (2-tailed) .oon

M 30

NO15 Pearson Correlation bl
Sig. (Z-tailed) .ooo

N 30

HO1G Pearson Correlation 508
Sig. (2-tailed) .00

M 30

HNDO17 Pearson Correlation SIT
Sig. (2-tailed) o0z

H 30

HO13 Pearson Correlation 7
Sig. (2-tailed) .oon

M 20

HNDO19 Pearson Correlation S50
Sig. (2-tailed) oo

H 30

HNDOz0 Pearson Correlation Fea
Sig. (2-tailed) .oon

M 20

MOz Pearson Cormelation o9
Sig. (2-tailed) .ooo

H 30

ND22 Pearson Correlation 814
Sig. (2-tailed) .oon

M 20

MNDZZ Pearson Cormelation .eng
Sig. (2-tailed) .oon

H 30

HND24 Pearson Correlation ekl
£ig. (2-tailad) .ooo

M 20

MNDZ5 Pearson Cormelation e
Sig. (2-tailed) .oon

H 30

ND2ZE Pearson Correlation GES
£ig. (2-tailad) .ooo

M 0




Hasil Uji Validitas 30 responden

Nilai harapan

MH Sum

HH1 Pearson Comelation 449
Sig. (Z-tailed) 013

M 30
MHZ Pearson Comelation A8z
Sig. (2-tailed) .oov

M a0

MHz2 Pearson Comelation A17
Sig. (2-tailed) ooz

M a0

MH4 Pearzon Comelation 421
Sig. (2-tailed) .0z1

M a0

MHS Pearson Comelation 15
Sig. rZ-tailed) 000

M 30
MHG Pearson Comelation ARG
Sig. (2-tailed) .ooa

M a0

MHT Pearson Comelation kit
Sig. (2-tailed) oo

M a0

MNHSum
HNHZ Pearson Comelation el=L g
Sig. 2-tailed) 021
L] 30
HHO Pearson Comelation SS03
Sig. (Z-tailed) .oos
L) 30
HHI10 Pearson Comalation Ralat-
Sig. cz-tailed) oo
L] 20
MNH11 Pearson Cormmelation ¥r
Sig. (Z-tailed) .oon
L] 20
HH1Z Fearson Comelation Arynl-}
Sig. 2-tailed) .0oo
N 30
HH1Z Pearson Comelation T4
Sig. 2-tailed) .0oo
L] 0
HNH14 Pearson Comelation FES
Sig. (Z-tailed) _ooon
L] 30
HH15 Pearson Comelation F15
Sig. cz-tailed) .oon
L) 30
MHHI1EG Pearson Comelation a1
Sig. (Z-tailed) .oon
L] 20
HHI1T Pearson Comelation BTE
Sig. 2-tailed) .0oo
5] 20
HH1Z Pearson Comelation a1
Sig. 2-tailed) .0oo
N 30
HH19 Pearson Comelation FES
Sig. 2-tailed) .0oo
L] 0
HHzZO Pearson Comelation 201
Sig. (Z-tailed) _ooon
L] 30
MNHSum
HHz1 Pearson Comelation TES
Sig. (2-tailed) ooo
N 30
HNHz2Z Pearson Comelation (1=l
Sig . Z-tailed) oon
M 30
HHZZ Pearson Comelation el
Sig. [2-tailed) ooo
N 0
MNH2Z4 Pearson Comelation FE3
Sig. 2-tailed) DoD
H 30
HHZS5 Pearson Comelation =i
Sig . Z-tailed) oon
N 0
HHZE Pearson Comelation Fra
Sig. C2-tailed) ooo
N 20
HNH2Z7 Pearson Comelation TE5
Sig . 2-tailed) oon
M 30
HHZS Pearson Comelation TS
Sig. cz-tailed) falulu}
N 0
HMH2ZO Pearson Comelation ri=1-1
Sig. (2-tailed) ooo
N 30
HH320 Pearson Comelation 345
Sig . Z-tailed) oz
N E0
HHSum Pearson Comelation 1
Sig. [2-tailed)
N 20

. Cormelation is significant at the 0.01 lews

. Comelation is significant at the 0.05 lewel
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Uji Validitas 30 responden
Tingkat Kepentingan

TESum THSum
- TEZ1 Pearson Comelation FE5
TEA Pearson Comelation 2T Sig. (2-tailed) oo
Sig. (Z-tailed) 016 H 30
ol 20 TEZZ Pearson Comelation =it
- Sig. (Z-tailed .ooo
TEZ2 Pearson Comelation BT ng 2tailed) a0
Sig. (2-tailed) -0oo THz3 Pearsen Comelation D)
rH 20 Sig. (2-tailed) Naluli]
TEZ Pearson Comelation s N 30
- . TEz4 Pearzon Comelation SGdh
Sig. (Z-tailed) .ooo Sig. cx-tailed) oo
] 30 H 0
Tkt Pearson Cormelation B Tk2S Pearson Comelation LTIz
Sig. (Z-tailed) oo Sig. (2-tailed) -ooo
M 20
M 30 TEZEG Pearson Comelation Gog
TES Pearszon Comelation Rt Sig. (Z-tailed) .ooo
Sig. C2-tailed) .ooo M =0
M =0 TEZT Pearson Comelation =5
- Sig. (2-tailed) .ooon
TEE Pearson Comelation 561 M a0
Sig. (Z-tailed) oo TeZ2E Pearson Comelation S17
] 20 Sig. (2-tailed) ooz
TET Pearson Comelation L o H L
. ) TEza Pearszon Comelation Gz
Sig. (2-tailed) .ooo Sig. (2-tailed] .ooo
M 30 H =0
i TEz0 Pearson Comelation e
Sig. (2-tailed) .oog
M 20
TESum Pearson Comelation 1
Sig. (2-tailed)
M 20
==, Comelation is significant at the 0.01 lewel (Z-tailed).
. Comelation iz significant at the 0.05 lewel (2-tailed).
TESum
TS Pearsan Cormel=tion se0
Tig. CZ-tailed) oo
2] =0
T2 Pearson Comelation GZES
Sig. Cz-tailed) Nalalul
r =0
TI0 Pearsan Cormel=tion T
Sig. C2-tailed) Ratalul
] =0
TK11 Pearson Comelation Fi1a
Sig. C2-tailed) Nalalul
r =0
TKI1Z Pearson Comelation TEZ
Sig. C2-tailed) Ratalul
] =0
TA1= Pearson Cormel=tion T
Sig. C2-tailed) Nalalul
r =0
T Pearson Comelation BES
Sig. Cz-tailed) Nalalul
] =0
TS Pearsan Cormel=tion =T
Sig. C2-tailed) oo
2] =0
TG Pearson Comelation =TT
Sig. Cz-tailed) oo
r =0
T+ Pearsan Cormel=tion sO9
Sig. C2-tailed) Ratalul
] =0
TKi= Pearson Comelation =T
Sig. C2-tailed) Nalalul
r =0
TK19 Pearson Comelation Taa
Sig. C2-tailed) Ratalul
] =0
T=0 Pearson Cormel=tion Erw
Sig. C2-tailed) Nalalul
r =0
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Uji Validitas 70 responden

Nilai yang diterima (kepuasan)

MO Sum
HO1 Pearson Comelation Ava HOsom
. . HD= Pearson Cormalation S
S'Q- I:E-talh!dj 47 Sig. (Z-tailed) ooo
r o
N ?I;I“ HD2 Pearson Cormslation =1
HOZ Pearzon Comelation 459 f"g' CEtailedy Dgg
S|g @_ta"edj |:||:||:| HDO10 Pearson Comelation S6E
Sig. (Z-tailed) ooo
M 7o r O
N T HD11 Pearson Cormelation R L1
HD3 Pearson Comelation RIE] Sig. (Z-tailed) .ooo
r o
Sig. (2-tailad) .ooo HO1= Pearson Comelation Sav
Sig . CF-tailed) noo
M To H 0
. o HD1Z= Pearson Cormelation L= prac]
ND4 Pearson Commelation Aid Sta. Cotmilady ooo
H H Le] o
Slg' ﬂtallEdj .ooo =R Pearson Comelation E
M T Sig. CZ-tailed) ooo
- ) FOo
MNDS Pearson Comelation AES HDO1=5 Pearson Comelation STt
Sig . CF-tailed) noo
Sig. (2tailed) .ooo H o
HD1G Pearson Comalation L= prac]
M 0 =ig. CE-tailad) ooo
- T (] TO
MO Pearson Comelation 312 O Fearson Cormalstion 3]
. . =ig . —tailed ooo
Sig. (Ztailad) oo ke 2 o
N ?I:l HDO1s Pearsan Caormelation Ly
Sig . (F-tailed) noo
HD? Pearson Commelation A L . 0
HD19 Pearson Comalation GET
Sig. (2-tailed) .ooo Sig. (E-tailad) -ooo
Le] o
M T rHOozo Pearson Comelation Ti19
T Sig. (Z-tailed) ooo
r vo
HD<Sum
HD21 Pearson Comalation Brach |
Sig. c2-tailed]) Kulula}
~ o
HD2Z Pearson Comalation a5
Sig. c2-tailed]) Kulula}
~ o
HD22 Pearson Comalation TS0
Sig. (2-tailed]) ooo
N To
HDZ3 Pearson Comelation i)
Sig. (2-tailed]) ooo
N To
MDzZS Pearson Comelation TIEZ
Sig. (2-tailed]) ooo
N To
MDZGE Pearson Comelation .Ba1
Sig. (2-tailed]) ooo
N To
MDzZ7 Pearson Comelation Fog
Sig. (2-tailed] ooo
H TO
MDDz Pearson Comelation i)
Sig. (2-tailed] ooo
H TO
HDza Pearson Comelation g ln)
Sig. (2-tailed] ooo
H TO
MHDOz0 Pearson Comelation B4as
Sig. (2-tailed] ooo
H TO
MO Sum Pearson Comelation 1
Sig. (2-tailed]
H TO

=. Carrelation is significant at the 0.05 lewel C2-tailed).
== Cormelation is significam =t the 0.01 lewel C2-railad).
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Uji Validitas 70 responden

Nilai harapan

102

MHHSum
MH1 Pearson Comelation Rt
. . HHSum
Sig. (Z-tailed) .ooo HHE1 Fearson Comelation TE6
M 0 Sig. r2-tailed) ooo
- ™ H 7o
HHZ Fearson Correlation ATE HHzZZ Pear=on Comrelation =
Sig. (2-tailed) .ooo Sig. (Z-tailed) oo
r o
M iy MHHZS Pearson Cormelation Lt
MHZ Pearson Comelation Raic) | Sig. (Z-tailed) oo
. . H 7o
Sig. (Z-tailed) oo HHZ Pearson Cormalation el
H 70 Sig. (2-tailed) ooo
N b L] o
MH< Pearson Comelation G0 Az Fearcon Comeistion ===
Sig. (2-tailed) .ooo Sig. (Z-tailed) ooo
H 7o
M ?D“ HHZE Fearson Cormelation =17
HNHS Pearson Comelation LTS Sig. (Z-tailed) Doo
. . L] To
Sig. (2-tailed) .ooo .
HHZT FPearson Cormelation TEE
M 0 Sig. (2-tailed) ooo
MHE Pearson Comelation ATE L ‘o
; ; HHZS Fearson Cormelation TEZ
Sig. (2-tailed) .ooo Sig. (Z-tailed) ooo
M 7o L] To
- ER Pearson Cormelation GYT
HH7T Pearson Comelation it v Sig. r2-tailed ooo
Sig. (2-tailed) .ooo M o
MHZ2D Pearson Cormslation L=priu}
N i Sig. (Z-t3iled) ooo
H o
MHSum  Pearson Cormelation 1
Sig. (2-tailed)
H 7o
== Comelation i= significant at the 0 01 lewel (2-tailed)
. Comalation is significant =t the 0.0% lewel C2Z-tailad).
HMHZum
HH= Pearson Cormmelation EE1
Sig. CZ-tailed) ooo
~ o
HHO Pearson Cormmelation GG
Sig. CZ-tailed) ooo
r~ o
HHI1O Pearson Cormelation Bt L]
Sig. CZ-tailed) falal=)
H O
HH11 Pearson Cormelation Fraa k-l
Sig. CZ-tailed) falal=)
H O
HH1zZ Pearson Cormmelation B=ist]
Sig. C2-tail=d) falal=)
L) FO
HH1Z= Pearson Cormmelation B=1=% ]
Sig. C2-tail=d) falal=)
L) FO
HH1 Pearson Comelation B=1=t=]
Sig. CZ-tailed) falaln]
=) T
HHA1S Pearson Comelation SSET
Sig. CZ-tailed) falaln]
=) T
HHI1G Pearson Cormalation Sa0
Sig. CZ-tailedl ooo
=) T
HH17 Pearson Cormalation Brasl=]
Sig. CZ-tailedl ooo
=) T
HH1= Pe=arson Cormslation Brpe el
Sig. CZ-tailedl ooo
=) T
HH19 Pe=arson Cormslation B =)
Sig. CZ-tailedl ooo
=) T
HHZO Pearson Cormelation EB51
Sig. cZ-tailedl ooo
r o
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Uji Validitas 70 responden

Tingkat Kepentingan

TESum
TE= Pearson Comelation EIT
Sig. (2-tailed) .ooo
M o
TER FPearson Comelation TR
Sig. (2-tailed) .oon
M o
TEID Pearson Comelation Fad
Sig. (2-tailed) .oon
M o
TE11 Pearson Comalation FET
Sig. (2-tailed) .oon
M o
TE1Z Pearson Comelation Fi1s
Sig. (2-tailed) .oon
M vo
TE13 Pearson Comelation FE0
Sig. (2-tailed) .oon
H =]
TE14 Pearson Comelation 761
Sig. (2-tailed) .oon
H TOo
TE1S Pearson Comelation JE56
Sig. (2-tailed) .oon
M o
TEAG Pearson Comelation e
Sig. (2-tailed) .ooo
M o
TEAT Pearson Comelation G690
Sig. (Z-tailed) .ooo
M o
TE1S Pearson Comelation Fo1
Sig. (2-tailed) .ooo
M o
TE1S Pearson Comelation -y |
Sig. (2-tailed) .ooo
M o
TEZD FPearson Comelation T
Sig. (2-tailed) .oon
M o
TESum
TEZ1 Pearson Comelation 67
Sig. Cz-tailed) _onn
) 7o
TEZZ Pearson Cormelation FES
Sig. Cz-tailed) .ooo
) 7o
TEZZ Pearson Cormelation IS
Sig. Cz-tailed) .ooo
N 7o
TEZ4 Pearson Comelation GES
Sig. (Z-tailedl .ooo
N 7o
TEZS Pearson Comelation 715
Sig. (2-tailed) .ooo
r vo
TEZEG Pearson Comelation 40
Sig. (2-tailed) .ooo
r vo
TEZT Pearson Comelation 20z
Sig. (Z-tailed) -.ooo
~ Vo
TEZE Pearson Comalation Bt
Sig. (2-tailed) 00D
~ Vo
TEZ9 Pearson Comelation F13
Sig. (Z-tailed) Ruliln)
] O
TE30 Pearson Comelation 614
Sig. Cz-tailed) _onn
] O
TESum Pearson Cormelation 1
Sig. Cz-tailed)
) 7o

==, Comelation is significant at the 0.01 lewel (Z-tailed).
T Comelation is significant at the 005 lewel (Z-tailed).
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TESum
TK1 Fearzon Comelation Er
Sig. (2-tailed) ooz
N 0
TEZ Pearson Comelation TE4
Sig. (2-tailed) .ooo
N 70
TEZ Pearson Comelation 509
Sig. (2-tailad) .ooo
M Yo
Tk Pearsan Comelation Ban
Sig. (2-tailad) .ooo
M o
TES Pearson Comelation FEV
Sig. (2-tailed) .ooo
M o
TEG Pearson Comelation BEE
Sig. (2-tailed) .ooo
M 0
TET Pearson Comelation A0S
Sig. (2-tailed) .ooo
N 0

T




Hasil Uji Reliabilitas

Nilai yang diterima (kepuasan)

Tangible
+ Reliability

[DataSetl]

Scale: ALL VARIABLES

Assurance

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

a. Listwise delstion based on all

wvariables in the procedures.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M oof temnms

L =

=

105

Case Processing Summary [ %
L} 26 Cases  “alid 30 100.0
Cases “Walid 30 100.0 Excluded? o 0
Excluded® o -0 Total 30 100.0
Total 30 100.0 — -
a. Listwise deletion based on all
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
variables in the procedure.
Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha M of tems Alpha M oof lterms
816 10 878 Li}
Reliability Emphaty
= Reliability
[Datasetz] = Reliability
[DataS=t5]
Scale: ALL VARIABLES
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summany
(] =Y Case Processing Summany
Cases “Walicd 30 100.0 ] E™
Excluded® o .0 Cases “alic 30 100.0
Total 30 100.0 Excluded® o .o
a. Listwise deletion based on all Total =0 1000
wvariablaes in the procaedure. a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics I et
Reliability Statistics
Cronbach's f
Alpha M of ltems s M of ftems
=T 3 e =
Responsweness
= Reliability
[CataSet3]
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Sumimany
[ %%
Cases walicl =0 100.0
Excluded® (=] .0
Total =0 100.0




Hasil Uji Reliabilitas
Nilai harapan

Tangible Assurance

+ Reliability
Scale: ALL VARIABLES

[DataSetl]

Scale: ALL VARIABLES Case Processing Summary

¥} k)
Case Processing Summary Cases  Valid a0 100.0
[ % Excluded? 0 .0
Cases Walid 30 100.0 Total 30 100.0
Excluded? 8] .o
Total a0 100.0 a. I_is_lwise d_eletion based on all
variables in the procedure.

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

Reliability Statistics

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

I of ltemns

261

10

Cronbach's
Alpha

M of tems

G116

5]

Reliability Emphaty

Scale: ALL VARIABLES
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summarny
Case Processing Summary

Il k)
Cases walid 30 100.0 - i %
a Cases “alid 30 100.0
Excluded a o a
Total 20 1000 Excluded o .a
o - Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all

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

variables in the procedurs.

Reliability Statistics Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
M oof ltems Alpha

876 3

I of ltems
B72 5

Responsiveness
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I %

Cases “Walid 30 100.0
Excluded? [u] .0

Total 30 100.0

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

Reliability Statistics

Cronkbach's

Alpha

I of tems

859

[}

106



Hasil Uji Reliabilitas
Tingkat Kepentingan
Tangible Assurance
= Reliability

(DatasS=te] Scale: ALL VARIABLES

Scale: ALL VARIABLES .
Case Processing Summary

Case Processing Summary M %
Cases Walid 30 100.0
[ % R
Cases  wald 30 1000 Excluded o -0
Excluded?® o o Total 30 100.0
Total 30 100.0 a. Listwise deletion based on all

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

variahles in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

M oof lterms

Alpha

910

10

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

I oof ltems

872 5]

Reliability Emphaty

Scale: ALL VARIABLES
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
Case Processing Summary

N 9%
: M ki Cases  wvalid 30 1000
Cases  vald 30 100.0 R
Excluded® a o Excluded o .0
Tatal 30 100.0 Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all

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

variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

731

3

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M oofltems

588

5

Responsiveness

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summany

™l k)
Cases Walid 30 100.0
Excluded?® [a] ]
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

M ofltems

vl

k=]

107



Tabel r Product Moment
Pada Sig.0,05 (Two Tail)

N r N r N r N r N r N R
1 0.997 | 41 0.301 81 | 0.216 121 | 0.177 161 | 0.154 201 | 0.138
2 0.95 | 42 0.297 82 | 0.215 122 | 0.176 162 | 0.153 202 | 0.137
3 0.878 | 43 0.294 83 | 0.213 123 | 0.176 163 | 0.153 203 | 0.137
4 0.811 | 44 0.291 84 | 0.212 124 | 0.175 164 | 0.152 204 | 0.137
5 0.754 | 45 0.288 85 | 0.211 125 | 0.174 165 | 0.152 205 | 0.136
6 0.707 | 46 0.285 86 0.21 126 | 0.174 166 | 0.151 206 | 0.136
7 0.666 | 47 0.282 87 | 0.208 127 | 0.173 167 | 0.151 207 | 0.136
8 0.632 | 48 0.279 88 | 0.207 128 | 0.172 168 | 0.151 208 | 0.135
9 0.602 | 49 0.276 89 | 0.206 129 | 0.172 169 0.15 209 | 0.135
10 0.576 | 50 0.273 90 | 0.205 130 | 0.171 170 0.15 210 | 0.135
11 0.553 | 51 0.271 91 | 0.204 131 0.17 171 | 0.149 211 | 0.134
12 0.532 | 52 0.268 92 | 0.203 132 0.17 172 | 0.149 212 | 0.134
13 0.514 | 53 0.266 93 | 0.202 133 | 0.169 173 | 0.148 213 | 0.134
14 0.497 | 54 0.263 94 | 0.201 134 | 0.168 174 | 0.148 214 | 0.134
15 0.482 | 55 0.261 95 0.2 135 | 0.168 175 | 0.148 215 | 0.133
16 0.468 | 56 0.259 96 | 0.199 136 | 0.167 176 | 0.147 216 | 0.133
17 0.456 | 57 0.256 97 | 0.198 137 | 0.167 177 | 0.147 217 | 0.133
18 0.444 | 58 0.254 98 | 0.197 138 | 0.166 178 | 0.146 218 | 0.132
19 0.433 | 59 0.252 99 | 0.196 139 | 0.165 179 | 0.146 219 | 0.132
20 0.423 | 60 0.25 100 | 0.195 140 | 0.165 180 | 0.146 220 | 0.132
21 0.413 | 61 0.248 101 | 0.194 141 | 0.164 181 | 0.145 221 | 0.131
22 0.404 | 62 0.246 102 | 0.193 142 | 0.164 182 | 0.145 222 | 0.131
23 0.396 | 63 0.244 103 | 0.192 143 | 0.163 183 | 0.144 223 | 0.131
24 0.388 | 64 0.242 104 | 0.191 144 | 0.163 184 | 0.144 224 | 0.131
25 0.381 | 65 0.24 105 0.19 145 | 0.162 185 | 0.144 225 0.13
26 0.374 | 66 0.239 106 | 0.189 146 | 0.161 186 | 0.143 226 0.13
27 0.367 | 67 0.237 107 | 0.188 147 | 0.161 187 | 0.143 227 0.13
28 0.361 | 68 0.235 108 | 0.187 148 0.16 188 | 0.142 228 | 0.129
29 0.355 | 69 0.234 109 | 0.187 149 0.16 189 | 0.142 229 | 0.129
30 0.349 | 70 0.232 110 | 0.186 150 | 0.159 190 | 0.142 230 | 0.129
31 0.344 | 71 0.23 111 | 0.185 151 | 0.159 191 | 0.141 231 | 0.129
32 0.339 | 72 0.229 112 | 0.184 152 | 0.158 192 | 0.141 232 | 0.128
33 0.334 | 73 0.227 113 | 0.183 153 | 0.158 193 | 0.141 233 | 0.128
34 0.329 | 74 0.226 114 | 0.182 154 | 0.157 194 0.14 234 | 0.128
35 0.325 | 75 0.224 115 | 0.182 155 | 0.157 195 0.14 235 | 0.127
36 032 | 76 0.223 116 | 0.181 156 | 0.156 196 | 0.139 236 | 0.127
37 0.316 | 77 0.221 117 0.18 157 | 0.156 197 | 0.139 237 | 0.127
38 0.312 | 78 0.22 118 | 0.179 158 | 0.155 198 | 0.139 238 | 0.127
39 0.308 | 79 0.219 119 | 0.179 159 | 0.155 199 | 0.138 239 | 0.126
40 0.304 | 80 0.217 120 | 0.178 160 | 0.154 200 | 0.138 240 | 0.126
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Tabulasi Data 70 responden (nilai yg diterima)

Responden Tan1 Tan2Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tani Tanil Rell Rel2 Rel3 Rel4 ReslRes2 Res3 Assl Ass2 Ass3 Ass4 Ass5 Ass6 Empl Emp2 Emp3 Emp4 Emp5 Emp6  Total

1 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 3 4 413 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 i 16
2 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 r 142
3 2 4 3 2 3 2 4 4 4 3 2 4 3 3 3 (o 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 2 4 4 i 98
4 4 5 3 4 5 4 5 5 3 4 2 5 5 5 3 3| 3 3 5 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 2 r 1m
5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 5 5 i 17
6 3 4 4 3 s al s 4 5 4 3 4 4 a4 4 4 5 4 5 3 4 5 4" iy 4 4 4 4 5 5 r 22
7 3 4 3 3 Zi A 4 5 5 3 5 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 i 7!
8 4 4 4 4 30| [ Sl 4 4 4 4 3| 3|4 a 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 r 1m
9 3 4 4 3 92 4 4 3 3 4| 4| 4| a 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 ’ 105
10 4 4 4 3 4 4 5 | 3 4 3 3 5 2 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 i 4
1 4 3 4 4 e 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3| 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 ’ 105
2 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3|34 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 r 109
3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 ) 4 4 4 4 4 5 4 4 a4 4 5 i 21
% 4 4 4 4 3| 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 r 27
5 3 3 4 3 a9 3| 3 4 5 5 4 5 4 a4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 i 106
16 4 4 3 2 3 4 3 3 3 3 203 a3 3 4 4 2 3 3 3 3 4 2 3 2 2 3 4 5 r 94
7 3 4 4 2 4 2 4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 i 7
18 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 r 17
19 3 4 3 2 2 4 2 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 3 3 3 i 96
20 3 4 4 4 3 5 3 5 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 5 r 105
21 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 i 21
22 3 4 4 2 4 5 4 3 3 4 | R BV S 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 r 19
23 4 4 4 4 4 |4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 i 19
24 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 r 105
25 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 i 139
26 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 r 106
27 4 5 4 3 3 5 4 4 3 4 3 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i 120
28 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 r 136
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29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

Lanjutan

4N (4
5 5 5
3 3 2
3| 3| 3
3 4 3
2 4 3
3| 2| s
4 4 4
3 3 3
4 4 a4
5 5 5
4 4 a4
4 3 4
4 4 2
4 3 3
3 3 3
4 4 a4
5 4 5
3 4 4
4 3 3
4 5 3
3l 3l
a2l 3
4 5 5
5 5 4
4 4 a4

110

139

87

105

98

106

94

ur

95

134

95

103

102

133

ur

107

130

91

130

133

1220



55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

Lanjutan

3 "4 |5
5 5 5
5 5 5
4 | 4| 4
2 | 3| 4
4 5 4
4 4 a4
5 4 5
4 4 3
4 3 3
4 4 a4
3 4 3
3 4 4
4 4 a4
3 3 3
4 4 4

111

23

149

146

133

07

21

133

97

24

w

106

132

97

23



Tabulasi Data 70 Responden (nilai harapan)

Responden Tan1 Tan2 Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9Tank Tanll Rell Rel2 Rel3 Reld Res:Res2 Res3 Assl1Ass2 Ass3 Ass4 Ass5Ass6 EmplEmp2Emp3 Emp4 Emp5 Emp6 Total

1 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 3 3 a3 fa 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 100
2 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 u3
3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 S 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 '130
4 5 5 3 3 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 [ 137
5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 a4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 5 5 '138
6 4 4 4 4 4 4 4 a4 4 | a 4 4 4 4 4 4| a | 4| a| a2 s A2 A | 4 4 4 4 4 r120
7 4 4 3 3 4 A4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 AN 3 3 3 3 4 [ 107
8 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 2 2 [ 3] a3 3 [a]| s 3 3 3 | 4|V AN Ay 4 4 4 4 rm3
9 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 i 11
0 4 4 4 3 4 3 5 3 4 3 3 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 r126
1 4 4 4 4 4 4 4 4 a4 4 3 4 a4 a 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 i 12
12 3 a4 4 3 4 3 a4 4 a4 3 a4 4 a4 a 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 i 15
13 4 5 a4 3 4 4 a4 4 a4 4 4 4 a4 4 4 a4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 r]zo
u 5 5 5 4 4 4 a4 4 5 a4 3 4 5 a4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 r123

4 3 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 5 3 3 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 [ 14
1 4 4 3 3 4 3 3 4 | 4 _laa 3 4 4 3 3 4 4 2 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 [ 11
17 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 [ 27

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 '148

3 4 3 4 4 5 3 3 2 4 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 [ 5
20 3 5 4 4 3 2 3 5 3 4 3 2 3 2 3 4 3 3 2 3 3 4 alll 3™ | cail 4 3 3 4 5 rmo
21 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 [ 137
22 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 a4 |4 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 r133
23 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 a4 3 3 3 4 4 i 17
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 i 150
25 4 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 '139
26 4 4 4 4 4 4 a4 4 3 3 3 4 a4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 i 105
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 i 150
28 3 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 i 135
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29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

Lanjutan

5 4 4
5 5 5
4 4 4
4 4 4
5 5 5
3 4 4
4 5 4
4 4 4
4 4 4
5 5 4
5 5 4
4 3 4
3 4 4
3 4 4
4 3 3
4 3 3
4 4 4
5 5 5
3 4 4
4 4 4
5 4 5
4 4 2
3 3 3
4 4 5
5 5 5
4 4 a4

113

25

141

r1

1224

123

124

133

1223

u7

92

103

137

120

138

131

84

135

135

120



55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

Lanjutan

5 | 5 |4
50| s | 5
5 5 5
4 4 4
5 5 3
4 4 4
4 4 4
4 5 5
5 4 4
4 4 4
5 5 5
5 4 4
4 3 5
5 5 5
3 3 3
4 4 4

114

141

147

132

144

1222

21

144

99

132

137

u7

100

128



Tabulasi Data 70 Responden (tingkat kepentingan)

Responden Tan1 Tan2 Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tan® Tanil Rell Rel2 Rel3 Rel4 ReslRes2 Res3 Ass1Ass2 Ass3 Ass4 Ass5 Ass6 Empl Emp2 Emp3 Emp4 Emp5 Emp6 Total

1

2

©

B B B B

20

21

22

23

24

25

26

27

28

3

5

5

5

4

4

5

5

5

5

5

5

3

5

5

5

5

4

5

5

3

5

5

5

4

4

5

4

a4
4 4
1Ty
3 s
5 4
5 5
4 4
4 4
5 5
3 s
4 4
4 4
4 4
5 5
3 4
3 5
4 5
5 5
4 4
4 4
5 5
5 4
4 4
5 5
4 5
3 4
5 5
5 5

115

4

5

5

5

5

5

4

5

5

5

5

4

4

5

5

5

4

5

4

5

4

5

4

5

r

r

r

131

142

128

144

142

148

108

15

145

23

18

122

120

142

107

21

130

142

15

21

134

1“1

18

150

142

18

150



29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

Lanjutan

a0 4
5 5
4 4
5 5
5 3
4 4
5 5
4 4
5 4
5 4
3 4
3 4
4 3
3 5
2 2
4 3
4 4
5 5
5 5
4 4
4 5
4 a3
4 4
4 5
5 5
4 4

116

123

144

149

20

120

146

29

25

144

133

108

58

146

145

o0

144

126

140

28

140

20



55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

Lanjutan

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

117

136

u6

49

B1

1“2

120

129

128

123

135

02

u2

120

37



Responden Tanl Tan2 Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tan®d Rell Rel2 Rel3 Rel4 Resl Res2 Res3 Assl Ass2 Ass3 Ass4 Ass5 Ass6 Empl Emp2 Emp3 Emp4 Emp5 Emp6

1

2

©

©

B B B B BB & B B B B

22

23

24

25

26

27

28

4

4

3

4

3

2

4

4

4

2

3

4

4

4

B8]

3

Tabulasi Data 145 Responden (nilai yang diterima)

2 2 & &)

3 3 5 4

2

3

3

3

3

3

2

3

118

3

4

8

4

8]

4

2

3

3

3

3

3

3

5

2

2

Total
85
102
94
102
92
m
92
07
B3
109
07
92
99
99
m
9
m
04
16
126
87
6
10
16
120
ua
u3

130



29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
4
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53

54

Lanjutan

3 4
5| M 40| B4
4 4 4
4 5
4 3
3 3
4 4 4
4 3
4 4
4 4 4
3 3
4 4 4
3 3
3 3 4
4 3
3 3
2 2
5 4 4
4 4
3 4
4 3 4
4 4
3 3
4 3 4
4 3
4 4 4

119

04

10
93
07
120

02
129
94

00
03
»2
87
57

86

88

87

04
02



55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

7

78

79

80

Lanjutan

33
K
5 3
4 5
4 4
4 | 3
3 4
4 4
3 3
3 3
3 3
3 4
2 | 3
4 3
3 2
5 5
3 4
3 3
2 3
3 3
2 3
3 3
a3
4 4
4 4
43

120

105

100

05

26

01

03

102

88

90

94

94

106

86

29

89

93

94

93

94

89

100

99

90



81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
01
02
03
04
105
106
07
08
109

Lanjutan

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

121

106
96
108

98

94
96
109
94
01
01
01

88

88

100

96
105
109

91
109

97
94
90
107



Lanjutan

02

98

06

98

07

100

120

r1

72

23

24

25

126

27

07

28

94

29

10

B1

32

B3

97

B34

23

35

122



16

B7

18

B9

10

u1

u2

u“3

u4

15

Lanjutan

AP
5 I 4
5 5

4 4 4
5 5

4 4 4
4 5 4
4 3

5 4 4
4 4 4

123

9

4

10

97

09

100



Tabulasi Data 145 Responden (nilai harapan)

Responden Tanl Tan2 Tan3 Tan4 Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tanl0 Rell Rel2 Rel3 Rel4 Resl Res2 Res3 Assl Ass2 Ass3 Ass4 Assb Ass6 Empl Emp2 Emp3 Emp4 Emp5Emp€ Total

1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4r117
2 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4'1_1_1
3 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4r120
4 3 4 3 3 4 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 3 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 3 5'119
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5'121
6 3 3| a i ma a3l 4| 3| 4| a| 4| a]| s a|a]ala]|a]|afaags 4 4 4 4 4 4r1]2
7 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 Srl’B
8 5 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5r128
9 5 4 5 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 3 4ru9
1 4 o ara A 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 3| 4a|a]|a|a|a)ala]as 4 4 4 3 4 4 4'114
il 4 2 1% al4|3|4|3]|3|3|38|5 |[3]|4a4|a4|a]|3|5|5]4|4]a 4 4 4 4 4 4 4r111
© 3 3 143 |3|2)|3|4|2|5]|] 3|3 |4|a|2|3]|]2]|3]|4a]3s 5 2 4 2 3 3 4 2r89
3 4 4 2 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4r99
“ 4 4 4 3 3 5 5 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3r108
5 4 3 3 4 5 5 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4’113
i 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5'145
g 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4r133
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4r1.15
19 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5k 44" 55 | Sl 2Bimsms 5 4 4 5 5 5 5 5'134
20 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5'127
21 4 4 1+ 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2’81
22 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5'131
23 5 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5r131

124



24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

Lanjutan

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

125

136

145

142

128

140

7

140

95

27

133

14

145

96

124

102

131

33

59

120

6

123

83



51

52

53

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

Lanjutan

4 4
3 | 4
4 5
4 4
5 5
4 4
5 5
5 5
5 5
3 4
3| 3
5 4
5 5
4 3
3 3
5 5
5 5
5 5
3 3
4 4
4 3
3| 3
4 3
5 5
4 4

126

108

145

105

145

144

7

134

105

89

140

145

136

88

133

102

01

96

138

126



76

7

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

Lanjutan

35
4 4
4 4
4 | 4
3 3
5 5
4 s
4 4
4 4
4 4
4 4
3| a
3 4
4 s
5 5
5 5
3 4
5 5
4 4
4 4
5 5
4 5
3 4
5 5
5 5

127

132

134

103

100

138

122

108

B

8

107

24

143

122

97

133

128

14

145

135

01

145

132



101

102

103

104

105

106

107

108

109

E

120

121

122

123

124

125

126

128

129

Lanjutan

4 4
5 5
4 4
i ]
4 a4
3 5
5 4
5 5
4 a4
4 a4
5 5
3 5
4 a4
4 a4
4 a4
5 5
3 a4
3 [ifs
4 5 4
5 5
4 a4 a4
4 a4
5 5
5 4 4
4 4
5 5
4 5 4
3 4 a4
5 5

128

120

137

128

137

123

139

139

143

104

142

120

14

138

104

uz

130

136

145

138

145



130

B1

132

33

134

135

136

B7

18

139

uo

u

u2

u3

u4

5

Lanjutan

O 9
4 4
568
4 4
4 4
4 4
3 4
3 4
4 5
5 5
5 5
3 4
5 45
4 4
4 4
|

129



Tabulasi Data 145 Responden (tingkat kepentingan)

espond Tanl Tan2 Tan3 Tand Tan5 Tan6 Tan7 Tan8 Tan9 Tanld Rell Rel2 Rel3 Rel4 Resl Res2 Res3 Assl Ass2 Ass3 Assd  Ass5 Ass6é Empl Emp2 Emp3 Emp4 Emp5 Emp6 NDSum

1“5
14

“1

125

122

138

8
3 Fioo
4 Fipa
3 Fm
2 Fog
3 Fis
4 Fip
5 Fng
5 Ful
4 Fup
5 Fuo
4 Foo
5 Fny7
5 Fpe
5 Fe
4 F1p
3 2
5 Fu
4 Fua
5 Fpg
5 Fp7
5 Fup
4 Fm
5 Fps
2 Fis
5 Fp3
5 Fig
4 Fno
4 Fm
5 Fg
4 Fuw
5 Fy

2

i

5
5

iy

5

20

21

22

23

24
25
26

27

28
29
30

31

32

2

33

34
35
36

37

38
39
40

4

130



Lanjutan

108

41

102

42

140

43
44
45

34
62

130

46

45

128

a7

48
49

70

4
5 Fus
5 Fuy
4 Fo7
5 Fus
5 Fus
5 Fie
3 Fm
5 Fup
5 Fuo
5 Fuo
5 Fus
5 Fpe
5 Fig
4 Fpo
3 Fao
5 Fng

5

51

52

53

5

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64
65

66

F g7
5 Fus
3 Fao
5 Fpo
3 Fog
4 Fope
3 Fup
4 Ty
5 Fpy
5 Fuy
5 Fup
4 For
3 Fm
5 Fup

4

67

5

68
69
70

7

72

73

74
75

76

4

w

8

79

80

131



Lanjutan

14

81

120

82

132
4 Fmo
4 Foo
3 Foe
5 Fpg
4 Fig
4 Fia
4 Fuw
5 Fup
5 Fus
5 Fp3
4 Fo7
5 Fny
4 Fpo
5 Fy
5 Frg
5 Fug
4 Fos
4 Fip
5 Fu
5 Fp1
4 Fw
5 Fig
5 Fis
5 Fis
5 Fiq
5 Fig
5 Fpr
5 Fg
5 Fip
5 Fag
5 Fno1
5 Fe
4 Fu1p
5 Fus
5 Fg
4 Fw
5 Fus

83

84
85

86

87

88
89
90

4

91

92

93

94
95

96

97

98
99

100

01

102

5

103

104

105

106

07

108

5

5

132



Lanjutan

21

22

23

4

25

4 Fos
5 Fup
3
5 Fou
4 ¥
3 Fou
5 Fs
5 Fog
4 fm
4 Fno
4 T
5 Fio
3 s
4 For
5 Fmo
5 Ful
5 For
4 T
5 Fus
5 Fu

5

26

7

8

4

29

10

5
4

B1

132

5

133

14

4

135

16

4

B7

138

5
5
5
5

139

10

u
1“2

“3

5
4

1“4

15

133



Cummulative
Normalized
Raw Weight

0.2878
0.5221
0.7608

0.2878
0.2343
0.2387
0.2392

Normalized Raw
Weight

Raw
Weight
5.9816
4.8690
4.9622
49714

Improvement Ratio
1.3900
1.1332
1.1549
1.1515

Importance to
Customer
4.3034
4.2966
4.2966
4.3172

sejal yiga| BueA ysapqor

10
77.5242

dOS ueydelsus|y »
ee)laq Isenjeas ueyepebus|y «

seyjenyaq buek NAS

77.5242

VINS]

uesn|n| [ewiuiw/ebogere) uelbeq MINS uesn|n| [e)NSIP yiga
unyey

T rewnuiw ajeojueuelelad Buepiq Ip eliay ueweebuad
uewelebuadiag BueA uemeArey uojed ININ3IBN
uefexaqwad uep ueyirejad uexepebusiy

aJed uepuels rensas uebuelauad uexeunbBbusy

38.7306

ueweAu Bueh eueseng .
e|ex)laq Isenjens ueyepebusyy «
ndwe| %1313 0L uexeunBbuspy «

uemeArey Isuewlopad uexieybulusiy

77.5242

el1axag yepnsas uep wnagas
ueme/uey ynjun isenjeas uep Buysuq uexepebusyy
uejeyaquiad uep ueynejad uexepebus|y «
Iselsaldiag BueA uemelrey epeday pJemal UeXLBQUSIA

uemeArey ueelslyelosay]

25.8414

ueeyaquad uep ueynejad ueyepebus|y «
ueme/iey epeday piemal UB)UBQIBIA

S| eAep uereybuluad

Technical Response

38.7306

nem zT ekeq -
ndwe| %1313 0L ueyeunBBusyy «

Ipjied eale seyjise} ueyireysadwaln

38.6694

Jied sebnyad uebuap ISBUIPIOOY] «
Jpied ynfunjad; nquiel ueelpakuad »

ISeUIPI00Y uexexBulusiy

38.6694

e|eyJaq Isen|eAs uesepebus|y «
Injred sebnjad uebuap ISBUIPIOOY] «

ajed uawalouew uexrexbulusy

77.5242

ifesnweud yejwnpr ueyequeuad «
dOS ueydelsus|y »
e[e)Jaq Isenjeas uexepebusy «

NIy ,z1D 1p eIpasia) bueA ndwe| ueeunbelepuad

38.7306

ndwe| 3inn 0T uexeunbbusiy

Voice Of Customer
Final Weight

Pramusaji Cafe Ciz Keik sudah
terlatih dengan baik, dan

Cafe Ciz Keik memiliki parkiran
berpengalaman

Ruangan pada Cafe Ciz Keik
sudah memiliki penerangan
yang memadai

dengan menerapkan budaya
4S (senyum, salam, sapa dan
sopan)

yang baik
Pramusaji selalu melayani

Target

No
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HOUSE OF QUALITY (Fase 2)
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HOUSE OF QUALITY (Fase 3)

p OO0

= w

1%}
0
o}
o
<
o
S o Pramusaji melayani Chef memasak Pelanggan menikmati Pramusaji memberikan
@ Pelanggan datang ke Ciz' Keik o
% pesanan pelanggan menu pelayanan yang diberikan salam
S
o
5}
(%9}
2 3 IS
o =] © S
= ° Q 2 S = o
= g 5 g = S 2 < T
o S o < S < c X 2 S
= © < ©
= = c o c — © © X c
8 © o I () Q c — < @
1%} I %) S = IS ) 3
% Q 5 ke o = = S X £
9 (CU \© % g OC.) (o] c g > E = 4 Q E
a x ] T = S £ = 3 & g 2 3 S N £ IS
5 > s S S > = 2 = o = & o c 8} < ©
XY o Q =] o © < ] @©
o c S o = = = o o
L - I c c 1) S IS c c o © 0 Q2 n
b N X —= o [} c c S Q I c <
2 O = 8 2 £ 2 g a ] Z o S 3
= ®] 5 ° c = c x £ = > x = g <
& o 8 S T © =] c T < = = = é_ =<
S x S £ = =3 = 2 ] =3 2 8 o > 8 & D
pad ()] [ X [} () © ) < (] S < o = 3 [)
© C = =} o Q o = S e > & = © ) o
s g - 2 £ 5 £ = 5 = = 23 | 5 £ = 2 £
o < = e © 2 [} o 2 0] © [T 2 e Q [} @
g 8 g = g = 5 | & = E | =9 | & g g e e
o 0 o o o o o [ ] © g3 oS o o o )
o) © o) 3 o) 4 o) o) 4 = 3 D £ o o 3 5
c (o)) = c c c 5 © c c c
8 = 8 = 8 = 8 8z £ v k3] EQ 8 3 8 8 = £
[ 3] 3] g 0] g 3] o @ g2 < S © = 3] 3] g g
o o o o o 0 o o & o G O o x o & o o a8 a8
Ch teristi
No aracterisiics TKA 1 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16
Component Service
1 Menggunakan 10 titik lampu | 1,045.7262 (C) (O] (O]
Mengadakan evaluasi
2 1,394.5068
berkala secara keseluruhan o o © ©
3 Penyedlaan rambu/petunjuk 348.0246 o)
parkir
Koordinasi dengan petugas
4 B 464.0328
parkir dan karyawan o o © ©
5 suasana yang nyaman 1045.7262 (0]
Memberikan reward untuk
6 . 465.1452
pramusaji o © © C ©
Mengadakan pelatihan dan
! pembekalan 1,628.0082 © (O] A © A (0] (0] Q] (0] (C] (o)
8 Menerapkan SOP 930.2904 (0] (0] (0] (0] (0] A (0] (0]
Penambahan jumlah
9 " 930.2904
pramusaji © © © ©
Mengadakan briefing dan
evaluasi utnuk karyawan
10 813.7260
sebelum dan sesudah © © © © O
bekerja
Important Rate Absolute Process 18,823.072|11,492.0370]14,652.0738]51,261.3846|5,814.3150 | #########]11,039.5440| 4,884.0246] 21,629.2518 | 12,548.9088 | 35,583.6078]16.735,0698] 23,954.9778] 7,323.534 |51,261.3846| 42,202.7334
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HOUSE OF QUALITY (Fase 4)

PLANNING NEEDS

>O(D

2 x S
Q = c
S X g g 3
o 5 5 = -
[V
5 s g 2 s .
= o % S O
@ 8 p o S )
) ) i [ 2
= o © E
O = E o <
] = S @
= ) ) N~z S
&8 A @
O X
Sequence of Characteristics
Process Component Service vy L 7 3 4 5 Notes
Pelanggan datang ke
Ciz' 1 18,823.072 (O]

Kemampuan
= petugas parkir
~
N _

O Petugas parkir 11,492.0370 (o)
Q memberikan arahan
o parkiran
C
g
<
c Pelanggan masuk ke
S dalam café e Oy S
g
o i i Kemampuan
a Pramusaji memberikan pua
sapaan selamat datang 51,261.3846 O © C Pramusaji
Pelanggan menempati 5.814.3150 o)
meja yang kosong e
= c Pramusaji memberikan 31.397.3010 o) o)
S buku menu e
=]
- C
0 © .
:i g Pelanggan melihat buku 1170395440 0 O Keistimewaan
g % menu menu
2 c
E g Pelanggan memesan
a8 menu yang terdapat di 4,884.0246 (©) (©]
buku menu
o Pramusaji Kegesitan
© menyampaikan pesanan | 21629.2518 (0] (O] (0] ragmusa'i
g5 menu kepada chef P :
S 3
S
S E Chef membuat menu 12548.9088 o o) Kemampuan
) yang dipesan ' chef
§ Pramusaiji
@ mengantarkan menu
E‘ yang telah dibuat kepda 35583.6078 o © o
g = pelanggan
= 8
g 5 Pelanggan menikmati Kecepatan
-—‘é % hidangan makanan dan 16.735,0698 (0] cla F;nan
o minuman pelay
= 3
S >
§ Pelanggan membayar 23954.98 o) 0
< pesanan ke meja kasir T
&
S
< Pelanggan keluar dari Kepuasan
& cafe Ciz' Keik 7323.534 S pelanggan
8
=
é Pramusaji mengucapkan 512613846 o) o) o)
g salam terima kasih '
— Kemampuan
T - ramusaiji
3 Pramusaji P J
£ membersihkan peralatan | 42202.7334 Q) (0]
a dan meja
Absolute Impollgtlzr;]tnli\ﬂ%tnx Production | 116 151 5006 | 822,484.044 | 272.835.981 | 2.703,736.7208 | 2,278,872.9540
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