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ABSTRAK 

 Kepuasan pelayanan merupakan salah satu kunci memenangkan hati 

pelanggan untuk kunci sukses perusahaan. Salah satu metode yang digunakan untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada Rumah Makan 

Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta adalah dengan menggunakan 

instrument service quality (Servqual). Instrumen service quality (Servqual) digunakan 

untuk mengetahui kesenjangan (gap) antara persepsi pelanggan dengan harapan atau 

ekspektasi pelanggan dengan cara memetakan ke dalam dimensi kualitas pelayanan 

yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. Dalam 

penelitian ini data yang didapat dianalisi dengan menggunakan analisis kepentingan 

kinerja (important performance analysis) dan diagram tualang ikan (diagram 

fishbone). Berdasarkan hasil analisis terdapat satu atribut yang belum mampu 

memenuhi harapan pelanggan dan perlu dilakukan perbaikan yaitu karyawan rumah 

makan memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan pelanggan mengenai menu 

di rumah makan tersebut. 

Keyword: Service Quality(Servqual), Kepuasan Pelanggan, Rumah Makan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 



 

 



 

 



 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam menghadapi era globalisasi, pemerintah berusaha meningkatkan 

pemasukan devisa yang berasal dari sektor non migas, salah satunya bidang jasa. 

Industri jasa sangat bergantung dari kualitas layanannya, semakin baik kualitas 

layanannya, semakin bertahan dan majulah bidang jasa tersebut, dan sebaliknya. 

Kualitas adalah faktor kunci yang membawa keberhasilan bisnis,pertumbuhan 

dan peningkatan posisi bersaing. Kualitas suatu produk diartikansebagai derajat atau 

tingkatan dimana produk atau jasa tersebut mampumemuaskankeinginan dari 

konsumen(fitness for use). Menurut Mitra(2005) dalam bukunya Introduction to 

Quality Control dan the Total Quality System, Kualitas didefinisikan sebagai 

kesesuaian dengan spesifikasi dan cocok digunakan dilihat dari sudut pandang 

dimensi kualitas. Adapun dimensi kualitas itu meliputi performansi (performance), 

keistimewaan produk(features), kehandalan(reliability), kesesuaian (conformance), 

keawetan (durability), kegunaan(serviceability), estetika(aesthetics), dan kualitas 

yang dipersepsikan (perceived quality). 

Bisnis yang menjual daging ayam olahan menjadi semakin menjamurdan 

tumbuh pesat belakangan ini, sebagaimana dapat dilihat banyaknya rumah makan 

baru dengan brand lokal maupun internasional tumbuh dengan puluhan bahkan 

ratusan cabang di luar maupun dalam negeri. Salah satu rumah makan yang menjual 



 

daging ayam olahan dan berkembang sangat pesat akhir-akhir ini adalah RM Ayam 

Penyet Surabaya, dengan pesatnya perkembangan RM Ayam Penyet Surabaya salah 

satunya adalah cabang di Yogyakarta yang berhasil membuka 3 cabang dalam 1,5 

tahun terakhir ini diantara persaingan yang semakin ketat menjadikan rumah makan 

ini sangat menarik untuk diteliti. 

RM Ayam Penyet Surabaya adalah salah satu brand produk dari Wong Solo 

Group, yang sudah berkiprah di industri layanan rumah makan sejak tahun 1991.Pada 

saat itu RM Wong Solo berlokasi di Medan.RM Ayam Penyet Surabaya Cabang 

Yogyakarta ada di tiga lokasi yaitu RM Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi 

Yogyakarta adalah cabang pertama dari Wong Solo Group di kota Yogyakarta, 

disusul dengan RM Ayam Penyet Surabaya Jalan Kaliurang dan kemudian RM Ayam 

Penyet Surabaya Jalan AM.Sangaji, setelah sebelumnya pada tahun 2011 RM Ayam 

Bakar Wong Solo di Jalan Timoho gulung tikar. 

Pesatnya perkembangan RM Ayam Penyet Surabaya yang menjual daging 

ayam olahan, tidak terlepas untuk memaksimalkan kepuasan pelanggannya melalui 

pengembangan kualitas produk maupun kualitas pelayanan RM Ayam Penyet 

Surabaya untuk dapatmengetahui tingkat kepuasan tersebut diperlukan feedbackdari 

konsumennya. Umpan balik itu antara lain perihal kinerjanya, dari feedback ini 

seorang manajer dapat melakukan perubahan-perubahan kearah yang lebih baik. 

Dengan melakukan perubahan-perubahan itu, diharapkan kepuasan pelanggan akan 

terus meningkat. Dari latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk 



 

menganalisisnya terutama dari segi kualitas pelayanan yang diberikan RM Ayam 

Penyet Surabaya terhadap pelanggannya. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, perumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi dan harapan pelanggan terkait layanan yang diberikan RM 

Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta? 

2. Upaya-upaya apa yang harus dilakukan oleh pihak manajemen RM Ayam 

Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta agar kepuasan pelanggan dapat 

dipenuhi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Menganalisis persepsi dan harapan pelanggan terkait layanan yang diberikan 

RM Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta. 

2. Mengusulkan upaya-upaya yang harus dilakukan oleh manajemen RM Ayam 

Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta agar kepuasan pelanggan 

terpenuhi. 

1.4 Batasan Penelitian 

Untuk menghindari permasalahan yang lebih luas dan agar tujuan pembahasan 

semakin terarah maka dilakukan pembatasan masalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan di RM Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi 

Yogyakarta. 



 

2. Objek penelitian adalah pelanggan RM Ayam Penyet Surabaya yang 

mendapat pelayanandine-in pada bulan Agustus 2014. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Agar laporan tugas akhir ini lebih terstruktur, maka sistematika penulisan yang 

ada meliputi : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, pokok permasalahan, tujuan 

penelitian, pembatasan masalah, dan sistematika penulisan tugas akhir. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan tinjauan-tinjauan kepustakaan antara lain: Penelitian-

penelitian terdahulu, pengertian kualitas dan rumah makan, konsep dan pengertian 

jasa, dimensi kualitas pelayanan, instrumen Servqual, diagram Kurtosis, diagram 

Tulang Ikan. Landasan teori yang digunakan bertujuan untuk menguatkan metode 

yang dipakai untuk memecahkan permasalahan di perusahaan tersebut. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan objek penelitian, jenis-jenis data yang digunakan, metode 

pengumpulan data, pengolahan data dan kerangka penelitian. 

BAB IV ANALISIS PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini memuat analisis mengenai informasi yang diperoleh dari pengolahan data 

dengan menggunakan analisis Gap dengan Servqual, diagram Kartesius dan 

diagram Fishbone. 

 



 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini merupakan kesimpulan dari hasil pengolahan data, implementasi serta 

analisis yang dilakukan, dan merupakan jawaban dari tujuan penelitian. Selain itu, 

bab ini juga berisi saran-saran sebagai bahan masukan atau pertimbangan bagi 

perusahaan untuk meningkatkan layanan kualitas yang di inginkan konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelayanan yang selama ini diberikan oleh karyawan rumah makan belum 

dapat memenuhi harapan pelanggan dengan maksimal, hal ini dapat dilihat 

pada tabel Gap dibawah ini. 

  Tabel 5.1 Harapan, Persepsi dan Gap tiap Dimensi 

Dimensi Harapan Persepsi Gap Q = P-H 

Tangible 4.28 4.05 -0.25 0.94 

Reliability 4.01 3.48 -0.53 0.86 

Responsivenees 4.24 4.15 -0.44 0.97 

Assurance 4.35 3.47 -0.38 0.79 

Emphaty 4.1 3.57 -0.33 0/87 

 

  Dari tabel diatas terlihat bahwa nilai kualitas (Q) untuk tiap-tiap 

dimensi.Nilai Q untuk dimensi tangibles sebesar 0.94, dimensi reliability 

sebesar 0.86, dimensi responsivenees sebesar 0.97, dimensi assurance sebesar 

0.79 dan dimensi emphaty sebesar 0.87.Jika nilai kualitas (Q) ≥1, maka 

kualitas pelayanan dikatakan baik.Kesimpulanya adalah kualitas Rumah 

Makan Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta perlu peningkatan 

kualitas karena semua nilai kualitas ≤1. 



 

2. Upaya yang harus di lakukan oleh Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya 

Jalan Affandi Yogyakarta agar kepuasan pelanggan terpenuhi yaitu dengan 

cara memperbaiki faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

karena keberadaan faktor-faktor ini dinilai penting oleh pelanggan. Faktor 

tersebut adalah karyawan rumah makan harus memiliki pengetahuan untuk 

menjawab pertanyaan pelanggan mengenai menu di rumah makan. Hal ini 

bisa dilaksanakan dengan karyawan yang intens dalam mengupdate menu-

menu yang habis maupun berubah. Dikarekankan pelanggan merasa sering 

tidak mendapatkan pelayanan yang baik ketika bersentuhan dengan menu 

habis dan menanyakan tentang kandungan menu tersebut. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis memberikan 

saran sebagai berikut: 

1. Karyawan bagian depan (waitress) merupakan perwajahan dari keseluruhan 

rumah makan, dikarenakan waitres berinteraksi langsung dengan pelanggan, 

dan hal ini harus menjadi perhatian serius bagi management. Dibutuhkan 

Training khusus bagi karyawan umumnya dan waitress khususnya tentang 

pelayanan yang baik dan benar. 

2.  Menumbuhkanteamwork yang baik karena komunikasi sangat dibutuhkan 

dalam peningkatan pelayanan.  

3. Seluruh karyawan lebih disiplin dalam menjalankan SOP perusahaan 



 

4. Dalam penelitian selanjutnya agar lebih memperhatikan keseimbangan 

responden dan melibatkan responden non mahasiswa secara seimbang dan 

mewakili populasi pelanggan RM Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi 

Yogyakarta. 
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Lampiran 1 

Profil Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1.1 Sejarah Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi Yogyakarta 

 

Ayam Penyet Surabaya merupakan salah satu dari 7 brand rumah 

makan yang dimiliki oleh Wong Solo Grup, 7 brand Wong Solo Grup yakni 

Ayam Bakar Wong Solo, Ayam Penyet Surabaya, Mie Jogja Pak Karso, 

Ayam Goreng Lombok Ijo, Ayam KQ5, Gudeg Muntilan Mbok Jayus, Iga 

Bakar Mas Giri, total seluruh rumah makan di bawah Wong Solo Grup 165 

cabang di seluruh Indonesia, 7 cabang di Malaysia dan 1 cabang di Jeddah 

yang akan dilaunching bulan Oktober 2014. 

Brand Wong Solo Grup yang dibuka di Yogyakarta adalah Ayam 

Bakar Wong Solo yang kemudian ditutup pada akhir 2010. Wong Solo Grup 

masuk kembali ke Yogyakarta pada tahun 2013 dengan brand baru, Ayam 

Penyet Surabaya yang pertama kali dibuka di Jalan Affandi No 28, per 6 

bulan kemudian dibuka cabang baru di Jalan Kaliurang, kemudian di Jalan 

AM Sangaji.  

Rumah Makan Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi merupakan outlet 

pusat dari ketiga outlet di Jogja, dimana pusat produksi dan administrasi 

keuangan Ayam Penyet Surabaya seluruh Yogyakarta terdapat di Rumah 

Makan Ayam Penyet Surabaya Jalan Affandi.  

Seperti halnya brand rumah makan Wong Solo yang lain, prinsip 

Ayam Penyet Surabaya juga didasari oleh QS. Al-Mukminun ayat 1-6 dan 

memakai tagline halalan thayyiban. 
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1.2 Susunan Pimpinan dan Staf 

 

 
 

1.3 Daftar Paket 

Paket 1: Nasi+Ayam+Tahu Tempe+Sambel+Lalapan=Rp. 11.000,00 

Paket 2:Nasi+Ayam Pejantan+ Tahu Tempe+Sambel+Lalapan=Rp. 16.000,00 

Nasi Kotak = Rp. 16.000,00 

1.4 Fasilitas Rumah Makan 

Meja:50buah 

Kursi:200buah 

Ruang VIP besar (kapasitas 20 orang), VIP kecil (kapasitas 7 orang) 
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Lampiran II 

Kuesioner Pilot Study 
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Lampiran III 

Kuesioner Main Survey 
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 Lampiran IV 

Pengumpulan Data Kuesioner Pilot Study 
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4.1 Data Kuesioner Pilot Study Ekspekstasi/Harapan 

no 

tangible reliability responsivness assurance emphaty 

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

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

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

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

7 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

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

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 5 5 4 1 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

11 5 5 5 3 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

13 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

15 4 5 5 4 5 4 3 4 4 5 2 4 5 5 5 5 4 4 4 3 

16 5 5 5 3 5 5 5 3 4 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

17 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

18 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 

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

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

21 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

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

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

24 3 3 3 3 4 4 4 3 3 5 4 4 3 4 5 5 4 5 4 2 

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

26 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

 

 

 

 

62 



 

 

4.2 Data Kuesioner Pilot Study Kinerja 

n
o 

tangible reliability responsivness assurance emphaty 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1
9 

2
0 

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

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

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

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

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

6 3 4 3 4 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 

7 5 5 4 3 4 5 5 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 

8 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

9 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

10 4 4 3 1 5 4 5 5 5 4 3 4 3 5 5 3 3 5 4 5 

11 3 3 1 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 5 4 4 3 4 5 5 

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

13 4 3 4 1 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 5 3 

14 3 4 4 3 3 3 4 5 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

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

16 5 5 5 2 4 5 5 3 4 3 4 2 3 5 4 5 4 4 5 4 

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

18 5 5 4 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 

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

20 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

21 3 3 2 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 3 3 5 3 

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

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

24 3 3 1 3 4 2 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 

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

26 4 5 3 4 4 4 5 2 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

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

28 3 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 

29 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

30 5 5 3 1 5 5 5 5 5 2 4 2 5 5 5 5 5 5 5 4 
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Lampiran V 

Pengumpulan Data Main Survey 
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5.1 Data Ekspektasi/Harapan 

no 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

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

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 4 3 4 3 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 



 

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

7 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

10 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

15 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

16 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 

17 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

20 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 

21 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

22 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

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

27 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

28 4 4 4 3 4 2 2 4 4 5 5 5 4 3 3 3 

29 3 4 5 3 3 4 5 5 3 3 5 5 3 5 2 3 

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

31 3 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

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

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

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

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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



 

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

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

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

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

50 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

54 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 

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

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

57 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

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

59 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

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

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

65 4 4 1 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

66 5 4 4 5 3 5 4 3 1 5 3 5 5 4 4 3 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

70 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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5.2 Data Kinerja 

no 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

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

3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



 

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

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

6 5 5 3 2 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 

7 3 3 2 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 

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

9 4 3 3 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

11 4 4 4 4 3 3 5 2 4 4 3 4 3 5 4 3 

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

13 3 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 4 

14 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

20 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 

21 3 4 2 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 

22 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 

23 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 3 3 1 2 3 3 4 3 3 3 4 5 4 5 3 3 

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

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

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

29 3 4 5 3 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4 2 3 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

34 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

40 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

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



 

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

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

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

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

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

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

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

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

50 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

54 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

55 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 

56 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 

57 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

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

59 5 5 3 4 4 3 5 4 3 4 3 5 4 4 4 3 

60 4 4 3 4 4 3 4 2 4 5 5 4 4 5 5 4 

61 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

62 4 4 3 2 2 3 4 3 3 5 4 4 4 3 3 3 

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

64 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 5 3 3 5 3 3 

65 5 4 1 4 2 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

66 2 3 3 1 2 2 3 3 3 3 1 3 1 3 1 5 

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

68 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 

69 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 

70 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran VI 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot study Kepentingan  
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Lampiran VII 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Pilot study Kinerja  
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Lampiran VII 

Tabel R 

 


