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ABSTRAK 

Kereta Fajar Utama Yogya merupakan kereta kelas bisnis yang dioperasikan oleh 

PT Kereta Api Indonesia DAOP VI Yogyakarta dengan relasi Yogyakarta - Pasar 

Senen. PT Kereta Api Indonesia (KAI) Daerah Operasi VI Yogyakarta menyadari 

bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang besar sehingga perusahaan 

harus lebih meningkatkan kualitas pelayanan sebagai abdi kepada negara dan 

masyarakat. Penelitian ini menganalisis kinerja perusahaan berdasarkan tingkat 

kepuasan pelanggan. Adapun metode penyusunan kuisioner pada penelitian ini 

adalah menggunakan metode RAILQUAL sedangkan metode pengolahan data 

yang akan digunakan menggunakan metode Zone of Tolerance dan Quality 

Function Deployment (QFD). Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan 

metode Zone of Tolerance diketahui bahwa terdapat 16 item kualitas layanan 

yang berada di dalam zona toleransi, diantaranya Petugas kereta api mempunyai 

pengetahuan dalam menjawab pertanyaan, Petugas kereta api bersedia untuk 

membantu konsumen. Artinya konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan 

kereta api Fajar Utama Yogya tapi masih dapat menerima atau mentoleransi 

kualitas pelayanan. Diketahui terdapat 3 item kualitas layanan yang berada di 

bawah Zona Toleransi yaitu tampilan kereta api secara keseluruhan menarik, 

ketersediaan makanan yang mudah didapatkan konsumen, dan Petugas kereta api 

melayani dengan cepat (sigap). Artinya konsumen amat tidak puas dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan dan menjadi prioritas utama untuk dilakukan 

perbaikan.  

 

Kata Kunci : RAILQUAL,  Zone of Tolerance, Quality Function Deployment  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Menurut Wijaya (2011), kualitas dan layanan memainkan peranan penting 

dalam pemasaran semua produk, dan terutama menjadi hal yang penting dalam 

banyak industri karena merupakan pembeda yang paling efektif bagi sejumlah 

produk. Perusahaan yang pernah menjadi pemimpin pasar berdasarkan teknologi 

atau harga rendah, dewasa ini harus bersaing berdasarkan kualitas dan jasa 

pelanggan. 

Dengan perkembangan bidang usaha, maka perusahaan kini bukan hanya 

bergerak di bidang industri manufaktur, tetapi juga pada industri jasa (Ariani, 

2003). Salah satu industri jasa yang ada di indonesia adalah jasa transportasi yang 

memiliki prospek yang cerah karena bisnis ini tumbuh dan berkembang dinamis 

disebabkan oleh jasa sebagai akibat dari tuntutan dan perkembangan teknologi. 

Transportasi berperan sebagai penunjang, pendorong, dan penggerak bagi 

pertumbuhan daerah dalam upaya peningkatan dan pemerataan pembangunan dan 

hasil-hasilnya. Oleh karena itu, aktivitas tersebut memerlukan penyediaan 

transportasi yang memadai agar aktivitas yang dilakukan dapat berjalan dengan 

semestinya. Salah satu alat transportasi yang efektif bagi masyarakat adalah kereta 

api. Menyadari peranan transportasi darat khususnya pelayanan di dalam kereta 

api harus seimbang dengan tingkat kebutuhan dan tersedianya pelayanan angkutan 

yang murah, aman, cepat, lancar, tertib, teratur, nyaman, selamat dan efisien. 
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Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang pengoperasian kereta api 

di Indonesia adalah PT Kereta Api Indonesia (KAI) Daerah Operasi VI 

Yogyakarta. Perusahaan ini mempunyai dua stasiun yang membantu dalam 

pengoperasian pelayanan kereta api, yaitu stasiun Tugu sebagai stasiun utama dan 

stasiun Lempuyangan sebagai stasiun pembantu. Stasiun Tugu dijadikan sebagai 

stasiun utama karena stasiun ini beroperasi pada pelayanan kereta api eksekutif 

dan bisnis sedangkan stasiun Lempuyangan beroperasi pada pelayanan kereta api 

kelas ekonomi. Pengaturan pelayanan ini dikarenakan agar pelayanan kereta api 

tidak bertumpuk pada satu stasiun sehingga nantinya dalam pelayanannya akan 

lebih efektif dan efisien. 

Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang besar sehingga PT Kereta 

Api Indonesia (KAI) Daerah Operasi VI Yogyakarta harus lebih meningkatkan 

kualitas pelayanan sebagai abdi kepada negara dan masyarakat. Selain itu PT KAI 

juga harus mampu dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab dalam 

memberikan dan memperbaiki tingkat pelayanan pada masyarakat. Sesuai dengan 

tujuan tersebut maka PT Kereta Api Indonesia (KAI) Daerah Operasi VI 

Yogyakarta harus mempercepat dan memperkuat citra perusahaan dengan 

memberikan pelayanan prima atau pelayanan yang optimal. 

Kereta Fajar Utama Yogya merupakan kereta kelas bisnis yang dioperasikan 

oleh PT Kereta Api dengan relasi Yogyakarta - Pasar Senen. Dinamakan Fajar 

Utama Yogya karena kereta ini berangkat meninggalkan Pasar Senen ataupun 

Yogyakarta pada pagi hari. Kereta ini berhenti di stasiun besar antara lain, Stasiun 

Wates, Stasiun Kutoarjo, Stasiun Karanganyar, Stasiun Purwokerto, Stasiun 
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Cirebon, Stasiun Jatibarang, dan Stasiun Jatinegara. Kereta api Fajar Utama 

mengangkut 64 penumpang untuk setiap gerbong kereta api. Kereta api Fajar 

Utama memiliki nomor gerbong kereta K2 0 78 40, arti dari masing-masing 

nomor ini adalah K2 menunjukan bahwa Kereta Fajar Utama merupakan kereta 

penumpang untuk kelas bisnis, angka 0 merupakan bahwa kereta Fajar utama 

adalah kereta penumpang yang ditarik dengan lokomotif, angka 78 menunjukan 

bahwa kereta ini mulai beroperasi tahun 1978, dan 40 menunjukan nomor urut 

kereta api. Alasan pemilihan kereta api Fajar Utama Yogya dikarenakan kereta ini 

mempunyai rute perjalanan yang jauh. Sebagai kereta api bisnis, biaya perjalanan 

yang mahal seharusnya memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

penumpang dan melebihi pelayanan yang diberikan kereta api ekonomi.   

Penelitian ini menganalisis kinerja perusahaan berdasarkan tingkat kepuasan 

pelanggan dengan mengidentifikasi atribut (karakteristik) yang menjadi prioritas 

utama dalam meningkatkan kinerja serta usulan perbaikannya agar kepuasan 

pelanggan terpenuhi. Penelitian ini akan menggunakan metode RAILQUAL, Zone 

of Tolerance, dan QFD. Penggunaan metode RAILQUAL digunakan karena 

atribut-atribut pada metode RAILQUAL yang tersedia sesuai dengan kondisi 

objek penelitian yaitu kereta api. Pemilihan metode Zone Of Tolerance 

dikarenakan metode ini dapat memberikan informasi atribut mana yang 

memerlukan perbaikan. Sedangkan pemilihan QFD digunakan untuk melengkapi 

metode ZOT, yaitu memberikan usulan perbaikan kepada perusahaan secara lebih 

detail. Dengan penelitian ini diharapkan peneliti dapat memberikan masukan 

kepada pihak perusahaan sehingga dapat dilakukan upaya perbaikan dan 
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peningkatan kualitas layanan jasa terhadap pelanggan dengan alternatif-alternatif 

penyelesaian masalah yang ada. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka dapat 

dirumuskan pokok permasalahan sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan yang ada di Kereta Api Fajar Utama serta 

Variabel-variabel apa saja yang menjadi prioritas utama yang harus 

ditingkatkan berdasarkan sudut pandang pelanggan? 

2. Tindakan apa yang harus dilakukan perusahaan dalam melakukan perbaikan-

perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan?  

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Mengidentifikasi tingkat kinerja dan harapan pelanggan serta atribut layanan 

yang harus diprioritaskan di PT Kereta Api Daerah Operasi VI Yogyakarta 

sehingga dapat diketahui kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

2. Memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan berdasarkan kebutuhan 

pelanggan PT Kereta Api Daerah Operasi VI Yogyakarta. 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 

 

1.4. Manfaat Penelitian  

Dari hasil studi ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peningkatan kualitas 

jasa pelayanan di PT Kereta Api serta dapat  mengetahui apa saja rancangan yang 

diperlukan untuk memperbaiki sistem pelayanan atau jasa sesuai dengan 

kebutuhan konsumennya sehingga konsumen dapat terpenuhi dan mengurangi 

keluhan masyarakat akan kinerja pelayanan PT Kereta Api yang masih kurang. 

 

1.5. Batasan Masalah 

Agar penelitian lebih terarah, mudah dipahami dan topik yang dibahas tidak 

meluas, maka perlu dilakukan pembatasan lingkup penelitian. Adapun 

pembatasan lingkup penelitian ini yaitu : 

1. Responden pada penelitian ini adalah konsumen Kereta Api Fajar Utama 

yang berusia 18-60 tahun. 

2. Responden pernah menaiki kereta Api Fajar Utama minimal 2 kali. 

3. Penelitian dilakukan pada kereta api bisnis di bawah pengoperasian DAOP VI 

Yogyakarta. 

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam mempelajari tugas akhir ini maka diperlukan 

sistematika penulisan sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, batasan masalah, manfaat penelitian dan sistematika 
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penulisan. Yang diharapkan dapat memberikan gambaran secara 

umum tentang tugas akhir ini. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Berisi tentang konsep-konsep dan prinsip dasar yang digunakan oleh 

peneliti sebelumnya untuk memecahkan masalah yang dirumuskan 

dalam penelitian yang nantinya akan dijadikan sebagai bahan acuan 

bagi penelitian ini. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Menjelaskan tentang lokasi penelitian, waktu penelitian, jenis data, 

metode pengumpulan data, metode analisis data yang digunakan 

dalam penelitian dan diagram alir penelitian. 

BAB IV : ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Mengidentifikasi data dari hasil yang diperoleh selama penelitian 

kemudian mengolahnya dengan metode yang telah ditentukan 

dilanjutkan dengan menganalisis hasil pengolahan data-data tersebut 

secara komprehensif. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Menampilkan hasil identifikasi pengolahan data penelitian dan 

memberikan rekomendasi atau saran untuk perbaikan berkelanjutan 

sebagai bahan evaluasi bagi perusahaan.   

 

 

 



98 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pengolahan dan analisis yang telah dilakukan, dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Menurut perspektif pelanggan, terdapat 16 variabel pelayanan yang berada 

pada zona toleransi yang artinya konsumen merasa tidak puas dengan 

pelayanan kereta api Fajar Utama Yogya tapi masih dapat menerima atau 

mentoleransi kualitas pelayanan serta terdapat 3 variabel pelayanan yang 

berada di bawah zona toleransi yang berarti pelanggan tidak puas dan harus 

segera dilakukan perbaikan serta Atribut yang menjadi prioritas perusahaan 

yang harus ditingkatkan adalah variabel tampilan kereta api secara 

keseluruhan dengan nilai importance rating sebesar 4.6800, ketersediaan 

fasilitas makanan yang mudah didapatkan konsumen dengan nilai importance 

rating sebesar 4.5600, Petugas kereta api melayani dengan cepat (sigap) 

dengan nilai importance rating sebesar 4.5333. 

2. Usulan tindakan perbaikan yang harus dilakukan mengacu pada hasil 

pembobotan prioritas dan hasil QFD, yaitu: 

a. Adanya perbaikan pada kaca jendela kereta api yang rusak 

b. Adanya pemberian Gorden pada kaca jendela kereta api 

c. Menciptakan interior yang indah dan lebih baik dari kelas ekonomi 
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d. Adanya pengaturan kehadiran pegawai kereta api di dalam gerbong 

penumpang sehingga penumpang mudah untuk melakukan pembelian 

makanan 

e. Menyajikan makanan sesuai pesanan penumpang dan sesuai permintaan 

khusus penumpang jika ada 

f. Pegawai menguasai menu makanan yang tersedia sehingga dapat 

memberikan informasi yang tepat seputar makanan tersebut jika 

penumpang menanyakan. 

g. Mengusahakan untuk memberikan pelayanan yang cepat kepada 

penumpang sehingga tidak membuat penumpang menunggu lama untuk 

dilayani. 

h. Tanggap dan memiliki inisiatif untuk membantu saat melihat ada 

penumpang yang memerlukan bantuan 

i. Mengupayakan untuk sesegera mungkin mendatangi penumpang ketika 

dipanggil 

 

5.2. Saran 

Saran yang dapat diberikan oleh peneliti berdasarkan hasil penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Hendaknya PT. KAI DAOP 6 Yogyakarta lebih memperhatikan hal-hal 

yang dianggap penting oleh pelanggan dengan terus melakukan 

perbaikan kinerja perusahaan untuk meningkatkan pelayanan kepada 

masnyarakat serta mempertahankan pelayanan yang sudah baik. 
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b. Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya peneliti mengkategorikan 

atribut sesuai dengan dimensi kualitas yang sudah ditentukan dengan 

tepat. 

c. Penelitian ini belum sempurna karena masih terdapat dimensi pelayanan 

yang belum masuk dalam penelitian, seperti kondisi stasiun kereta api 

serta hubungan antara stasiun kereta api dengan moda transportasi lain. 

Bagi peneliti selanjutnya yang berminat melakukan penelitian yang 

sama sebaiknya menambah atribut untuk dimensi pelayanan yang 

terdapat pada pelayanan PT KAI.  
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PROFIL PERUSAHAAN 

Kehadiran kereta api di Indonesia ditandai dengan pencangkulan pertama 

pembangunan jalan KA di desa Kemijen Jum’at 17 Juni 1864 oleh gubernur 

Jenderal Hindia Belanda, Mr. LAJ Baron Sloet van den Beele. Pembangunan 

diprakarsai oleh “Naamlooze Venootschap Nederlandsch Indische Spoorweg 

Maatschappij” (NV. NISM) yang dipimpin oleh Ir. J.P de Bordes dari Kemijen 

menuju desa Tanggung (26 Km) dengan lebar kereta 1435 mm. Ruas jalan ini 

dibuka untuk angkutan umum pada hari sabtu, 10 Agustus 1867, keberhasilan 

swasta, NV. NISM membangun jalan KA antara Kemijen – Tanggung, yang 

kemudian pada tanggal 10 Februari 1870 dapat menghubungkan kota Semarang – 

Surakarta (110 Km), akhirnya mendorong minat investor untuk membangun jalan 

KA di daerah lainnya. Sampai dengan tahun 1939, panjang jalan KA di Indonesia 

mencapai 6811 km. Tetapi pada tahun 1950 panjangnya berkurang menjadi 5910 

km, kurang lebih 901 km raib, yang diperkirakan karena dibongkar semasa 

pendudukan Jepang dan diangkut ke Burma untuk pembangunan jalan KA di 

sana. 

 Setelah proklamasi kemerdekaan, pada tanggal 28 September 1945 terjadi 

pengambilalihan kekuasaan industri kereta api di Indonesia oleh bangsa dari 

penjajah Jepang di balai besar kereta api yang berkedudukan di Jl. Gereja No.1 

(Kini Jl. Perintis Kemerdekaan No.1) Bandung. Dua hari setelahnya tepat pada 

tanggal 30 September 1945, diselenggarakan musyawarah dengan pengangkatan 

pimpinan DKA (Djawatan Kereta Api) RI dipimpin oleh Soewachjo Soemodilogo 

yang kemudian dipilih menjadi kepala DKA RI. Selanjutnya pada tanggal 1 

Januari 1950, DKA RI digabungkan menjadi satu perusahaan yang dikukuhkan 



dengan surat keputusan menteri perhubungan No. 32312/Ment, dan pemerintah 

menetapkan Ir. Moh. Effendi Saleh sebagai direktur Djendral Djawatan Kereta 

Api (DDKA). 

 Berdasarkan peraturan pemerintah No.22/1963 status DKA dirubah menjadi 

perusahaan Negara Kereta Api (PNKA) dengan pimpinan Ir. Aboeprajitno sebagai 

Direktur Jenderal Perusahaan Negara Kereta Api. Perkembangan selanjutnya pada 

tanggal 21 Mei 1964 PNKA dipimpin oleh dewan direksi PNKA dengan Hartono 

Wiriodinoto sebagai Direktur utama yang kemudian digantikan oleh Ir. Lian 

Thong dan digantikan lagi oleh H. Imam Soebarkah pada tanggal 19 Agustus 

1966. 

 Pada situasi politik purna G.30.S PKI, Imam Soebarkah digantikan oleh 

Brigjen Sentot Iskandardinata selaku Direksi Interim dengan jabatan Direktur 

Utama di samping jabatannya sebagai Dirjen Perhubungan Darat sampai dengan 

Juni 1968. Seiring dengan perkembangan sejarah negara Indonesia, berdasarkan 

peraturan pemerintah No. 61/Thn. 1971, PNKA mengalami perubahan status 

perusahaan menjadi Perusahaan Jawatan Kereta Api (PJKA) yang diserah 

terimakan kepada Ir. Soemali yang selanjutnya melakukan perbaikan diri dengan 

meremajakan sarana dengan mendatangkan lokomotif dan gerbong baru dalam 

berbagai jenis yang sebagian dirakit di Indonesia. Dilakukan moderenisasi alat 

sinyal dan telekomunikasi serta rehabilitasi rel kereta api, perawatan Midlife 

Overhoul terhadap lokomotif diesel yang berumur 20 tahun serta mengadakan 

pelatihan tenaga terampil dengan memberikan pendidikan di Balai Latihan PJKA. 

Berdasarkan pada PP No. 57/1990, pada tanggal 30 Oktober 1990 ditetapkan 



bahwa bentuk PJKA diubah menjadi Perusahaan Umum Kereta Api (PERUMKA) 

yang berkedudukan dan berkantor pusat di Bandung. 

 Pada tahun 1998 kembali terjadi perubahan dari bentuk perusahaan umum 

menjadi Perseroan Terbatas (PT). Hal ini ditetapkan berdasarkan PP No. 19/1998 

tentang pengalihan bentuk perusahaan umum kereta api menjadi PT. KA dan 

diperkuat dengan maklumat Direksi No.13/ot.003/tanggal 1 juni 1999. Juga 

berdasarkan keputusan Presiden No.19 tahun 1999 tentang pengalihan terhadap 

kedudukan, tugas dan wewenang Menteri Keuangan selakuk pemegang saham 

kepada Menteri Pendayagunaan BUMN. Berdasarkan keputusan Menteri 

Pendayagunaan BUMN No.42/ 1998 tentang organisasi dan Tata Kerja Wilayah 

Usaha Kereta Api, maka wilayah usaha kereta api ditetapkan berpusat di 

Semarang yang meliputi sembilan daerah operasi (DAOP), yaitu: 

a. Daop I meliputi Jabotabek, berkedudukan di Jakarta 

b. Daop II meliputi Bandung dan sekitarnya, berkedudukan di Bandung 

c. Daop III meliputi Cirebon dan sekitarnya, berkedudukan di Cirebon 

d. Daop IV meliputi Semarang dan sekitarnya, berkedudukan di Semarang 

e. Daop V meliputi Purwokerto, berkedudukan di Purwokerto 

f. Daop VI meliputi Yogyakarta dan sekitarnya, berkedudukan di 

Yogyakarta 

g. Daop VII meliputi Madiun, berkedudukan di Madiun 

h. Daop VIII meliputi Surabaya dan sekitarnya, berkedudukan di Surabaya 

i. Daop IX meliputi Jember dan sekitarnya, berkedudukan di Jember 

Pada tahun 2010 PT. KA mengalami perubahan nama kembali menjadi PT. 

KAI (Kereta Api Indonesia) hingga sekarang     



Profil Kereta Api Fajar Utama Yogya 

 Kereta api Fajar Utama Yogya merupakan salah satu unit layanan PT KAI 

yang pengoperasiannya berada di bawah wilayah DAOP VI Yogyakarta dengan 

relasi Tugu Yogyakarta – Pasar Senen Jakarta Pusat. Dinamakan Fajar Utama 

Yogya karena kereta ini berangkat meninggalkan Pasar Senen ataupun 

Yogyakarta pada pagi hari. Kereta ini berhenti di stasiun besar antara lain, Stasiun 

Wates, Stasiun Kutoarjo, Stasiun Karanganyar, Stasiun Purwokerto, Stasiun 

Cirebon, Stasiun Jatibarang, dan Stasiun Jatinegara. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PENGANTAR 

Perihal  : Permohonan Pengisian Kuisioner 

Lampiran : Satu Berkas 

Kepada Yth. 

Bpk/Ibu/Saudara/I Pelanggan 

KA Fajar Utama Yogya 

Di tempat 

Dengan hormat, 

 Sehubungan dengan penelitian yang akan saya lakukan dalam rangka menyusun 

Tugas Akhir yang berjudul “Analisis Perbaikan Pelayanan Transportasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dengan Menggunakan Metode RAILQUAL, Zone of Tolerance, 

dan Quality Function Deployment (QFD)” (Studi Kasus KA Fajar Utama Yogya), saya 

mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk meluangkan waktu mengisi 

kuesioner berikut. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan 

KA Fajar Utama Yogya kepada pelanggan dengan cara membandingkan kualitas layanan 

yang diterima pelanggan dengan kualitas layanan yang diharapkan pelanggan, guna 

memberikan suatu usulan dalam rangka perbaikan dan peningkatan kualitas layanan yang 

diberikan KA Fajar Utama Yogya kepada pelanggan. 

 Berkenaan dengan maksud di atas, maka saya sangat mengharapkan bantuan dan 

partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/I untuk bersedia meluangkan waktu dalam menjawab 

pertanyaan-pertanyaan yang telah disusun dalam lembar kuesioner berikut dengan 

sejujur-jujurnya atau tanpa ada paksaan maupun tekanan. Semua keterangan yang penulis 

dapatkan semata-mata digunakan untuk kepentingan studi penelitian. 

 Atas bantuan dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/I sekalian, saya mengucapkan 

terima kasih. 

 

Yogyakarta, April 2015 

 

Gilang Fatikhul Burhan 

 

 

Nama Responden : 

Usia   : 

Jenis Kelamin  : 

 Berapa kali anda menaiki kereta api Fajar Utama Yogya : 

 

 

 



ZONE OF TOLERANCE 

Berilah tanda (X) pada tingkat harapan, kinerja dan layanan minimum tentang 

pelayanan yang disediakan oleh kereta api Fajar Utama Yogya seperti yang ditunjukkan 

pada pernyataan di bawah ini: 

Harapan : Pernyataan ini berhubungan dengan opini harapan anda 

terhadap kereta api Fajar utama Yogya 

Kinerja : Pernyataan ini berhubungan dengan apa yang anda rasakan 

terhadap kereta api Fajar Utama Yogya 

Tingkat layanan minimum : Pernyataan ini berhubungan dengan tingkat kualitas 

layanan minimum yang masih dapat diterima konsumen. 

Kriteria pengisian kuisioner: 

1 : Sangat Tidak Memuaskan 

2 : Tidak Memuaskan 

3 : Cukup Memuaskan 

4 : Memuaskan 

5 : Sangat Memuaskan 

 



No Pertanyaan 

Harapan Kinerja Tingkat Layanan 

Minimum 

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

1 Ruangan di setiap gerbong kereta api bersih                

2 Tampilan kereta api secara keseluruhan (menarik)                

3 Petugas kereta api bersikap profesional                

4 Kereta Api menyediakan fasilitas makanan yang mudah didapatkan konsumen                

5 Kereta Api menyediakan fasilitas kesehatan                

6 Kereta api menyediakan sistem penanganan aduan                

7 Petugas kereta api dapat dipercaya dalam menangani masalah pelayanan                

8 Petugas kereta api bersedia untuk membantu konsumen                

9 Petugas kereta api melayani dengan cepat (sigap)                

10 Petugas kereta api mampu menangani segala permintaan konsumen                

11 Petugas kereta api di kereta bersifat sopan                

12 Petugas kereta api di kereta memiliki pengetahuan dalam menjawab pertanyaan                

13 Konsumen merasa puas dengan pelayanan kereta api                

14 Petugas kereta api dapat membantu masalah konsumen sewaktu-waktu                

15 Terdapat pengangkut dalam kereta api (kuli angkut dan kereta dorong)                

16 Tempat duduk (kursi) di kereta api nyaman                

17 Suhu (temperatur) di kereta api nyaman                

18 Tidak ada goncangan selama perjalanan kereta api                

19 Ketepatan waktu kereta api                



KUISIONER TINGKAT KEPENTINGAN 

Tingkat kepentingan adalah seberapa penting suatu aspek pelayanan di mata pelanggan 

terhadap kinerja suatu aspek pelayanan.  

Kriteria pengisian kuisioner: 

1 : Sangat Tidak Penting   4  : Penting 

2 : Tidak Penting   5  : Sangat Penting 

3 : Cukup Penting 

 

Petunjuk Pengisian : Berilah tanda (X) untuk menjawab pernyataan di bawah ini 

No Pertanyaan 
Tingkat Kepentingan 

1 2 3 4 5 

1 Ruangan di setiap gerbong kereta api bersih      

2 Tampilan kereta api secara keseluruhan (menarik)      

3 Petugas kereta api bersikap profesional      

4 Kereta Api menyediakan fasilitas makanan yang mudah 

didapatkan konsumen 

     

5 Kereta Api menyediakan fasilitas kesehatan      

6 Kereta api menyediakan sistem penanganan aduan      

7 
Petugas kereta api dapat dipercaya dalam menangani 

masalah pelayanan 

     

8 Petugas kereta api bersedia untuk membantu konsumen      

9 Petugas kereta api melayani dengan cepat (sigap)      

10 
Petugas kereta api mampu menangani segala permintaan 

konsumen 

     

11 Petugas kereta api di kereta bersifat sopan      

12 
Petugas kereta api di kereta memiliki pengetahuan dalam 

menjawab pertanyaan 

     

13 Konsumen merasa puas dengan pelayanan kereta api      

14 
Petugas kereta api dapat membantu masalah konsumen 

sewaktu-waktu 

     

15 
Terdapat pengangkut dalam kereta api (kuli angkut dan 

kereta dorong) 

     

16 Tempat duduk (kursi) di kereta api nyaman      

17 Suhu (temperatur) di kereta api nyaman      

18 Tidak ada goncangan selama perjalanan kereta api      

19 Ketepatan waktu kereta api      

Terima kasih 



1. Uji Validitas Tingkat Layanan yang Diharapkan 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q_1 86.60 40.938 .453 .900 

Q_2 86.60 40.593 .507 .898 

Q_3 86.90 39.679 .527 .898 

Q_4 86.57 41.495 .460 .900 

Q_5 86.83 40.144 .518 .898 

Q_6 86.97 37.895 .536 .900 

Q_7 86.77 39.978 .627 .895 

Q_8 86.67 40.437 .503 .898 

Q_9 86.77 40.254 .582 .897 

Q_10 86.77 39.978 .627 .895 

Q_11 86.77 40.461 .477 .899 

Q_12 87.03 36.585 .730 .891 

Q_13 86.87 39.154 .595 .896 

Q_14 86.70 41.252 .435 .900 

Q_15 86.77 39.702 .673 .894 

Q_16 86.53 41.085 .571 .898 

Q_17 86.73 40.478 .553 .897 

Q_18 86.80 40.717 .503 .898 

Q_19 86.93 41.168 .440 .900 

Q_20 86.77 40.461 .477 .899 

 



2. Uji Validitas Tingkat Layanan Yang Dirasakan 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q_1 75.40 91.697 .574 .869 

Q_2 75.37 93.068 .416 .873 

Q_3 75.73 86.202 .728 .862 

Q_4 75.37 90.378 .650 .866 

Q_5 75.43 92.944 .503 .871 

Q_6 75.47 90.051 .457 .873 

Q_7 75.43 91.013 .538 .869 

Q_8 75.33 84.851 .730 .861 

Q_9 75.60 97.697 .458 .875 

Q_10 75.63 90.723 .382 .876 

Q_11 75.57 93.289 .520 .871 

Q_12 75.50 89.914 .509 .870 

Q_13 75.43 94.116 .453 .872 

Q_14 75.53 89.430 .457 .873 

Q_15 75.20 92.097 .688 .867 

Q_16 75.63 98.102 .120 .882 

Q_17 75.70 92.700 .409 .874 

Q_18 75.27 92.616 .496 .871 

Q_19 75.83 91.454 .395 .875 

Q_20 75.43 91.564 .438 .873 

 



3. Uji Validitas Tingkat Layanan Minimum 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q_1 52.07 91.099 .456 .915 

Q_2 51.87 89.844 .584 .912 

Q_3 51.83 92.144 .463 .915 

Q_4 51.90 87.128 .686 .910 

Q_5 52.03 87.895 .723 .909 

Q_6 51.80 86.441 .608 .912 

Q_7 52.27 88.961 .686 .910 

Q_8 51.87 90.740 .606 .912 

Q_9 51.93 91.099 .447 .916 

Q_10 51.97 89.275 .636 .911 

Q_11 51.83 92.902 .405 .916 

Q_12 51.97 88.102 .577 .913 

Q_13 52.07 90.409 .682 .911 

Q_14 51.67 87.264 .633 .911 

Q_15 52.00 90.690 .525 .914 

Q_16 52.17 84.144 .712 .909 

Q_17 51.87 89.775 .521 .914 

Q_18 51.77 92.737 .409 .916 

Q_19 51.97 88.309 .626 .911 

Q_20 51.83 93.109 .472 .915 

 



4. Uji Validitas Tingkat Kepentingan 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q_1 85.07 44.961 .549 .900 

Q_2 84.97 46.378 .375 .906 

Q_3 85.07 46.478 .597 .899 

Q_4 85.03 46.861 .544 .900 

Q_5 85.03 47.068 .513 .901 

Q_6 84.90 45.334 .729 .896 

Q_7 85.20 46.855 .479 .902 

Q_8 85.07 44.478 .601 .898 

Q_9 85.03 47.620 .431 .903 

Q_10 84.97 46.309 .500 .901 

Q_11 85.17 46.971 .459 .902 

Q_12 85.07 47.030 .515 .901 

Q_13 85.10 44.645 .771 .894 

Q_14 85.27 45.926 .503 .901 

Q_15 85.13 47.361 .465 .902 

Q_16 85.50 48.397 .412 .903 

Q_17 85.27 43.651 .663 .897 

Q_18 85.13 47.637 .425 .903 

Q_19 85.23 46.185 .579 .899 

Q_20 85.20 42.648 .758 .893 

 



 Skor Atribut Harapan 

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

11 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

23 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

30 4 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

42 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

53 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 3 5 4 5 5 4 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

63 4 5 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 

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

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

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

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

68 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 

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

70 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

71 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 2 

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

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

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

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

 



 Skor Atribut Layanan Yang Dirasakan 

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

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

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

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

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

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

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

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

8 4 3 3 4 4 5 3 5 4 5 4 4 5 2 5 4 5 4 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

19 4 5 4 3 4 4 3 5 4 3 4 1 4 5 4 3 4 3 5 

20 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 5 

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

22 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 4 4 4 2 4 

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

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

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

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

27 4 4 3 3 4 1 3 2 4 5 3 4 4 3 4 3 4 2 2 

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

29 3 3 2 2 4 4 5 5 4 1 4 3 4 2 4 2 3 1 4 

30 3 4 4 4 3 2 3 3 4 2 3 4 4 5 4 4 3 4 3 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 

32 5 3 4 1 3 5 5 5 4 3 5 5 3 3 4 5 5 4 3 

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

34 1 4 5 1 3 5 5 5 4 5 3 5 5 3 5 3 5 4 5 

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

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

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

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

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

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

41 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 1 3 3 4 4 3 3 5 3 

42 5 2 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 

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

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

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

46 5 3 5 5 5 3 3 4 4 2 5 5 3 3 3 5 4 4 5 

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

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

49 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 1 4 3 3 3 4 4 5 

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

51 3 3 4 3 4 2 2 5 3 4 3 2 3 4 3 3 3 5 4 

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

53 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 

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

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

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

57 4 2 3 5 2 3 3 4 4 3 3 4 4 5 3 5 4 4 4 

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

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

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

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

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

63 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 5 4 3 3 3 5 4 5 

64 4 5 1 5 4 3 4 4 5 4 3 5 5 4 3 4 4 3 4 

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

66 5 4 4 5 3 3 5 5 2 4 4 4 3 5 3 4 4 4 5 

67 5 5 5 5 3 5 3 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 3 5 

68 5 4 4 4 2 4 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 2 3 5 

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

70 5 3 4 5 4 4 5 3 3 4 5 5 4 4 3 5 5 3 5 

71 5 3 3 5 3 5 3 4 5 4 4 3 3 5 2 5 5 3 4 

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

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

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

75 5 3 4 4 3 5 3 4 5 4 5 3 4 3 3 2 4 4 5 

 



 Skor Atribut Layanan Minimum 

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

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

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

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

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

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

6 3 2 3 2 3 4 2 1 3 3 3 3 2 4 3 4 3 2 2 

7 1 2 4 2 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 2 4 3 2 

8 2 3 2 3 1 4 2 3 1 2 3 1 2 4 3 2 3 1 3 

9 2 3 3 3 2 2 2 2 2 1 3 2 3 2 2 2 3 2 3 

10 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 

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

12 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

19 4 2 4 2 2 2 2 3 2 3 2 4 2 3 3 2 4 3 2 

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

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

22 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 

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

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

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

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

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

28 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 3 3 2 

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

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

31 3 3 2 3 3 3 3 1 3 4 2 3 2 2 2 1 2 3 3 

32 4 3 2 4 4 2 3 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

35 4 3 1 3 3 3 2 2 2 1 3 1 4 3 3 2 2 4 3 

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

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

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

39 3 3 2 4 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 2 4 3 

40 4 3 2 4 2 3 3 4 3 4 4 1 3 4 4 2 3 1 4 

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

42 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 

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

44 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 

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

46 4 3 2 3 2 2 2 2 4 3 3 2 3 2 4 2 4 3 4 

47 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 

48 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 1 3 3 4 3 4 3 3 

49 4 3 2 3 2 3 1 2 3 2 3 1 2 1 3 4 3 4 4 

50 3 3 2 4 2 3 2 3 4 3 2 1 2 3 2 3 2 2 3 

51 4 3 2 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

52 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 2 3 3 3 

53 4 3 2 4 1 2 2 3 3 4 3 1 2 4 3 3 2 3 3 

54 4 2 1 4 2 2 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 1 2 4 

55 4 4 3 3 2 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 2 1 4 3 

56 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 1 3 3 

57 4 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 

58 4 3 3 4 3 2 1 1 2 4 4 1 3 3 3 3 1 3 4 

59 4 3 2 4 3 3 3 3 3 3 1 1 2 3 3 4 3 2 4 

60 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 3 1 3 1 4 1 3 3 4 

61 4 3 3 4 2 3 2 3 3 4 2 3 2 2 1 2 3 4 3 

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

63 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 1 3 

64 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 1 3 2 3 3 4 

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

66 3 2 1 3 2 3 2 2 1 2 3 2 2 2 2 3 3 2 4 

67 4 3 3 4 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 

68 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 

69 3 3 2 4 2 2 2 1 3 3 4 1 2 3 4 4 3 2 4 

70 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 3 4 

71 4 4 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 2 

72 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 2 4 3 4 3 3 

73 4 3 3 3 2 3 4 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

74 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 4 2 3 2 3 4 3 

75 4 3 3 4 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 1 3 3 3 

 



 Skor Atribut Kepentingan 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

19 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

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

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

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

23 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

25 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

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

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

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

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

30 3 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

42 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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