
 
 

SKRIPSI 

 
ANALISIS KEPUASAN KARYAWAN MENGGUNAKAN METODE 

INTERNAL SERVICE QUALITY (INTQUAL) DAN DECISION MAKING 
TRIAL AND EVALUATION LABORATORY (DEMATEL)  

(STUDI KASUS  PADA UNIVERSITY HOTEL, YOGYAKARTA) 

 

Diajukan  Kepada Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam Negeri Sunan 

Kalijaga Yogyakarta Untuk Memenuhi Sebagai  

Persyaratan Guna Memperoleh Gelar Sarjana  

Strata Satu Teknik Industri (S.T.) 

 

 

 

 

Diajukan oleh : 

Haniek Widjayanti 
 NIM. 13660023 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI  
FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI  

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA  
YOGYAKARTA 

2017 









iv 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini saya persembahkan kepada  

 

Almamater saya Program Studi Teknik Industri 

Fakultas Sains dan Teknologi 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

 

Kedua orang Tua tercinta saya Bapak Suharyadi dan Ibun Mursinah  

beserta Mba Pika 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 
 

HALAMAN MOTTO 

 

“Sesungguhnya hanya orang-orang yang bersabarlah yang dicukupkan pahala 

mereka tanpa batas” 

(QS. Az-Zumar, 39 : 10) 

 

“Maka sesungguhya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu 

urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada 

Tuhanmulah engkau berharap” 

(QS. Al-Insyirah, 94 : 6-8) 

 

“Keberhasilan adalah sebuah proses. Niatmu adalah awal keberhasilan. Peluh 

keringatmu adalah penyedapnya. Tetesan air matamu adalah pewarnanya. 

Doamu dan doa orang-orang disekitarmu adalah bara api yang mematangkannya. 

Kegagalan di setiap langkahmu adalah pengawetnya. Maka dari itu, bersabarlah 

Allah selalu menyertai orang-orang yang penuh kesabaran dalam proses menuju 

keberhasilan. Sesungguhnya kesabaran akan membuatmu mengerti bagaimana 

cara mensyukuri arti sebuah keberhasilan” 

(Mahatma Gandhi) 



vi 
 

KATA PENGANTAR 

 

Segala puji bagi Allah SWT yang telah melimpahkan kenikmatan serta kasih 

sayang, rahmat dan ridho-Nya kepada kita semua, sehingga skripsi dengan judul 

“Analisis Kepuasan Karyawan Menggunakan Metode Internal Service Quality 

(Intqual) dan Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL)” 

dapat terselesaikan. Shalawat dan salam senantiasa tercurah kepada Rasulullah 

SAW yang telah membebaskan kita dari zaman kegelapan.  

Terselesaikannya skripsi ini bukan merupakan hasil dari penulis seorang, 

namun berkat partisipasi, dukungan, dan doa dari berbagai pihak sehingga skripsi 

ini dapat terselesaikan dengan baik. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis 

ingin memberikan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Bapak Dr. Murtono, M.Si. selaku Dekan Fakultas Sains dan Teknologi UIN 

Sunan Kalijaga. 

2. Ibu Kifayah Amar, Ph.D selaku Ketua Program Studi Teknik Industri 

Fakultas Sains dan Teknologi UIN Sunan Kalijaga. 

3. Ibu Siti Husna Ainu Syukri S.T, M.T. selaku dosen pembimbing tugas akhir 

yang telah memberikan bimbingan dan arahan dalam penyelesaian tugas 

akhir. 

4. Ibu Tutik Farihah, M.Sc selaku dosen pembimbing akademik. 

5. Bapak dan Ibu dosen Teknik Industri UIN Sunan Kalijaga yang telah 

memberikan banyak ilmu di dalam maupun di luar kelas kuliah selama masa 

belajar di Teknik Industri. 



vii 
 

6. Ibu Indri, selaku kepala HRD University Hotel yang telah bersedia 

memberikan ijin dan memberikan bimbingan serta bantuan dalam proses 

pelaksanaan penelitian tugas akhir ini sehingga dapat berjalan dengan lancar . 

7. Seluruh staff dan karyawan University Hotel yang bersedia membantu dan 

memberikan pengetahuan dan ilmu-ilmu baru. 

8. Kedua orang tuaku tercinta, yang telah membesarkanku, membimbing, 

mendoakan dan memberikan kasih sayang yang tidak pernah putus. Terima 

kasih dukungannya baik materiil maupun doa sampai saat ini. 

9. Mba Pika yang kusayangi, yang telah memberikan motivasi, dukungan dan 

doa selama ini. 

10. Seluruh keluargaku tercinta yang telah memberikan dukungan kepada saya, 

sehingga penyusunan skripsi ini dapat terselesaikan. 

11. Mas Angga yang telah memberikan dukungan dan bimbingan dalam 

penyusunan skripsi ini sehingga dapat terselesaikan. 

12. Sahabat-sahabat yang mengiringi perjalananku, Umul, Intan, Anisa, Hesti, 

Tiyana, Alfi, Dhea, Arini, Resni, Niken, Diah, Fatima yang memberikan 

keceriaan dan menemani sampai skripsi ini selesai. 

13. Teman-teman seperjuangan Teknik Industri UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

angkatan 2013. 

14. Sahabat abu-abuku Dika, Leli, Veni yang memberikan telah mengajarkan arti 

persahabatan dan selalu menebarkan keceriaan, serta semangat selama ini. 



viii 
 

15. Teman-teman KKN angkatan 90 Dusun Panggang 1 Tifa, Oi, Ida, Yoga, 

Hadi, Dani, Faqih, Yogi, Desip, yang selama 1 bulan bersama-bersama 

berjuang untuk mengabdi kepada masyarakat. 

16. Semua pihak yang telah membantu dan memberikan dukungan yang tidak 

dapat disebutkan satu per satu. 

Penulis menyadari bahwa tugas akhir ini masih banyak memiliki kekurangan. 

Kritik dan saran yang membangun dapat menyempurnakan penulisan tugas akhir, 

sehingga dapat memberikan manfaat, terutama para praktisi, akademisi maupun 

pihak-pihak lain yang tertarik pada tema penelitian serupa. Semoga Allah SWT 

selalu memberikan tambahan ilmu dan kemudahan kepada kita semua. Aamiin. 

 

Yogyakarta, Mei 2017 

Penulis, 

 

 

Haniek Widjayanti 

NIM. 13660023 



ix 
 

Analisis Kepuasan Karyawan Menggunakan Internal Service Quality 

(INTQUAL) dan Decision Making Trial and Evaluation Laboratory 

(DEMATEL) 

(Studi Kasus di University Hotel, Yogyakarta) 

Haniek Widjayanti 

13660023 

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

 

ABSTRAK 

 
University Hotel yang merupakan milik UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta dituntut untuk 

meningkatkan kualitas layanannya, mengingat tingginya persaingan perhotelan di 

Yogyakarta. Pelayanan yang berkualitas akan memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada karyawan. Karena karyawan memiliki 

kontribusi paling besar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Maka 

kepuasan karyawan merupakan kunci utama dalam mendapatkan kepuasan dari 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan dan 

prioritas kualitas layanan internal University Hotel berdasarkan metode Internal Service 

Quality (INTQUAL) dan Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL). 

Berdasarkan hasil pengolahan menggunakan metode INTQUAL diketahui bahwa tingkat 

kepuasan karyawan terhadap pelayanan yang diberikan oleh University Hotel belum 

memenuhi harapan karyawan. Berdasarkan hasil pengolahan  menggunakan metode 

DEMATEL, atribut yang termasuk dalam Kuadran I atau bersifat mempengaruhi 

variabel kualitas yang lain adalah P10. Sedangkan atribut yang termasuk Kuadran II 

atau cenderung bersifat dipengaruhi oleh atribut yang lain adalah P2 dan P19. 

Kuadaran III atau variabel cenderung dipengaruhi oleh variabel kualitas yang lain 

namun tidak secara langsung yaitu P9 dan P15. Kuadran IV atau variabel tidak 

mempengaruhi ataupun tidak dipengaruhi variabel yang lain yaitu P7 dan P21. 

Sedangkan, untuk urutan prioritas perbaikan atribut kualitas layanan internal adalah 

P10, P19, P2, P7, P15, P21, dan P9. 

 

Kata Kunci : hotel, kepuasan karyawan, internal service quality (INTQUAL), 

decision making trial and evaluation laboratory (DEMATEL) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Yogyakarta merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang terletak 

di bagian selatan Pulau Jawa bagian tengah. Provinsi ini memiliki tingkat 

kemajuan pembangunan yang sangat pesat. Selain disebut sebagai kota 

pelajar, Yogyakarta dikenal dengan kota Pariwisata dengan unsur budaya 

yang masih melekat kuat yang mana menjadi daya tarik wisatawan dari 

penjuru daerah di tanah air maupun mancanegara. Kunjungan wisatawan 

dari tahun ke tahun menjadi meningkat, baik dari wisatawan domestik 

maupun mancanegara. Hal tersebut menjadikan kebutuhan hotel sebagai 

tempat untuk menginap menjadi meningkat seiring bertambahnya jumlah 

wisatawan yang berkunjung di Yogyakarta. 

Industri perhotelan sangat erat kaitannya dengan sektor pariwisata. 

Dengan kata lain, industri perhotelan menjadi salah satu bagian di bidang 

pariwisata yang tidak dapat dipisahkan. Tanpa adanya kegiatan pariwisata, 

industri perhotelan akan lumpuh. 

Menurut Data Badan Pusat Statistik (BPS) Yogyakarta, jumlah hotel 

yang ada di Yogyakarta pada sensus terakhir tahun 2015 terhitung sebanyak 

85 hotel berbintang dan 1.081 hotel non berbintang. Jumlah kamar hotel 

berbintang sebanyak 8.763, sedangkan hotel non berbintang sebanyak 

13.831. Jumlah hotel di Yogyakarta setiap tahun mengalami peningkatan 
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karena para investor tertarik untuk membangun hotel di Yogyakarta 

dikarena memiliki obyek wisata yang beragam yang menyebabkan banyak 

wisatawan untuk berwisata. Dengan kata lain hotel yang ada sangat 

dipengaruhi oleh jumlah wisatawan yang berkunjung di Yogyakarta. Jumlah 

wisatawan yang menginap di hotel pada tahun 2015 tercatat 4.122.205 

orang, terdiri dari 3.813.720 orang wisatawan domestik dan 308.485 orang 

wisatawan mancanegara. Dari jumlah tersebut wisatawan domestik yang 

menginap di hotel sebanyak 1.583.296 orang, non berbintang 2.230.424 

orang. Sedangkan wisatawan mancanegara dihotel berbintang sebanyak 

231.971 orang dan non berbintang 76.514 orang.  

Melihat banyaknya hotel yang ada, maka akan berdampak pada 

tingginya persaingan antar hotel di Yogyakarta. University Hotel yang 

merupakan hotel milik Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

ini masih terbilang jarang pelanggan. Hotel ini banyak pelanggan hanya 

pada waktu tertentu seperti pada hari libur anak sekolah. Sedangkan 

pelanggan hotel pada hari-hari biasa terbilang jarang. Salah satu cara yang 

dapat dilakukan untuk menghadapi hal tersebut adalah dengan cara 

menawarkan layanan jasa perhotelan yang berkualitas dan terus 

meningkatkan kualitas layanan agar pelanggan merasa puas. 

Sebuah industri jasa perhotelan dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas, selain dipandang dari sudut pandang konsumen, kinerja layanan 

harus memiliki orientasi yang bagus kepada karyawan hotel itu sendiri. 

Karena hal tersebut sebagai dasar dalam mencapai sebuah tujuan dari 
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sebuah hotel. Dimana karyawan sangat menentukan pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen. Pihak manajemen perlu mengetahui persepsi 

karyawan terhadap kualitas layanan perusahaan yang ada serta apa yang 

diinginkan dari pelayanan yang diberikan. Untuk mengetahui kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan dapat dilakukan dengan 

cara membandingkan kinerja pelayanan perusahaan yang dirasakan 

karyawan dengan apa yang diharapkan.  

Berdasarkan tujuan dari industri jasa khususnya perhotelan yaitu 

memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui pelayanan yang baik 

sehingga pelanggan merasa puas. Hal tersebut harus didukung dengan 

adanya pengelolaan dan peningkatan kualitas layanan yang baik pula dari 

pihak internal hotel khususnya sumber daya manusianya. Oleh karena itu, 

pada penelitian ini metode yang digunakan untuk meningkatkan kualitas 

layanan dengan dua metode yaitu INTQUAL (Internal Service Quality) dan 

DEMATEL (Decision Making Trial and Evaluation Laboratory). Metode 

INTQUAL digunakan untuk mengetahui kualitas layanan internal yaitu 

tingkat dari kepuasan karyawan di University Hotel. Sedangkan, metode 

DEMATEL (Decision Making Trial and Evaluation Laboratory) untuk 

mengetahui urutan prioritas atribut layanan internal University Hotel yang 

harus dilakukan perbaikan serta menganalisis keterkaitan antar atribut 

kualitas layanan internal tersebut. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka diperoleh rumusan masalah 

pada penelitian ini adalah “Bagaimana kepuasan karyawan University Hotel 

serta prioritas perbaikan atribut berdasarkan metode Internal Service Quality 

(INTQUAL) dan Decision Making Trial and Evaluation Laboratory 

(DEMATEL) ?”. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan karyawan University Hotel 

dengan menggunakan metode INTQUAL. 

2. Mengetahui pengaruh antar atribut kualitas layanan internal University 

Hotel dengan menggunakan metode DEMATEL. 

3. Mengidentifikasi atribut kualitas layanan internal University Hotel yang 

harus diprioritaskan untuk mendapatkan perbaikan. 

4. Memberikan usulan atau merekomendasikan upaya-upaya perbaikan 

kualitas layanan University Hotel. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Membantu pihak manajemen University Hotel mengetahui atribut-

atribut INTQUAL yang mempengaruhi kualitas layanan. 
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2. Memberikan saran dan masukan kepada pihak University Hotel sebagai 

pertimbangan dalam upaya peningkatan kualitas layanan yang lebih 

maksimal.  

3. Mengembangkan ilmu pengetahuan, khususnya dalam peningkatan 

kualitas layanan internal perusahaan. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Agar penelitian tetap fokus pada satu permasalahan yang akan dibahas 

dan agar penelitian ini dapat terarah maka perlu adanya batasan masalah. 

Adapun batasan masalah penelitian ini adalah fokus pada atribut kualitas 

layanan internal yang memiliki nilai kesenjangan (gap) lebih besar dari nilai 

Grand Mean. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam mempelajari tugas akhir ini maka 

diperlukan sistematika penulisan yang sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, batasan masalah dan sistematika penulisan. Yang 

diharapkan dapat memberikan gambaran secara umum tentang 

tugas akhir ini. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

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 : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Mengidentfikasi 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. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang dilakukan, 

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis yang dilakukan dengan menggunakan metode 

INTQUAL diketahui bahwa tingkat kepuasan karyawan terhadap 

pelayanan pelayanan yang diberikan oleh University Hotel belum 

memenuhi harapan karyawan. Hal ini berdasarkan ketidaksesuaian 

antara harapan dengan persepsi karyawan yang bernilai negatif.  

2. Berdasarkan analisis menggunakan metode DEMATEL diketahui 

variabel yang termasuk pada Kuadran I atau yang bersifat 

mempengaruhi variabel kualitas yang lain adalah variabel P10. 

Sedangkan untuk atribut yang termasuk pada Kuadran II atau variabel 

yang cenderung bersifat dipengaruhi oleh atribut kualitas yang lain 

adalah P2 dan P19. Pada Kuadaran III atau variabel yang cenderung 

dipengaruhi oleh variabel kualitas yang lain namun tidak secara 

langsung yaitu P9 dan P15. Kuadran IV atau variabel yang tidak 

mempengaruhi atau tidak dipengaruhi dari variabel yang lain yaitu P7 

dan P21. 

3. Berdasarkan hasil pengolahan diketahui bahwa urutan prioritas 

perbaikan kualitas layanan internal pada University Hotel adalah 
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atribut P10, P19, P2, P7, P15, P21 dan P9. Setelah dilakukannya 

perbaikan pada masing-masing variabel secara bertahap diharapkan 

nilai kepuasan karyawan dapat bertambah dan dapat meningkatkan 

kinerjanya dalam memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga 

pelanggan merasa puas. Dimana hal tersebut dapat meningkatkan 

profit University Hotel karena pelanggan loyal kepada hotel tersebut. 

4. Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan dihasilkan saran 

perbaikan untuk masing-masing atribut sebagai berikut: 

a. Untuk atribut P10 (fasilitas dan peralatan perusahaan bekerja 

dengan baik) usulan perbaikan yang dapat dilakukan oleh pihak 

University Hotel adalah melakukan pemeliharaan dan perawatan 

secara rutin dan berkala. 

b. Untuk atribut P19 (apa yang diinginkan atasan dan karyawan 

biasanya saling mendukung) usulan perbaikan yang dapat 

dilakukan oleh pihak University Hotel adalah mengadakan 

briefing pagi secara rutin sebelum memulai pekerjaan. 

c. Untuk atribut P2 (saya dan rekan kerja saya saling mendukung 

dalam melayani pelanggan (semua terlibat) usulan perbaikan yang 

dapat dilakukan oleh pihak University Hotel adalah memberikan 

sosialisasi kepada karyawan akan pentingnya kerja sama tim. 

d. Untuk atribut P7 (perusahaan ini tepat dalam penempatan 

karyawannya) usulan perbaikan yang dapat dilakukan oleh pihak 



93 
 

University Hotel adalah melakukan perekrutan karyawan secara 

selektif.  

e. Untuk atribut P15 (perusahaan memberi gaji lebih atau 

penghargaan untuk hasil kerja yang lebih yakni dengan 

tercapainya tujuan perusahaan) usulan perbaikan yang dapat 

dilakukan oleh pihak University Hotel adalah memberikan reward 

(penghargaan) kepada karyawan berprestasi. 

f. Untuk atribut P21 (saya mendapat info yang cukup tentang apa 

yang diharapkan oleh manajemen terhadap pekerjaan saya) usulan 

perbaikan yang dapat dilakukan oleh pihak University Hotel 

adalah memberikan orientasi atau pengarahan kepada masing-

masing karyawan terkait tanggung jawab (job desk) dengan jelas 

oleh pihak manajemen.  

g. Untuk atribut P9 (saya mendapat peralatan dan fasilitas yang 

cukup yang mendukung pekerjaan saya) usulan perbaikan yang 

dapat dilakukan oleh pihak University Hotel adalah 

mengusahakan untuk melakukan pembelian dan pengadaan 

peralatan dan fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan. 

5.2 Saran  

5.2.1. Saran Peningkatan Kualitas Pelayanan University Hotel 

1. Pihak manajemen University Hotel harus perlu lebih 

memperhatikan kualitas layanan internal terhadap karyawan, 

khususnya dengan mengevaluasi dan memperbaiki variabel 
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kualitas layanan internal yang dirasa karyawan tidak 

memuaskan. 

2. Pihak University Hotel dapat melakukan perbaikan kualitas 

layanan internal sesuai dengan prioritas perbaikan berdasarkan 

hasil penelitian.  

3. Peningkatan kualitas layanan internal di University Hotel harus 

dilakukan secara berkelanjutan dengan disertai pengontrolan, 

agar kualitas pelayanan yang ada semakin meningkat. Karena 

kepuasan karyawan terhadap layanan internal hotel yang 

diberikan dapat mempengaruhi kinerja karyawan dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

4. Pihak hotel tidak seharusnya melakukan interferensi pada 

penelitian yang sedang dilaksanakan di hotel tersebut. 

5.2.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

1. Pada penelitian selanjutnya hendaknya menambahkan atau 

mengintegrasikan satu buah metode lagi agar output penelitian 

yang dihasilkan bisa lebih baik lagi yakni dengan 

mengintegrasikan persepsi dan kepentingan konsumen internal 

(karyawan) serta konsumen eksternal (pelanggan). 

2. Pada kuesioner kualitas layanan internal perlu ditambahkan 

satu dimensi terkait gaji yang diberikan kepada karyawan. 

3. Kuesioner dibuat dengan bahasa dan tata kalimat yang mudah 

dipahami oleh para responden. 
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LAMPIRAN 1 

PROFIL UNIVERSITY HOTEL 

University Hotel adalah tempat yang ideal untuk menginap untuk para 

wisatawan yang berlibur di Yogyakarta. Lokasi hotel tersebut tidak jauh dari 

beberapa tempat tujuan wisata yang menarik di Yogyakarta dan hanya 500 meter 

dari Bandara Internasional Adi Sucipto dan mudah diakses karena dekat dengan 

jalur utama Jogja Solo. 

University Hotel merupakan salah satu profit unit yang dimiliki oleh 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. Hotel ini terletak di Jalan 

Anggrek No. 137 D Sambilegi, Maguwoharjo, Depok Sleman Yogyakarta yang 

memiliki Luas Bangunan 7.183 m2 dan luas tanah 125.508 m2 berdasar Keputusan 

Bupati No.01.IPL./SK.KDH/A./2005. 

University Hotel sebelumnya bernama Wisma CCE (Center For 

Contuining Education) UIN Sunan Kalijaga yang digunakan untuk acara-acara 

internal Universitas Islam Negeri Yogyakarta. Seiring perkembangan Wisma CCE 

yang semakin lama banyak dikenal orang sehingga pada akhir tahun 2007 Wisma 

CCE diganti menjadi Hotel Kampus. Dengan perkembangan manajemen yang 

sangat baik maka pada tahun 2008 Hotel Kampus berubah nama menjadi 

University Hotel. 

University Hotel ini berdiri pada bangunan setinggi 4 lantai dengan total 

79 kamar dan 10 ruang meeting dengan dilengkapi dengan 2 guest elevator yang 

berfungsi memudahkan para tamu untuk menuju lokasi kamar. Ruang meeting 
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yang tersedia memiliki kapasitas mulai dari 25 orang hingga 400 orang ( theatre 

style ). Ruang meeting yang ada di rancang untuk melayani berbagai pilihan paket 

meeting yang menarik. Paket meeting yang ada di University Hotel antara lain : 

halfday, fullday & fullboard. Fasilitas lain yang ada di Univeristy Hotel seperti 

halaman parkir luas dan aman juga menyediakan ruang santai untuk keluarga, 

transfer bandara/hotel, concierge, dan ruang fitness. 
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LAMPIRAN 2 

KUESIONER PENELITIAN TAHAP I (INTQUAL) 

 

Kepada Responden yang terhormat, 

 

 Saya mahasiswi dari Fakultas Sains dan Teknologi Jurusan Teknik 

Industri UIN Sunan Kalijaga, mengadakan penelitian tentang Analisis Kepuasan 

Karyawan dengan Menggunakan Metode Internal Service Quality (INTQUAL) 

dan Decision Making Trial And Evaluation Laboratory (DEMATEL) Di 

University Hotel. 

 Saya sangat mengharapkan bantuan Bapak/Ibu/Saudara bersedia mengisi 

kuesioner dan menjawab seluruh pertanyaan berikut ini dengan jujur dan apa 

adanya. Pengisian kuesioner ini tidak akan berpengaruh terhadap pekerjaan 

Bapak/Ibu/Saudara, data yang saya kumpulkan ini hanya untuk kepentingan 

ilmiah dan saya menjamin kerahasiaan identitas Bapak/Ibu/Saudara. 

 Selain untuk kepentingan akademis, hasil penelitian ini akan dapat 

diajukan kembali kepada University Hotel agar dapat digunakan sebagai masukan 

dan saran perbaikan. 

 Atas kerjasama dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara dalam mengisi 

kuesioner, saya ucapkan terima kasih. 

Haniek Widjayanti 

13660023 
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I. IDENTITAS RESPONDEN 

Berilah tanda silang (X) pada pertanyaan dibawah ini yang sesuai dengan 

jawaban Anda. 

Jenis Kelamin   :      Pria         Wanita 
 

Usia    :      < 18 tahun        41 – 55 tahun 

           18 – 25 tahun        > 55 tahun 

           26 – 40 tahun        Lainnya ...................... 
 

Lama Bekerja   :      < 6 bulan          1 – 5 tahun 

           6 bulan – 1 tahun        > 5 tahun 
 

Pendidikan Terakhir  :      dibawah SMP        Diploma 

           SMP         Sarjana 

           SMA/SMK        Lainnya ...................... 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Jawablah setiap pertanyaan sesuai dengan pendapat Anda. 

2. Pilihlah jawaban dengan memberi tanda silang (X) pada salah satu 

jawaban yang paling sesuai menurut Anda mengenai harapan dan 

kenyataan terkait kepuasan. 

Keterangan : 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (ST) 

3 = Ragu – Ragu (RR) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 
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III. DAFTAR PERTANYAAN 

No. Penyataan 
Kenyataan Harapan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 Saya merasa bagian dari 

tim di perusahaan. 
          

2 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan 
(semua terlibat). 

          

3 Salah satu tanggung jawab 
saya adalah membantu 
menyelesaikan pekerjaan 
rekan kerja saya. 

          

4 Saya dan rekan kerja saya 
bekerjasama dengan baik. 

          

5 Saya yakin, saya adalah 
salah satu bagian penting 
dalam perusahaan. 

          

6 Saya mampu mengerjakan 
pekerjaan saya dengan 
baik. 

          

7 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

          

8 Sistem perekrutan 
karyawan adil dan tidak 
bias. 

          

9 Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung 
pekerjaan saya. 

          

10 Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

          

11 Dalam bekerja, saya bebas 
berinteraksi dengan rekan 
kerja maupun atasan saya. 

          

12 Dalam bekerja, saya dapat 
menggunakan waktu untuk 
bekerja secara efektif. 

          

13 Terkadang saya tidak 
mampu menyelesaikan 
tugas apabila banyak rekan 
kerja saya yang meminta 
bantuan. 

          

14 Saat mengevaluasi kinerja,           
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atasan saya juga menilai 
aspek sikap karyawan 
terhadap atasan maupun 
kepada rekan kerja. 

15 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan 
tercapainya tujuan 
perusahaan. 

          

16 Dalam perusahaan, 
karyawan yang 
memberikan bantuan lebih 
kepada rekan kerja akan 
lebih dihargai. 

          

17 Saya menerima masukan 
yang berguna untuk 
memperbaiki kinerja saya. 

          

18 Saya tidak dapat 
membantu rekan kerja 
saya tepat waktu karena 
banyak pekerjaan yang 
harus saya lakukan. 

          

19 Apa yang diinginkan 
atasan dan karyawan 
biasanya saling 
mendukung. 

          

20 Perusahaan dan saya 
mempunyai visi yang 
sama mengenai cara kerja. 

          

21 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh 
manajemen terhadap 
pekerjaan saya. 

          

22 Saya merasa perusahaan  
memberikan pemahaman 
yang baik tentang 
bagaimana seharusnya 
karyawan beinteraksi 
dengan rekan kerja, atasan 
ataupun kepada para 
pelanggan. 
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LAMPIRAN 3 

KUESIONER PENELITIAN TAHAP 2 (DEMATEL) 

Kriteria yang mempengaruhi Kriteria yang dipengaruhi 
Pengaruh 

0 1 2 3 
Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

Saya mendapat peralatan dan fasilitas 
yang cukup yang mendukung 
pekerjaan saya. 

    

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

    

 Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat). 

    

 Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

    

 Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 

    

 Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh 
manajemen terhadap pekerjaan saya. 

    

Saya mendapat peralatan dan 
fasilitas yang cukup yang 
mendukung pekerjaan saya. 

Fasilitas dan peralatan perusahaan 
bekerja dengan baik. 

    

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

    

 Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat). 

    

 Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

    

 Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 

    

 Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh 
manajemen terhadap pekerjaan saya. 

    

Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

Fasilitas dan peralatan perusahaan 
bekerja dengan baik. 

    

 Saya mendapat peralatan dan fasilitas 
yang cukup yang mendukung 
pekerjaan saya. 

    

 Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat). 
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 Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

    

 Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 

    

 Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh 
manajemen terhadap pekerjaan saya. 

    

Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

Fasilitas dan peralatan perusahaan 
bekerja dengan baik. 

    

 Saya mendapat peralatan dan fasilitas 
yang cukup yang mendukung 
pekerjaan saya. 

    

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

    

 Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

    

 Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 

    

 Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh 
manajemen terhadap pekerjaan saya. 

    

Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan untuk 
hasil kerja yang lebih yakni 
dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

Fasilitas dan peralatan perusahaan 
bekerja dengan baik. 

    

 Saya mendapat peralatan dan fasilitas 
yang cukup yang mendukung 
pekerjaan saya. 

    

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

    

 Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat). 

    

 Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 

    

 Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh 
manajemen terhadap pekerjaan saya. 

    

Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

Fasilitas dan peralatan perusahaan 
bekerja dengan baik. 
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 Saya mendapat peralatan dan fasilitas 
yang cukup yang mendukung 
pekerjaan saya. 

    

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

    

 Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat). 

    

 Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 
 

    

 Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh 
manajemen terhadap pekerjaan saya. 

    

Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh manajemen 
terhadap pekerjaan saya. 

Fasilitas dan peralatan perusahaan 
bekerja dengan baik. 

    

 Saya mendapat peralatan dan fasilitas 
yang cukup yang mendukung 
pekerjaan saya. 

    

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

    

 Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat). 

    

 Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang 
lebih yakni dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

    

 Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 
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LAMPIRAN 4 

UJI VALIDITAS & RELIABILITAS PERSEPSI  (KENYATAAN) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.704 .706 5 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P1 15.5319 4.776 .476 .339 .648 

P2 15.6596 5.273 .407 .204 .676 

P3 16.3617 3.758 .559 .438 .616 

P4 15.5957 5.594 .426 .365 .675 

P5 15.6596 4.795 .480 .294 .647 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.714 .714 3 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P6 7.7234 .987 .446 .222 .725 

P7 8.0000 .870 .526 .330 .634 

P8 7.8936 .836 .636 .410 .496 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.725 .725 2 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P9 3.6596 .403 .569 .324 .a 

P10 3.6596 .403 .569 .324 .
a
 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability model 

assumptions. You may want to check item codings. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.706 .764 3 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P11 7.7660 2.053 .537 .359 .619 

P12 7.6170 2.111 .659 .454 .547 

P13 7.7660 1.140 .538 .315 .734 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.709 .721 4 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P14 11.2128 2.780 .473 .232 .663 

P15 11.6383 2.105 .537 .297 .626 

P16 12.0000 1.957 .598 .389 .581 

P17 11.0426 3.129 .460 .257 .687 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.708 .760 3 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P18 7.2766 1.117 .442 .231 .808 

P19 6.7872 1.171 .682 .620 .409 

P20 6.5745 1.772 .589 .558 .635 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.733 .750 2 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P21 3.9787 .108 .600 .360 .
a
 

P22 3.8936 .184 .600 .360 .
a
 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability model 

assumptions. You may want to check item codings. 
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LAMPIRAN 5  

UJI VALIDITAS & RELIABILITAS HARAPAN 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.706 .711 5 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P1 15.7447 2.933 .490 .247 .648 

P2 15.7660 2.705 .581 .367 .609 

P3 17.3404 2.708 .410 .214 .685 

P4 15.7234 3.204 .373 .149 .690 

P5 15.9362 2.583 .489 .304 .647 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.720 .720 3 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P6 8.3617 .801 .534 .293 .640 

P7 8.3404 .751 .584 .342 .576 

P8 8.5319 .863 .505 .259 .673 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.826 .826 2 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P9 4.4255 .293 .703 .495 .
a
 

P10 4.4255 .293 .703 .495 .a 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability model 

assumptions. You may want to check item codings. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.773 .794 3 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P11 7.0638 1.539 .687 .525 .608 

P12 6.9574 1.868 .647 .485 .684 

P13 8.4468 1.383 .549 .304 .804 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.718 .733 4 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P14 11.9787 4.195 .470 .235 .677 

P15 12.0213 3.891 .563 .327 .619 

P16 12.5957 3.507 .542 .308 .641 

P17 11.9787 5.065 .513 .267 .677 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.740 .752 3 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P18 8.3617 1.192 .558 .312 .690 

P19 7.0851 1.427 .606 .374 .607 

P20 7.0638 1.670 .567 .332 .669 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.821 .828 2 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Squared Multiple 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

P21 4.3830 .415 .706 .499 .a 

P22 4.4255 .293 .706 .499 .
a
 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates reliability model 

assumptions. You may want to check item codings. 
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LAMPIRAN 6  

REKAP DATA KUESIONER HARAPAN 

N
o. 

Q
1 

Q
2 

Q
3 

Q
4 

Q
5 

Q
6 

Q
7 

Q
8 

Q
9 

Q
1
0 

Q
1
1 

Q
1
2 

Q
1
3 

Q
1
4 

Q
1
5 

Q
1
6 

Q
1
7 

Q
1
8 

Q
1
9 

Q
2
0 

Q
2
1 

Q
2
2 

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

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

7 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

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

9 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
1
0 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 2 4 2 4 4 4 4 
1
1 4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 4 4 
1
2 5 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 
1
4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 
1
5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
1
6 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
1
7 5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 1 1 4 3 5 4 4 4 
1
8 5 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 2 5 3 3 3 4 4 
1
9 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 
2
0 4 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 2 4 3 3 4 1 3 4 5 3 
2
1 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 2 4 4 4 3 
2
2 5 4 2 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 
2
3 5 5 2 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 2 4 5 5 5 4 4 
2
4 5 5 2 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 2 5 4 4 4 

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

2
6 4 3 3 4 2 4 3 4 4 5 5 5 1 3 3 4 5 2 5 5 5 5 
2
7 5 5 2 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
2
8 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 2 4 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
2
9 4 4 3 5 3 5 5 3 3 5 3 3 4 3 5 3 3 2 3 4 3 3 
3
0 5 5 2 4 5 5 5 3 5 5 2 4 2 4 5 3 5 4 4 5 5 5 
3
1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 2 4 3 4 4 4 4 
3
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 
3
3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 3 4 4 5 
3
4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 3 5 4 5 5 5 4 
3
5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 4 4 5 2 5 5 5 5 
3
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
3
7 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 
3
8 5 5 4 5 5 5 4 4 3 3 4 5 3 5 5 3 4 2 4 4 4 4 
3
9 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4
0 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 4 3 4 4 4 4 
4
1 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 2 4 5 4 5 2 4 4 5 5 
4
2 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 2 5 5 3 4 4 4 4 4 5 
4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 
4
4 5 4 2 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 3 4 3 4 5 5 5 
4
5 4 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 
4
6 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 2 4 4 4 4 3 4 5 4 4 
4
7 5 4 2 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 
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LAMPIRAN 7  

REKAP DATA KUESIONER PERSEPSI (KENYATAAN) 

N
o 

Q
1 

Q
2 

Q
3 

Q
4 

Q
5 

Q
6 

Q
7 

Q
8 

Q
9 

Q
1
0 

Q
1
1 

Q
1
2 

Q
1
3 

Q
1
4 

Q
1
5 

Q
1
6 

Q
1
7 

Q
1
8 

Q
1
9 

Q
2
0 

Q
2
1 

Q
2
2 

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

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

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

7 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

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

9 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
1
0 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 2 4 2 4 4 4 4 
1
1 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 4 2 4 4 4 4 
1
2 5 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
1
3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 
1
4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 2 4 4 2 4 3 4 3 4 4 
1
5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
1
6 4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 
1
7 5 5 4 4 5 4 2 4 2 3 4 4 2 4 1 1 4 3 4 4 4 3 
1
8 5 4 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3 3 3 4 4 
1
9 4 2 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
2
0 4 3 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 2 4 3 3 4 2 4 4 5 3 
2
1 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 2 4 4 4 4 
2
2 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
2
3 4 4 2 4 5 5 5 5 2 3 4 4 5 4 5 2 4 4 4 4 4 4 
2
4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 2 4 5 4 4 2 4 4 4 4 

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

2
6 4 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 1 4 3 4 5 1 5 5 5 5 
2
7 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2
8 4 4 4 4 2 4 2 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 
2
9 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 2 3 4 3 3 
3
0 5 4 1 3 4 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 4 4 2 4 4 4 
3
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 3 4 4 4 4 
3
2 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 3 
3
3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 4 3 3 4 4 
3
4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 3 
3
5 2 4 3 5 2 4 4 4 4 4 5 3 1 5 4 4 5 2 5 5 5 5 
3
6 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
3
7 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 4 4 
3
8 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 4 
3
9 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 
4
0 4 3 2 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 
4
1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 
4
2 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
4
3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4
4 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 
4
5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 
4
6 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4
7 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
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LAMPIRAN 8  

REKAP DATA KUESIONER DEMATEL 

Kriteria yang 
mempengaruhi 

Kriteria yang 
dipengaruhi 

Responden Rata-
Rata A B C D E F 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung pekerjaan 
saya. 

1 2 3 3 4 3 2.7 

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

1 3 1 3 3 4 2.5 

 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

3 3 1 3 3 3 2.7 

 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang lebih 
yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 

1 3 1 3 3 3 2.3 

 Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

2 2 3 2 3 3 2.5 

 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh 
manajemen terhadap 
pekerjaan saya. 

2 3 2 3 3 3 2.7 

Saya mendapat peralatan dan 
fasilitas yang cukup yang 
mendukung pekerjaan saya. 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

1 2 3 4 3 3 2.7 

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

1 2 1 3 3 3 2.2 

 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

2 3 1 4 3 2 2.5 

 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang lebih 
yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 

2 2 1 2 2 2 1.8 

 Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

2 2 2 3 3 2 2.3 

 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 

2 3 2 2 2 2 2.2 
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diharapkan oleh 
manajemen terhadap 
pekerjaan saya. 

Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

1 3 3 3 3 3 2.7 

 Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung pekerjaan 
saya. 

1 1 2 3 3 3 2.2 

 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

2 2 1 3 3 2 2.2 

 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang lebih 
yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 

1 2 1 3 4 2 2.2 

 Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

3 1 2 3 3 2 2.3 

 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh 
manajemen terhadap 
pekerjaan saya. 

2 2 1 1 3 3 2.0 

Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

1 3 3 2 3 2 2.3 

 Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung pekerjaan 
saya. 

1 2 2 3 3 2 2.2 

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

1 2 2 3 3 2 2.2 

 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang lebih 
yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 

1 2 1 3 2 3 2.0 

 Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

3 3 3 2 3 3 2.8 

 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh 
manajemen terhadap 

2 3 1 3 3 3 2.5 



128 
 

pekerjaan saya. 

Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan untuk 
hasil kerja yang lebih yakni 
dengan tercapainya tujuan 
perusahaan. 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

2 3 3 1 3 2 2.3 

 Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung pekerjaan 
saya. 

2 2 1 1 2 2 1.7 

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

1 2 3 3 3 3 2.5 

 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

2 2 2 3 3 3 2.5 

 Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

3 2 2 3 3 3 2.7 

 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh 
manajemen terhadap 
pekerjaan saya. 

2 1 3 2 2 3 2.0 

Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

1 3 3 1 3 2 2.2 

 Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung pekerjaan 
saya. 

1 3 2 1 4 2 2.2 

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

1 3 1 3 4 2 2.3 

 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

3 3 2 3 3 2 2.7 

 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang lebih 
yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 
 

2 3 2 3 4 2 2.7 

 Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh 
manajemen terhadap 
pekerjaan saya. 

1 3 1 2 4 2 2.2 
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Saya mendapat info yang 
cukup tentang apa yang 
diharapkan oleh manajemen 
terhadap pekerjaan saya. 

Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan 
baik. 

2 2 1 3 3 2 2.2 

 Saya mendapat peralatan 
dan fasilitas yang cukup 
yang mendukung pekerjaan 
saya. 

1 1 1 3 3 2 1.8 

 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya. 

1 2 3 3 2 2 2.2 

 Saya dan rekan kerja saya 
saling mendukung dalam 
melayani pelanggan (semua 
terlibat). 

3 2 2 3 2 2 2.3 

 Perusahaan memberi gaji 
lebih atau penghargaan 
untuk hasil kerja yang lebih 
yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 

2 2 1 3 3 2 2.2 

 Apa yang diinginkan atasan 
dan karyawan biasanya 
saling mendukung. 

3 2 3 1 4 2 2.5 
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