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ABSTRAK 

 

Perkembangan bisnis ritel semakin berkembang dan persaingan semakin ketat 

terlihat dari banyaknya supermarket di Klaten. Salah satu cara untuk 

meningkatkan daya saing adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan agar 

kepuasan pelanggan dapat tercapai. Swalayan Laris Klaten adalah industri jasa 

yang bergerak dibidang bisnis ritel di Kabupaten Klaten. Mengetahui masih 

adanya keluhan dari konsumen tentang kualitas pelayanan yang kurang prima, 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan tujuan untuk mengetahui 

atribut pelayanan apa saja yang perlu ditingkatkan untuk memenuhi kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode Servqual dan TRIZ. Metode  

Servqual menggunakan lima dimensi yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty. Diperoleh nilai rata-rata gap adalah -0,78 dan gap 

terbesar yaitu -1,06 yaitu atribut nomor 13 dengan pertanyaan kejujuran 

karyawan. Hal ini menunjukan bahwa kepuasan konsumen belum tercapai. Analisis 

diagram kartesius didapat dua atribut yang masuk pada kuadran satu yaitu atribut 

keamanan tempat parkir dan kebersihan dan kerapihan toko yang selalu terjaga. 

Berdasarkan analisis TRIZ, angka inventive principles untuk keamanan tempat 

parkir adalah 6, 35, dan 38 sedangkan angka inventive principles untuk kebersihan 

dan kerapihan toko yang selalu terjaga adalah 10, 16, 20, dan 28. 

 

Kata kunci: Servqual, Diagram Kartesius, TRIZ 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Ketatnya persaingan diantara pelaku industri mengharuskan mereka 

untuk berlomba-lomba meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan. Setiap 

perusahaan dituntut untuk menciptakan strategi bersaing yang baik dan 

terpadu karena persaingan adalah kunci dari keberhasilan atau kegagalan dari 

perusahaan. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntun 

perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan serta 

berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan 

yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan dengan pesaing. Dengan 

demikian, hanya perusahaan berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai 

pasar. 

Ritel adalah usaha yang menjual produk kebutuhan rumah tangga, 

termasuk produk kebutuhan sehari-hari yang menggunakan sistem swalayan. 

Produk merupakan pengetahuan dasar yang harus diketahui oleh seseorang 

yang bekerja atau mempelajari di bidang ritel. Dengan pengetahuan produk 

yang baik akan dapat mengembangkan bisnis ritel dan dapat melayani target 

pasar yang telah ditentukan. 

Prioritas utama dalam industri jasa adalah kepuasan konsumen. Ketika 

perusahaan tidak dapat melayani kebutuhan dan keingian dari konsumen, 

maka dampaknya adalah berkurangnya jumlah konsumen. Swalayan Laris 

adalah salah satu Swalayan yang ada di kota Klaten Jawa Tengah. Swalayan 
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Laris memiliki banyak konsumen setia, terbukti dari ramai dan banyaknya 

pengunjung yang berbelanja di Swalayan Laris setiap harinya. Jumlah 

pengunjung yang relatif banyak kurang didukung oleh pelayanan dan fasilitas 

yang didapat oleh pengunjung, seperti toko yang cenderung menjadi kotor 

saat cuaca hujan. Keluhan pengunjung ini tentu harus diperbaiki agar jumlah 

pengunjung tidak berkurang dan pengunjung merasa nyaman berbelanja di 

Swalayan Laris. 

Untuk mencari pemecahannya digunakan metode Service Quality 

(Servqual) dan Theory Of Inventive Problem Solving (TRIZ). Service Quality 

atau yang dikenal luas sebagai Servqual adalah kemampuan suatu daerah 

untuk secara konsisten memenuhi keinginan, kebutuhan, dan harapan 

pelanggan. Seperti penelitian yang telah dilakukan oleh Astuti et al (2017), 

Servqual digunakan untuk menganalisa kesenjangan antara harapan dan 

realita. Berdasarkan konsep Servqual kualitas layanan diyakini memiliki lima 

dimensi yaitu, tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (perhatian). Setelah 

diketahui nilai kesenjangan, selanjutkan dilakukan analisis TRIZ untuk dicari 

solusi perbaikan. 

TRIZ berasal dari bahasa Rusia, yaitu Teoriya Resheniya 

Izobreatatelskikh Zadatch (TRIZ), atau dalam bahasa Inggris dikenal dengan 

nama Theory of Inventive Problem Solving (TIPS), yang merupakan salah 

satu metode yang tepat untuk mencari permasalahan tanpa menyebabkan 

permasalahan yang lain. TRIZ memiliki keunggulan-keunggulan 
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dibandingkan metode-metode lain dalam menyelesaikan tipe yang paling 

sulit dari masalah yang telah diketahui namun tidak diketahui penyebab dan 

arah pencariannya. Pada penelitian yang telah dilakukan Astuti et al (2017), 

TRIZ dapat digunakan sebagai solusi pemecahan untuk masalah kualitas 

pelayanan. 

Penelitian ini diharapkan mampu menjawab permasalahan mengenai 

kualitas layanan di Swalayan Laris Klaten. Dengan menggunakan Servqual 

sebagai metode untuk mencari kesenjangan antara keinginan dan realita, dan 

merancang bentuk rekomendasi perbaikan dari atribut kualitas pelayanan 

yang perlu diperbaiki berdasarkan metode TRIZ. Berdasarkan permasalahan 

yang ada, judul dari penelitian ini adalah “Peningkatan kualitas pelayanan 

supermarket dengan menggunakan metode Servqual dan TRIZ” 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah yang didapat 

adalah “bagaimana upaya peningkatan kualitas pelayanan pada swalayan 

Laris dengan metode Servqual dan TRIZ?” 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu: 

1. Menganalisa dan mengetahui kualitas pelayanan pada swalayan Laris 

dengan metode Servqual dan TRIZ 

2. Mengetahui atribut-atribut pelayanan apa saja yang perlu diperbaiki pada 

swalayan Laris Klaten 
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3. Memberikan usulan perbaikan untuk peningkatan kualitas layanan pada 

swalayan Laris Klaten 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah: 

1. Sebagai sumber informasi dan pertimbangan dalam upaya peningkatan 

kinerja pelayanan pada swalayan Laris 

2. Dapat memberikan solusi perbaikan sesuai dengan keinginan konsumen 

berdasarkan item-item yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang 

didapat dari penelitian 

3. Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam mengambil 

keputusan 

1.5. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah yang digunakan dalam penelitian kali ini yaitu: 

1. Responden adalah orang yang pernah berbelanja di swalayan Laris 

Klaten dengan rentang usia 17-50 tahun. 

2. Responden merupakan pelanggan yang pernah berbelanja di Swalayan 

Laris Klaten minimal 2 kali. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan 
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sistematika penulisan yang diharapkan mampu memberikan 

gambaran pelaksanaan dan pembahasan laporan tugas akhir ini. 

BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi mengenai studi pustaka yang berkaitan dengan 

permasalahan yang akan diteliti yaitu penelitian-penelitian 

terdahulu tentang analisis kualitas pelayanan jasa dan penelitian 

yang menggunakan metode Servqual dan TRIZ. Terdapat pula 

landasan teori yang berisi penjelasan mengenai pengertian ritel, 

kualitas jasa, Service Quality dan TRIZ. 

BAB III  : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang lokasi penelitian, jenis data, metode 

pengumpulan data, metode analisis data, tahapan penelitian dan 

diagram alir penelitian. 

BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan hasil dari pengolahan data hasil penelitian 

dengan menggunakan Servqual dan TRIZ. Pada bab ini dilakukan 

perhitungan Gap dan diselesaikan masalahnya dengan 

menggunakan TRIZ.  

BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisi tentang kesimpulan hasil penelitian yang menjawab 

rumusan masalah serta pemberian saran bagi perusahaan sebagai 

masukan dalam upaya perbaikan kualitas layanan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.  Kesimpulan 

Dari hasil pengolahan dan analisis data yang dilakukan, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan Swalayan Laris Klaten saat ini belum memenuhi 

harapan pelanggan, terbukti dari perhitungan Gap yang hasilnya negatif 

untuk semua atribut pertanyaan dengan nilai rata-rata -0,78. Hal ini 

menunjukan masih terdapat kesenjangan antara harapan pelanggan dengan 

realita yang sekarang ada pada Swalayan Laris Klaten. 

2. Dari analisis diagram kartesius, ada dua atribut masuk kedalam kuadran 1, 

yang berarti perlu untuk melakukan perbaikan dalam pelayanan karena 

atribut yang ada pada kuadran ini memiliki nilai kepentingan yang tinggi 

namun realita yang dirasakan konsumen masih rendah. Adapun dua atribut 

yang berada di kuadran 1 ini adalah keamanan tempat parkir dan 

kebersihan dan kerapihan toko yang selalu terjaga. 

3. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, didapat upaya-upaya untuk 

memperbaiki kualitas pelayanan yang ada dengan menggunakan metode 

TRIZ pada Swalayan Laris Klaten yaitu: 

a. Adanya staff keamanan seperti satpam pada tempat parkir untuk 

memberikan rasa aman terhadap kendaraan pengunjung yang 

diparkir dikawasan Swalayan Laris Klaten 
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b. Memberikan pekerjaan ganda kepada beberapa staff sebagai staff 

pengamanan tempat parkir. Pekerjaan ganda sebagai staff keamanan 

tempat parkir bisa diberikan kepada staff keamanan toko bagian 

depan mengingat tempat parkir toko ada yang berada didepan toko. 

Kekurangan dari solusi ini yaitu staff keamanan tidak dapat fokus 

pada satu pekerjaan karena memiliki tugas ganda, dan staff 

keamanan tidak dapat memantau lokasi parkir bagian samping toko. 

c. Pembersihan toko secara berkala pada jam-jam yang sudah 

ditentukan pada jadwal. Petugas kebersihan diberikan jadwal rutin 

dengan jam-jam yang sudah ditentukan dengan jelas, karena 

biasanya keramaian pengunjung ada pada waktu-waktu tertentu. 

d. Diberikan fasilitas tambahan untuk membersihkan alas kaki 

pengunjung seperti keset. Keset yang disediakan toko saat cuaca 

hujan kurang memadai, selain memiliki ukuran yang relatif kecil, 

keset yang ada sekarang karena terbuat dari bahan kasar dan tidak 

meresap sehingga kotoran dari alas kaki pengunjung tidak hilang 

dengan sempurna. 

e. Adanya petugas yang selalu berjaga pada titik-titik rawan kotor 

misalnya pada bagian pintu masuk. Jumlah petugas kebersihan 

sekarang cenderung tidak banyak sehingga kebersihan dari toko 

tidak terjaga dengan sempurna. 
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5.2.  Saran 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 

antara lain sebagai berikut: 

1. Pihak Swalayan Laris Klaten dapat melakukan perbaikan kualitas 

pelayanan dengan melakukan saran perbaikan berdasarkan hasil 

penelitian. 

2. Peningkatan kualitas pelayanan harus dilakukan secara berkala agar 

kualitas pelayanan selalu terjaga bahkan meningkat. 

3. Untuk penelitian selanjutnya, dapat membahas tentang layout tempat 

parkir karena tempat parkir yang ada sekarang cenderung berantakan. 
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LAMPIRAN 

Data Pilot Studi Kepentingan 

N
O 

Pertanyaan 

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 

2
1 

2
2 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 3 4 5 2 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

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

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

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

21 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

 

 

 

 

 



Data Pilot Studi Kepuasan 

NO 
Pertanyaan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

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

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

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

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

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

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

7 2 3 4 3 2 4 1 4 3 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

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

9 4 4 4 3 3 3 2 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

10 3 4 5 4 2 4 1 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 5 

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

12 3 4 5 4 2 5 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

13 4 4 5 4 2 4 1 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 

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

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

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

17 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

18 4 4 3 3 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 

19 2 4 5 3 2 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

21 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

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

26 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

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

28 2 2 5 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 

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

30 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 3 4 4 3 2 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 

32 2 2 5 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 

33 3 3 4 4 1 3 2 4 4 3 5 3 3 3 3 3 2 3 5 3 5 5 

 

 

 

 

 

 

 



Uji validitas dan realibilitas pilot studi 

• Uji validitas kepentingan   

Correlations 

    total 

item_1 Pearson Correlation .811** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_2 Pearson Correlation .693** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_3 Pearson Correlation .931** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_4 Pearson Correlation .796** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_5 Pearson Correlation .765** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_6 Pearson Correlation .938** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_7 Pearson Correlation .917** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_8 Pearson Correlation .675** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_9 Pearson Correlation .747** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_10 Pearson Correlation .829** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_11 Pearson Correlation .961** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_12 Pearson Correlation .866** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_13 Pearson Correlation .848** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 



item_14 Pearson Correlation .661** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_15 Pearson Correlation .907** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_16 Pearson Correlation .813** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_17 Pearson Correlation .916** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_18 Pearson Correlation .911** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_19 Pearson Correlation .910** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_20 Pearson Correlation .763** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_21 Pearson Correlation .944** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_22 Pearson Correlation .944** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

total Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)   

N 33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Uji validitas kepuasan 

Correlations 

    total 

item_1 Pearson Correlation .546** 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 33 

item_2 Pearson Correlation .686** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_3 Pearson Correlation .406* 

Sig. (2-tailed) ,019 

N 33 

item_4 Pearson Correlation .516** 

Sig. (2-tailed) ,002 

N 33 

item_5 Pearson Correlation ,249 

Sig. (2-tailed) ,162 

N 33 

item_6 Pearson Correlation .719** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_7 Pearson Correlation ,298 

Sig. (2-tailed) ,092 

N 33 

item_8 Pearson Correlation .552** 

Sig. (2-tailed) ,001 

N 33 

item_9 Pearson Correlation .486** 

Sig. (2-tailed) ,004 

N 33 

item_10 Pearson Correlation .686** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_11 Pearson Correlation .617** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_12 Pearson Correlation .847** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_13 Pearson Correlation .734** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_14 Pearson Correlation .664** 

Sig. (2-tailed) ,000 



N 33 

item_15 Pearson Correlation .754** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_16 Pearson Correlation .770** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_17 Pearson Correlation .768** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_18 Pearson Correlation .849** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_19 Pearson Correlation .696** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_20 Pearson Correlation .795** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_21 Pearson Correlation .656** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

item_22 Pearson Correlation .655** 

Sig. (2-tailed) ,000 

N 33 

total Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)   

N 33 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Uji reliabilitas kepentingan 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.930 7 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_1 28.42 10.814 .766 .924 

item_2 28.45 11.318 .749 .923 

item_3 28.18 12.466 .916 .915 

item_4 28.12 12.797 .766 .924 

item_5 28.27 11.705 .704 .927 

item_6 28.18 12.091 .904 .912 

item_7 28.36 10.426 .863 .912 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 



Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.896 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_8 18.85 4.883 .611 .913 

item_9 18.58 6.064 .682 .897 

item_10 18.91 4.648 .808 .859 

item_11 18.73 4.455 .876 .842 

item_12 18.76 5.002 .873 .849 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.636 2 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_13 4.61 .559 .466 .a 

item_14 4.64 .551 .466 .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. 

 



Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.952 6 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_15 24.12 5.672 .915 .935 

item_16 24.15 5.633 .819 .951 

item_17 24.06 6.121 .903 .938 

item_18 24.06 6.496 .869 .944 

item_19 24.06 5.996 .963 .931 

item_20 24.09 6.460 .712 .958 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

1.000 2 

 



Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_21 4.76 .377 1.000 .a 

item_22 4.76 .377 1.000 .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. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Uji reliabilitas kepuasan 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.793 7 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_1 19.88 10.110 .571 .757 

item_2 19.64 10.989 .603 .754 

item_3 18.85 13.008 .186 .817 

item_4 19.58 11.127 .685 .746 

item_5 20.61 11.121 .453 .779 

item_6 19.36 11.051 .631 .751 

item_7 20.64 8.864 .632 .748 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 



Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.783 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_8 15.18 6.091 .604 .727 

item_9 14.85 6.758 .510 .758 

item_10 14.94 6.809 .495 .763 

item_11 15.06 5.309 .589 .741 

item_12 14.88 6.297 .633 .721 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.795 2 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_13 3.88 .610 .666 .a 

item_14 3.76 .814 .666 .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. 

 



Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.926 6 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_15 20.09 14.085 .823 .908 

item_16 20.09 13.773 .884 .900 

item_17 20.36 12.739 .853 .904 

item_18 20.15 15.133 .723 .921 

item_19 19.85 14.758 .624 .934 

item_20 19.91 13.648 .839 .905 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 33 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 33 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.901 2 

 



Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_21 3.85 .945 .823 .a 

item_22 3.85 1.133 .823 .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. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Output diagram kartesius 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Data main kuesioner kepentingan 

No 

Pertanyaan 

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

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

6 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

20 3 3 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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



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

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

46 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

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

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

90 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 



91 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Data main kuesioner kepuasan 

No 
Pertanyaan 

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

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

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

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

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

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

6 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

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

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

10 3 3 4 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 3 2 3 5 3 5 5 

11 3 3 3 3 3 2 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

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

13 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 

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

15 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

17 2 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 

18 3 3 4 4 3 4 4 3 5 3 3 3 3 3 2 3 5 3 5 5 

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

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

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

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

23 3 3 4 3 3 2 4 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 1 

24 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 

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

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

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

28 3 5 1 3 5 3 5 5 3 3 3 5 5 5 5 3 5 3 3 5 

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

30 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

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

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

33 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 

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

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

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

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

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

39 3 2 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

64 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 

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

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

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

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

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

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

79 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

80 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

82 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

86 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

87 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 2 

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

89 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 

90 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 



91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

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

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 3 3 3 3 3 4 3 4 2 2 2 2 3 4 3 4 4 4 3 3 

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

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 3 3 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 

99 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

100 4 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 3 4 3 4 4 4 3 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



• Tabel R 

 



 
 
 

KEMENTERIAN AGAMA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI 

Alamat : Jl. Marsda Adisucipto, No. 1 Telp. (0274) 519739  Fax (0274)  Yogyakarta  55281 

 

KUESIONER PENELITIAN 

Bapak / Ibu / Sdr /i yang saya hormati, 

 

Saya Nafiyan Giraffa Chandra, adalah mahasiswa program Sarjana Teknik Industri 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang saat ini sedang melakukan penelitian dalam rangka 

penyelesaian Tugas Akhir. Judul yang diambil dalam penelitian kali ini yaitu peningkatan 

kualitas layanan supermarket dengan mengunakan metode Servqual dan TRIZ pada Swalayan 

Laris Klaten. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

layanan yang diberikan oleh Swalayan Laris Klaten. Demi kelancaran dan kesuksesan 

penelitian, saya mengharapkan partisipasi dari Bapak / Ibu / Sdr /i untuk ketersediaannya 

mengisi kuesioner berikut.  

Bantuan Bapak / Ibu / Sdr /i akan membantu kami dalam mengembangkan dan 

meningkatkan kualitas layanan yang dibutuhkan dan juga kepuasan pelanggan Swalayan 

Laris saat ini. Penelitian ini hanya bertujuan untuk akademis seputar keilmuan Teknik 

Industri. Semua informasi yang diterima akan dijaga kerahasiaannya. Apabila ada pertanyaan 

mengenai kuesioner ini Bapak/Ibu Sdr/i dapat menghubungi  

 

Nafiyan Giraffa Chandra,  

Teknik Industri, Fakultas Sains dan Teknologi 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakrta  

Telp. 087839013953 

Email: nafiyangc@gmail.com 

 

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i, saya ucapkan banyak terimakasih. 

Hormat Saya,  

 

 

 

Nafiyan Giraffa Chandra 

NIM. 12660022 

mailto:soim_ads@yahoo.com


 
 
 

KEMENTERIAN AGAMA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI 

Alamat : Jl. Marsda Adisucipto, No. 1 Telp. (0274) 519739  Fax (0274)  Yogyakarta  55281 

 

A. PROFIL RESPONDEN  

Berilah tanda silang (X) pada pilihan Bapak/Ibu/Sdr/i. 

1. Jenis kelamin : 

 Laki-laki  Perempuan  

 

2. Sudah berapa kali Anda ke Swalayan Laris? 

 

 

 

3. Usia Anda saat ini : ....... tahun 

   

 

 

 

 

4. Pekerjaan saat ini? 

 

 Ibu Rumah 

Tangga 

 

 Mahasiswa   Pelajar   Wiraswasta 

 Karyawan 

BUMN 

 PNS  Karyawan 

Swasta 

 Lainnya,......... 

   

5. Penghasilan per bulan: 

 

 < 1 juta 

 

 1-5 juta  5-10 juta  10-15 juta 

 > 15 juta    

 

6. Tingkat pendidikan terakhir: 

  

 Tidak tamat 

SD 

 

 SD  SLTP   SMU 

 D3  S1  S2  S3 

 

7. Pertimbangan utama Anda berbelanja di Swalayan Laris Klaten: 

 Harga murah 

 

 Produk Lengkap   Kualitas barang yang baik 

 Lainnya, Sebutkan....... 

 

 

 

 

 1 Kali 

 

 2 Kali  3 Kali  > 3 Kali 

 < 17 

 

 17-24  25-34  35-44 

 45-54  >55 



 
 
 

KEMENTERIAN AGAMA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI 

Alamat : Jl. Marsda Adisucipto, No. 1 Telp. (0274) 519739  Fax (0274)  Yogyakarta  55281 

 

B. Informasi Pelayanan 

Petunjuk pengisian 

Pada bagian ini, Bapak / Ibu / Sdr /i diminta untuk menentukan tingkat kepentingan dan 

tingkat kepuasaan terhadap atribut-atribut pelayanan yang ada pada Swalayan Laris. 

➢ Tingkat kepentingan menyatakan seberapa penting menurut Anda suatu atribut 

pelayanan yang ada. Tingkat kepentingan diukur dengan menggunakan skala 

likert 1samapai 5 dimana: 

 

 

 

 

➢ Tingkat kepuasan (yang Anda rasakan sekarang) menyatakan seberapa 

memuaskan menurut anda suatu atribut pelayanan tersebut. Tingkat kepuasan 

diukur menggunakan skala Likert 1 sampai dengan 5 dimana: 

 

 

 

 

Berilah tanda centang () pada pilihan yang sesuai dengan pendapat Bapak/ Ibu/ Sdr/i. 

Apabila menurut Anda kesejukan suhu udara ditempat belanja adalah Sangat Penting 

maka berilah tanda () pada kolom Tingkat kepentingan 5 (Sangat Penting). Dan 

apabila Tingkat Kepuasan Anda terhadap kesejukan suhu udara ditempat belanja 

adalah  Sangat Puas maka berilah tanda () pada kolom tingkat kepuasan 5. 

 

No Dimesi dan Atribut 
Tingkat Kepentingan  Tingkat Kepuasan  

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

A Tangibles / bukti fisik 

1. Kesejukan suhu udara di tempat belanja.            

2. Penampilan pegawai yang bersih dan rapi           

3. Tersediannya tas keranjang dan trolley           

4. Kebersihan dan kerapihan toko yang selalu 

terjaga 

          

5. Tata letaktoko yang memudahkan pembeli 

mencari barang yang akan dibeli 

          

No Dimesi dan Atribut 
Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 = Sangat Tidak Penting 4 = Penting 

2 = Tidak Penting 5 = Sangat Penting 

3 = Cukup Penting  

1 = Sangat Tidak Puas 4 = Puas 

2 = Tidak Puas 5 = Sangat Puas 

3 = Cukup Puas  



 
 
 

KEMENTERIAN AGAMA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

FAKULTAS SAINS DAN TEKNOLOGI 
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B Reliability / keandalan 

6. Barang yang dibutuhkan selalu ada.            

7. Kecermatan kasir dalam menghitung jumlah 

yang harus dibayar pelanggan. 

          

8. Ketepatan jam operasi (buka dan tutup toko)           

9. Kejelasan jawaban karyawan terhadap 

pertanyaan konsumen. 

          

10. Pengetahuan karyawan terhadap produk.           

No Dimensi dan Atribut 
Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

C Responsiveness / daya tanggap 

11. Kecepatan pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai kepada konsumen. 

           

12. Ketanggapan dan kesigapan pegawai dalam 

menyelesaikan masalah konsumen. 

          

 

No Dimensi dan Atribut 

Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

D Assurance / jaminan  

13. Kejujuran karyawan.           

14. Keamanan tempat pembelanjaan.           

15. Keamanan tempat parkir.           

16. Kualitas barang yang dijual higienis dan 

tidak kadaluarsa. 

          

17. Keamanan penitipan barang.           

18. Kewajaran harga barang yang dijual.           

No Dimensi dan Atribut 

Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 

E Empathy / empati  

19. Kemudahan pegawai ditemui oleh 

Konsumen. 

          

20. Karyawan tidak membeda-bedakan 

konsumen dalam hal pelayanan. 

          

 

 

 



DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
 

A.        BIODATA PRIBADI 
 

Nama                                  : Nafiyan Giraffa Chandra 

Tempat & tanggal Lahir   : Klaten, 09 Juli 1994 

Alamat                                : Tanon, Kebonarum, Klaten 
No. HP                                : 087839013953 

Jenis Kelamin                     : Laki-laki 

Agama                                  : Islam 

Kewarganegaraan              : Indonesia 

Status                                  : Belum Kawin 

Email                                   : nafiyangc@gmail.com 
 

 

B.          LATAR BELAKANG PENDIDIKAN FORMAL 
 

JENJANG NAMA SEKOLAH TAHUN 

SD SD NEGERI Cisolok 2000 

SMP SMP NEGERI 1 Cisolok 2006 

SMA SMA NEGERI 1 Cibadak 2009 

S1 UIN SUNAN KALIJAGA 
YOGYAKARTA 

2012 
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