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ANALISA DATA KUESIONER REALITAS

Descriptive Statistics Tangible

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TANKI 100 1.00 5.00 4.0300 .86987
TABUNG 100 3.00 5.00 42700 .73656
PGS 100 2.00 5.00 4.2000 77850
RT 100 1.00 5.00 4.3000 .84686
PENAMPIL 100 3.00 5.00 4.0500 79614
BRSHRAPI 100 3.00 5.00 4.2100 67112
DOKUMEN 100 3.00 5.00 4.0900 72607
Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics Realibilty

Minimum Maximum Mean Std. Dewviation
WAKTU 100 1.00 5.00 4.3000 .84686
JUMLAH 100 3.00 5.00 4.2800 .72586
KUALITAS 100 1.00 5.00 4.0100 .87033
GARANSI 100 1.00 5.00 4.3000 .84686
SIMPTENA 100 3.00 5.00 4.0900 75338
INFORCP 100 3.00 6.00 42700 73656
CTTAKURT 100 1.00 5.00 4.2900 .84441
Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics Responsive

Minimum Maximum Mean Std. Deviation

| REAKSICP 100 1.00 5.00 42200 79874

TENGGWKT 100 1.00 5.00 4.2900 .84441

SLLBANTU 100 1.00 5.00 4.2600 86012

RESPON 100 1.00 5.00 4.3000 .84685
Valid N {listwise) 100

Descriptive Statistics Assurance

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
DPTPCY 100 1.00 5.00 4.2800 .85375
SOPAN 100 3.00 5.00 4.0900 .72607
SENANG 100 1.00 5.00 4.3000 .B4686
TAHUGAS 100 1.00 5.00 4.2600 84828
Valid N (listwise) 100
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Descriptive Statistics Emphaty

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
PHMKEB 100 1.00 5.00 4.2800 .85375
UTAPEL 100 3.00 5.00 4.2600 74698
COCOKNYA 100 1.00 5.00 4.3000 846868
Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics keseluruhan

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TANKI 100 1.00 5.00 4.0300 .86987
TABUNG 100 3.00 6.00 4.2700 .73656
PGS 100 2.00 5.00 4.2000 77850
RT 100 1.00 5.00 4.3000 .B4686
PENAMPIL 100 3.00 5.00 4.0500 79614
BRSHRAPI 100 3.00 5.00 4.2100 87112
DOKUMEN 100 3.00 5.00 4.0900 72607
WAKTU 100 1.00 5.00 4.3000 .84686
JUMLAH 100 3.00 6.00 4.2800 72586
KUALITAS 100 1.00 5.00 4.0100 .87033
GARANS] 100 1.00 5.00 4.3000 .B4686
SIMPTENA 100 3.00 5.00 4.0900 75338
INFORCP 100 3.00 6.00 42700 73656
CTTAKURT 100 1.00 5.00 4.2900 84441
REAKSICP 100 1.00 5.00 4.2200 79874
TENGGWKT 100 1.00 5.00 4,2900 .84441
SLLBANTU 100 1.00 5.00 4.2600 .86012
RESPON 100 1.00 5.00 4.3000 .84686
DPTPCY 100 1.00 500 4.2800 .85375
SOPAN 100 3.00 5.00 4.0900 .72607
SENANG 100 1.00 5.00 4.3000 .B4686
TAHUGAS 100 1.00 5.00 4.2600 .84829
PHMKEB 100 1.00 5.00 4.2800 .85375
UTAPEL 100 3.00 5.00 4.26C0 74698
COCOKNYA 100 1.00 5.00 4.3000 .84686
Valid N (listwise) 100
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TABEL FREKUENSI DATA SESUNGGUHNYA

TANKI
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 1.0 1.0 1.0
2.00 1 1.0 1.0 2.0
3.00 27 27.0 27.0 29.0
4.00 36 36.0 36.0 65.0
5.00 35 350 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
TABUNG
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3.00 16 16.0 16.0 16.0
4.00 42 42.0 42.0 58.0
5.00 41 41.0 410 99.0
6.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
PGS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 16 16.0 16.0 18.0
4.00 42 42.0 42.0 60.0
5.00 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
RT
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 20 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 36 36.0 36.0 51.0
5.00 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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PENAMPIL
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 29 29.0 29.0 258.0
4.00 37 37.0 37.0 66.0
5.00 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
BRSHRAPI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 14 14.0 14.0 14.0
4.00 51 51.0 51.0 65.0
5.00 35 35.0 350 100.0
Total 100 100.0 100.0
DOKUMEN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 22 22.0 22.0 22.0
4.00 47 47.0 47.0 89.0
5.00 31 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
WAKTU
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 20 20 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 36 36.0 36.0 51.0
5.00 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
JUMLAH
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 15 15.0 15.0 15.0
4.00 43 43.0 43.0 58.0
5.00 41 41.0 41.0 98.0
6.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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KUALITAS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 1.0 1.0 1.0
2.00 1 1.0 1.0 2.0
3.00 28 28.0 28.0 30.0
4.00 36 36.0 36.0 66.0
5.00 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
GARANSI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 20 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 36 36.0 36.0 51.0
5.00 43 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
SIMPTENA
Cumuiative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 3.00 24 240 24.0 240
4.00 43 43.0 43.0 67.0
5.00 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
INFORCP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3.00 16 16.0 16.0 16.0
4.00 42 42.0 42.0 58.0
5.00 41 41.0 41.0 99.0
6.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
CTTAKURT
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 20 20
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 37 37.0 37.0 52.0
5.00 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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REAKSICP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 1.0 1.0 1.0
3.00 17 17.0 17.0 18.0
400 40 40.0 40.0 58.0
5.00 42 42.0 420 100.0
Total 100 100.0 100.0
TENGGWKT
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 20 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 37 37.0 37.0 52.0
5.00 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
SLLBANTU
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 15 15.0 15.0 17.0
4.00 36 36.0 36.0 53.0
5.00 47 47.0 47.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
RESPON
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 2.0 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 38 36.0 36.0 51.0
5.00 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
DPTPCY
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 2.0 20
3.00 14 14.0 140 16.0
4.00 36 36.0 36.0 52.0
5.00 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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SOPAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  3.00 22 220 22.0 220
4.00 47 47.0 47.0 69.0
5.00 3 31.0 31.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
SENANG
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 20 2.0 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 36 36.0 36.0 51.0
5.00 49 49.0 490 100.0
Total 100 100.0 100.0
TAHUGAS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 20 2.0 20
3.00 14 14.0 14.0 16.0
4.00 38 38.0 38.0 54.0
5.00 46 46.0 46.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
PHMKEB
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 20 2.0
3.00 14 14.0 14.0 16.0
4.00 36 36.0 36.0 52.0
5.00 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
UTAPEL
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  3.00 18 18.0 18.0 18.0
4.00 38 38.0 38.0 56.0
5.00 44 44.0 440 100.0
Total 100 100.0 100.0
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COCOKNYA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.0 20 2.0
3.00 13 13.0 13.0 15.0
4.00 36 36.0 36.0 51.0
5.00 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 1000 100.0
*ridwxr Method 1 (space saver) will be used for this analysis
%k k ke ok
RELIABILITY ANALYOSTIS - SCALE (A LP
H A)
N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 105.5300 184.453¢ 13.5814 25
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item if Item Total if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
TANKI 101.5000 175.9293 .3366 .9514
TABUNG 101.2600 175.7701 .4168 . 9500
PGS 101.3300 176.4456 . 3579 . 9508
RT 101.2300 163.6940 .9249 . 9443
PENAMPIL 101.4800 175.403% . 3891 .9504
BRSHRAPI 101.3200 178.7248 .2842 L9511
DOKUMEN 101.4400 178.0671 .3024 . 9512
WAKTU 101.2300 163.6940 .9249 .9443
JUMLAH 101.2500 175.9268 .4155 . 9500
KUALITAS 101.5200 175.1006 .3732 .9510
GARANSI 101.2300 163.6940 .9249 .9443
SIMPTENA 101.4400 178.9%15¢ .2466 .9518
INFORCP 101.2600 175.7701 .4168 . 9500
CTTAKURT 101.2400 163.5782 . 9335 .9442
REAKSICP 101.3100 177.6302 .2905 .951¢
TENGGWKT 101.2400 164.6489 .8810 .9448
SLLBANTU 101.2700 164.4415 L8737 .5449
RESPON 101.2300 163.6940 .9249 .9443
DPTPCY 101.2500 163.4823 .9272 .9442
SOPAN 101.4400 178.0671 .3024 .9512
SENANG 101.2300 163.6540 .5248 .9443
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TAHUGAS
PHMKEB
UTAPEL
COCOKNYA

Source of Var
F Prob.

Between Peopl
Within People
Between Mea
2.5731 .0000
Residual
Total
Grand Me

RELIABILTITY

H R)

101.2700
101.2500
101.2700
101.2300

iation

e

sures

an

93
164.1385 .5015 . 9446
163.4823 .9272 .9442
171.0274 .6586 .9476
163.6940 . 9249 .9443
Analysis of Variance
Sum of Sqg. DF Mean Sguare
730.4364 89 7.3781
904.2400 2400 .3768
22.9064 24 .9544
881.3336 2376 L3709
1634.6764 2499 .6541
4.2212
ANALYSTIS - S CALE (A L P

Reliability Coefficients

N of Cases =

Alpha = .9

100.0

497

N of Items = 25
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ANALISA DATA KUESIONER HARAPAN

Descriptive Statistics Tangible

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TANKI 100 4.00 5.00 4.4400 49889
TABUNG 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
PGS 100 4.00 5.00 45400 50091
RT 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
PENAMPIL 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
BRSHRAPI 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
DOKUMEN 100 4.00 5.00 45400 . 50081

Valid N {listwise) 100

Descriptive Statistics Realibilty

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
WAKTU 100 4.00 5.00 45300 . 50161
JUMLAH 100 4,00 5.00 4.5300 . 50161
KUALITAS 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
GARANS! 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
SIMPTENA 100 4.00 5.00 4.7700 42295
INFORCP 100 4.00 5.00 4,5200 50212
CTTAKURT 100 4.00 5.00 4.5300 50181
Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics Responsive

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
REAKSICP 100 4.00 5.00 4.5300 50161
TENGGWKT 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
SLLBANTU 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
RESPON 100 4.00 5.00 4.5200 .50212
Valid N (listwise) 100
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Descriptive Statistics Assurance

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
DPTPCY 100 4.00 5.00 4.5300 50161
SOPAN 1060 4.00 5.00 4,5300 .50161
SENANG 400 4.00 500 4.5300 501861
TAHUGAS 100 4.00 5.00 4.5300 50161
Valid N (listwise} 100

Descriptive Statistics Emphaty

N Minimum Maximum Mean Std. Dewviation
PHMKESB 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
UTAPEL 100 4.00 5.00 4.5300 50161
COCOKNYA 100 4.00 5.00 47700 42295
Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics keseluruhan

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
TANKI 100 4.00 5.00 4.4400 .49889
TABUNG 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
PGS 100 4.00 5.00 4.5400 .50091
RT 100 4.00 5.00 4.5300 50161
PENAMPIL 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
BRSHRAPI 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
DOKUMEN 100 4.00 5.00 4.5400 . 50091
WAKTU 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
JUMLAH 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
KUALITAS 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
GARANSI 100 4.00 5.00 4.5300 . 50161
SIMPTENA 100 4.00 5.00 4,7700 42295
INFORCP 100 4.00 5.00 4.5200 50212
CTTAKURT 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
REAKSICP 100 4.00 5.00 4.5300 50161
TENGGWKT 100 4.00 5.00 4.5300 50161
SLLBANTU 100 4.00 5.00 4.5300 50161
RESPON 100 4.00 5.00 4.5200 .50212
DPTPCY 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
SOPAN 100 4.00 5.00 4.5300 50161
SENANG 100 4.00 5.00 45300 .50161
TAHUGAS 100 4.00 5.00 4.5300 50161
PHMKEB 100 4.00 5.00 4.5300 50161
UTAPEL 100 4.00 5.00 4.5300 .50161
COCOKNYA 100 4.00 5.00 47700 42295

Valid N {listwise) 100
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TABEL FREKUENSI DATA SESUNGGUHNYA

TANKI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 56 56.0 56.0 56.0
5.00 44 440 440 100.0
Total 100 100.0 100.0
TABUNG
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 47 47.0 47.0 47.0
5.00 53 53.0 53.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
PGS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vaid  4.00 48 48.0 48.0 48.0
5.00 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
RT
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 41 41.0 41.0 41.0
5.00 59 59.0 59.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
PENAMPIL
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 46 46.0 46.0 46.0
5.00 54 54.0 54.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
BRSHRAPI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 45 45.0 45.0 45.0
5.00 55 55.0 55.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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DOKUMEN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  4.00 49 49.0 49.0 49.0
5.00 51 51.0 51.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
WAKTU
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 41 41.0 41.0 41.0
5.00 59 59.0 59.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
JUMLAH
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
valid  4.00 39 39.0 39.0 39.0
5.00 61 61.0 61.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
KUALITAS
Cunulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4,00 36 36.0 36.0 38.0
5.00 64 64.0 64.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
GARANSI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ 4.00 37 37.0 37.0 37.0
5.00 63 63.0 63.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
SIMPTENA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vafid  4.00 43 430 43.0 43.0
5.00 77 77.0 77.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

o7
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INFORCP
Cumulative
Fregquency Percent | Valid Percent Percent
Valid 4.00 42 42.0 42.0 42.0
5.00 58 58.0 58.0 58.0
Total 100 100.0 100.0
CTTAKURT
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid 4.00 kY 37.0 37.0 37.0
5.00 63 63.0 63.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
REAKSICP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vaiid  4.00 39 39.0 39.0 35.0
5.00 61 61.0 61.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
TENGGWKT
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 36 36.0 36.0 36.0
5.00 64 64.0 64.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
SLLBANTU
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 39 39.0 39.0 390
5.00 61 61.0 €1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
RESPON
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 43 43.0 43.0 430
5.00 57 57.0 57.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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DPTPCY
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 27 27.0 27.0 27.0
5.00 73 73.0 73.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
SOPAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald  4.00 45 45.0 45.0 45.0
5.00 35 350 35.0 100.0
Totat 100 100.0 100.0
SENANG
‘Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 29 29.0 29.0 29.0
5.00 71 51.0 51.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
TAHUGAS
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 25 25.0 25.0 25.0
5.00 75 75.0 75.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
PHMKEB
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  4.00 23 23.0 23.0 23.0
5.00 77 77.0 77.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
UTAPEL
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 25 250 250 250
5.00 75 75.0 75.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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COCOKNYA
Cumuiative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 4.00 21 21.0 210 21.0
5.00 79 79.0 79.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

100
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TANGIBLE 1T RELIABILITY ) ;
R 172(34[5]6|7] SK Wil Sai FyrgTiol11]12/13/14| ¢ | Wi | Sai
1 |0l 0] 00| 6]0] 0] 0.000|30]0.000]0]-1 0] 0] 0] 0] 0]-0.143] 20|-0.029
2 (2[00 0]-11=21A|{-1.000] 30 [-0.300] 1] 0| 2| 4| 1| 0| -1|-0.671|  &|-0.029
3 [0/14170114]1|0714] 4503211 0/-1| 1| O 1| 1| 0|-0571| 5|-0.029
4 [-1]-1] 0] 0/-1 0|~1]-0571|20[-0.114] 0[-11 4] 0 -1[-1| 0|-0571] 20 -0.114
5 | 0/-1-3]-2 -2 -1 0]-1.286|20|-0.257]-2|-1] 2| 2 0| -1] 2/-1.428] 20|-0.286
6 |-1)-2|-2]-1]-21-2| 0]-1.429| 30 [-0.420|-1[-2| -2| -1/ 1| -2| -1|-1.429] 10/-0.143
7 111717110 1/ 0| 0.420 (30| 0126 1] 1] 0] 1 1| 1| 1] 0.857| 10| 0.086
8 | 1/-2|1]-2[ 0i<1|-2[-1.000] 30 [-0.300] 2|21 0| 21| 2| 2[-1571|  10]-0.157
o [217170[-1| 2|1 2|1286] 40 |-0.514}-1|-1| 2| -1| 0| -1, -1|-1.000] 10|-0.100
1010/ 0l2[1] 0] 0[-1[-05674[25 [-0.443) 4|1 | <11 <1 11 1| <1|1.000| 10|-0.100
19770111 0[] 0 -1|-0571115 [-0.086)1| 1| -1 <1] 11711 -171.000| 10|-0.100
1270/ 01| 0] 0| 0,-1/-0.286,40-0.114] 6] 0| 0/ 0] O 0] 0] 0C.000| 6.6] 0.000
1370 10/ 0/ 1]<17 0[0.143{35|0.050| 0/ 0| 0] O|-1| 0, 0|-0143| 10|-0.014
14 (2|11 0/ 2|2 2|-1.429] 20 [-0.286] 0| 1| -2/ 0] -1/ 1] 0|-0.714|  5|-0.036
45| 1/0]-11 0/°0[ 01-1|0.143] 30|-0.043 0 0] 0] 0f -1} 0] 0]-0.143| 15 -0.021
16 {2|70[-1) 0|-1{"0| 0{-0.571]|50|-0.286] 0} 0! -1| 0| -1| 0| 0|-0.286] 10|-0.029
17 171]71] 0] 0| 0| 0| 0/-0.286| 30 |-0.086] 0|1/ -1] 0| 0] -1| 0/-0.429]  5/-0.021
18 | 1]-2{<1]-1] 0|-1] 0/-0.571/30]-0.171-1]2] 0| -1| 0] 2| -1]-1.000] 10|-0.100
1977001 0| 1]<1] 0[ 014330 | 0.043] 0[-1] O] 0| 1|-1| 0]-0.143] 10]-0.014
20 [2| 1] 11-1|-1] 0]-1|-0429]30|-0.126|-11 0| -2| -1| 0| 0| -1,-0.714| 15,-0.107
21| 0[-1]-1| C|-1|-1|-2|-0.857| 30 |-0.257] 0/-1] -1| 0] 0| -1| 0]-0.429] 15/-0.064
22 [ 01 0] 0|-1|0{-1]-0.429] 15[ 0.064] 0|-1| -1| O] 0| -1| 0|-0.420| 15-0.064
23 1 0]-2]-11-1| 0/-1|-2/-1.000{ 40 |-0.400|-1[-2| 0] -1| -4| 2| -1|-1.143] _20|-0.229
24 1] 1|11/ 0/ 1] 0/ 0.42820] 0086 1| 1] 0| 1] 1| 1| 1|0.857 | 20/0171
25 1-1] 0]-2]-1]-1] 0]-2]-1.000] 20|-0.200[-1] 0| -1] 1] O 0] -1|-0.571] 20|-0.114
26| 1| 0| 0 0| 0|-2|-2[-0.429]25|-0.107] | 1| 1| 1| 4| ©f 1]|0.714| 15| 0.107
27 |0/ 0/ 0/ 60 0 00.000]50]0000}0] 1] 1] 1] 41| 0 1]/0.714| 5| 0.036
28 [0l 0| 1] 0| 11/ 0/ 0.429]20(0.086] 0|-1| 0| O O| -1, 0/-0286| 15|-0.043
2071/ 6]4] 1] 0/ 0] 0] 0.143 | 20| 0.020f 1| 1| 1| 1] O| 4| 1| 0.857] 20]0.171
30| 1] 1/-11 0| 0 0/-1) 0.000 | 25| 0.000]| 0| O| 0 -1| -2| 1| -1|-0.428] 25|-0.107
31 [A[-1[-1] 1]2|-1|2]-1.000| 15 [-0.150] 1[-1| -2] 0] -1| O| 0]-0.428] 15|-0.064
32 [0 0]-1 1] 0] 0/ 0/ 0.000 35| 0.000| 1| 1] 1| 1] 0| 3| 1] 0.857 | 16.6| 0.142
33 [2| 0|-1] 0|-1] 0]-1/-0.714| 20 [-0.143] 0| 0| -1] 0] -1| O] 0/-0.286|  10|-0.029
34 | 1]-1] 0/-1]-1]-2|-2-0.857| 35 |-0.300]-1|-1| O] -1 -1| -1| -1|-0.857| 10|-0.086
35 10| 0]-2] 0]-2|-1-2-1.000| 25 [-0.250[ 0 1| 0| 0, 0| 1, 0/ 0.286| 15| 0.043
36 |2 0[-1] 1/ 0] 0/-1|-0429]30(-0.128] 1] 0| 1| 1] 1| O] 1/ 0.429| 10| 0.043
37 10/ 0 0[ 0 0]-1-1]-0286|25[0.074] 0] O] 0] 0 1| O] 0/ 0143 15| 0.021
38 [-1] 0[-2| 1/-2|-1-2|-1.000| 30|-0.300] 1| 1| -1] 0| -1] 1| 0/ 0.143 | 10| 0.014
39 1] 0]-1] 1] 0]-1]-1|-0.143]30|-0.043] 1/7] 0| 0| -1{ 1] 0| 0.286 | 15| 0.043
40 | 0] 0| 0| 0 0| 7=1]0.000 20000000/ 01| -1 1| O] 4|-0571] 20|-0.114
20 A1 1171 1[1000]30(0300[ 1| 1| 1] 1| O] 1| 1 0857 | 15|0.129
42 2| 0| 0| 0/-2] 0/ 0[-0.571]40|-0228] 0|0 -2/ 0/ 2 0| 0l-0.574] 20[-0.114
23 1] 0]1|-1]2 0]-1]-0.857|2510214]1| 0| -4 -1| 2] 0| -11-0.857| _10|-0.086
44 | 1]1, 0| 0]-1/-1] 0]-0.286| 407-0.11a] O[-1| O/ O] -1]-1| 0/-0.429 10|-0.043
350/ 1 1| 311 10857 40| 0343 1| 1] 11 1 0 1| 1,0857| 10| 0.086
46| 0] 0/-1|-1] 0]-1|-11-0.571] 25]-0143|-1| 0| -4} -1] -1] 0| -1[-0.714] 10[-0.071
47 4| 0|112|-1[-2[-1|-1.143] 50 |-0.671|-2| 0| -1| 2| -2| 0| -2|-1.286] 5|-0.064
48 | 0] 0|1|-1|-1]-1| 0/-05711 1000571 0| Ol -1| 0] 0| -1|-0.429| 10/-0.043
49 |21 0l 0! 1] 0] 0 0[-0.143 10 [-0.014) 1T 01 4] 1| 1] 0| 1{0.143| 10! 0.014
50 [1]-1,-2|-1|-1]|-11-1|-1.143] 20 | -0220]-1|-1] -1| -1| O] -1] -1]-0.857| 10|-0.086
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TANGIBLE s . RELIABILITY . . .
R [172[3]a]5[6]7] >N |WI| S97 [gTo q0[11]42[13[14| SK | Wi | Sd
51 [1]-1]-1]-1|-1]| 0] 0]-0.714] 40 |-0.286]-1[-1| -1| -1| 0] -1} -1{-0.857| 20]-0.171
52 12| 0/ 1] 1] 0/ 1] 0] 0.143[40]0.057] 1] 0] -1] 1] 0] 0] 11 0.286 10} 0.029
53 | 0/-2/-1]-2] o] ol 0{-0.714[ 40-0.286}-2|-2| o] -2[ -1] -2] -2{-1.571] 10/-0.157
54 | 0] 0] 1]-1] 1] 11 0]/ 0.286{1010.029}-1| 0] 0/ -1| -2| 0] -1|-0.714] 10[-0.071
55 | 1] 0 -1]-1|-1]-11-2|-0.714]20|-0.143]-1[ o] 0] -1] -1[ 0] -1|-0.571] 35|-0.200
56 | 0[-1] 0] 0/-2[-11-1]-0.714]20[-0.143] 0[-1] 0] O] -1[ -1| 0/-0.429| 35/-0.150
57 |-17 0[-1] o[ 0] 0] 0]-0.286]20-0.057{ 0] 0| -1] o] o] 0] 0[-0.143] 20/ -0.029
68 [0 1] 0[ 1/ 1] 1] 1]/ 0.714]20[0.143] 1] 1] 1] 11 o] 1] 1]0.857| 20;0.171
59 | 1/-1] 0] 0/-1]-1] 0{-0.286] 20|-0.057] 6|-1] 0] 0] -1| -1] 0]-0.429] 20[-0.086
60 0| 1| 1] 1] 1] 1] 1] 0.857 [40[0.343] 1| 1] 1] 1] o] 1] 1]0.857| 20[0.171
61 |-1]-21 0{-2/ 0] 0] 0[-0.714]| 25[-0.17¢]-2|-2| -1| -2] 0| -2 -2]-1.571] 15/-0.236
62 0] 1] 11,1 1| 1/ 0857 |50 0.429] 1| 1] 1] 1] 0] 1| 1} 0857 15[0.129
63 | 1]-1] 0] 0[-1]-1] 0/-0.286] 40]-0.114} 0[-1| 0] 0/ -1 -i] 0{-0.429] 10[-0.043
64 [-2{-2/-2| 0|-1,-1] 0{-1.143]30]-0.343} 0|-2| -2| 0] -2[ -2| 0[-1.143] 5[-0.057
65 1-1)-2/-1|-1/-2|-2/-1}-1.429 30 |-0.429]-1|-2| -1. -1} -1} -2} -1/-1.286| 10/-0.129
66 [-2|-2| 0/-2|-2|-1|-1|-1.429| 30 [-0.429] -2]-2] -2| -2| 2| -2| -2|-2.000] 10{-0.200
67 | 0] 0] 1,-1|-1] o] 0[-0.143]30]-0.043}-1] 0] of -1] -1] 0] -1]-0.671| 10,-0.057
68 -2|-1] 0] 0-2|-2[-1]-1.143]50[-0.571] 0|-1| 2| 0] -2| -1| 0|-0.857| 10[-0.086
69 [ 0/-1/-1|-1i-1[-1] 0{-0.714} 25 |-0.178]-1]-1] -1} -1| -2| -1] -1|-1.143] 10[-0.114
70 (1] 0] 0] 0] 0] 0[-1]-0.286]25[-0.071] 0] 0 -1] 0! -2| 0] 0[-0.429| 10/-0.043
71 |-2[-1] 0] 0[-1] 0] o[-0.571]40[-0.229] 0[-1] -1| O -1] -1] 0{-0.57t] 7.5/-0.043
72 |-1]-1] 0|-1] 0o{-1l 0]-0.571140(-0.220}-4]-1] -11 -1] 0] -1] -1]-0.867| 20/-0.171
73 [2] 0| 0| ol o]-11-1]-0571]25[-0.143] 0] 0o -2] 1] -1[ 0] 1/-0.143] 20/-0.029
74 | 0/-1] 0/-1] 0[-1] 0[-0.429] 20]-0.086]-1[-1] -1] -1] 0] -1] -1/-0.8567] 20:-0.171
75 4| 1] 1/-1/-1]-1] 0l c.o00 [15] 0.000|-41 1] 1/ -1]-1] 1] -1]-0.143| 10/-0.014
76 | 0f-2|-11-1]-2]-1|-1]-1.143] 25-0.286]-1[-2| -1] -1] -2| -2 -1]-1.429] 20/|-0.286
77 | 1| 0]-1; 0]-1|-1[-1]-0.420]25[-0.107] o[ 0] o] 0] -1] 0] 0]-0.143| 20|-0.029
78 [-1{-1] 1] 0/ 0| 1/ 0] 0.000[40]0.000] O] O] -1| 0] -1[ -1] 0/-0.429] 30|-0.129
79 | 0|-2] 0] 0{-2]-1] 0]-0.714] 40{-0.286f 0[-2] 0 1]-1}-2] 1]-0.429] 10/-0.043
80 |-1|-1]=2]-1]-1] 0[-1]-1.000[ 30 -0.300}-1[-1| -1] 0] -1[ -1] 0[-0.714] 10{-0.071
81 | 0[-11-1|-2|-1]-1[-2]-1.143] 40| -0.457] -2]1] 1] -1] -2[ -1] -1[-1.000] 20/-0.200
82 [ 0/-1] 0] o] 0] 0/-1/-0.286] 25 |-0.071] 0i-1] -1] 0| -1] -1] 0]|-0.571] 10[-0.057
830 1] 1] 0 1] 1] 0[0o571740]0.228] 0] 1] 0] 0] -1] 1] 0{0.143| 10/ 0.014
84 |-1] 1] 01 1]1] 1/ 0] 0429 400471 1] 1] -1] 1] o] 1] 1]0.571] 10| 0.057
85 -1/ 0/ 1] 0| 1] 1{ 1] 0.429|25]0.107| 0] 0] -1] 0] -2] 0] 0[-0.429] 10;-0.043
86 |-1) 1]-1] 0]-1]-1] 0]-0.429|50|-0.214] 0] 1] -1} 0] -1] 1| 0} 0.000 5/ 0.000
87 10,1/ 0/ 1/ 1] 0/ 0][0.4290[10/0.043] 1] 1| O] 1] -1l 1] 10571 10]0.057
88 | 0| 1] 1] 1] 0/ 0] 0[0.429]1010.043] 1] 1| o] 1]-2] 1] 1/0.429] 10 0.043
89 [0/ 10/ 1,0 11106571120/ 0114] 11 1] o] 1] -2] 1] 1]0.429] 10/0.043
90 | 170 1] 1 0[ 0] 1/0571140[0.229] 1/ 0] 1] 1| -2| O] 1/0.286| 20| 0.057
g1 ]-1; 11 0/-3| 0] 1] 0/-0.286|50 [-0.143]-3] 1} -1] -3] -1| 1| -3/-1.286] 15|-0.193
92 [-3[-1] 0}-1] 0] 0| 11-0.571[40]-0.229}-1]-1] -3] -1! -1| -1} -1|-1.286] 10{-0.129
93 | o] 111/ o[ o] 1] 0[0.143[30[0.043] 0] 1] O] 0] -1] 1] 0/0.143 5| 0.007
94 |2|-1] 0/ 0l o] 0| 1]-0.286|30!-0.086| 0[-1| -2| 0} -2] -1] 0,-0.857 10|-0.086
95 [ 0] 0]-1|-3]-1{-1]-1/-1.000] 30 {-0.300}-3] o[ 0 -3 0| 0] -3]-1.286] 10/-0.129
96 | 1] 1|-1] 0/ 0] 0] 0/ 0.143[30[0.043] 0] 1] 1| 0] 0] 1] 0/0.429| 10;0.043
97 | 1| 2] ol o[ 1]-1] 1] o571 50| 0.286] 0{ 2] 1] o] 0] 2| 0[0.714| 10| 0.071
98 |1/ 1,0 110/ 0, 1/ 0.286]25/ 0071} 1] 1| -1] o] 0] 1] 0/ 0.286| 10| 0.029
99 [ 11/ o[ 1l-al"1] 0] 0.428(25] 0107} 11 1] 1] 1] o] 1] 110857 10/0.0886
100;-1, 0] 0] 1/-1] 0[-1|-0286]40][-0.114] 1] 0] -1] 1] -1] 0] 0{0.000{ 7.5] 0.000
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R__ | RESPONSIVENESS . . . ASSURANCE . . .

18] 18] 17] 18] o | Wi | Sal I4or g0] 71| zg SK | Wi | Sd
1 ol o o 1025 25 0663 o -1 1] -1]-0.250 5/ -0.013
2 0| -1 -1l -1j-0780] 20| -0.150] -] 4] o -11-0.750] 15| -0.113
3 0 o0/ 0 o[o0000] 45/ o0o00of] ol -1 1] 1l 0.250 5/ 0.013
4 0 o 0] o0[oco000; 20 0000 O -1 O] -1]-0.500] 20| -0.100
5 | 4] -2 2| -2|-1750] 20| -0.350] -2] -] 2] -1]-1.500] 20{ -0.300
6 | -1] -1 -1 -1]-1000] 20] -0200f -1] o[ -1] -1/-0.750] 10| -0.075
7 0, 1 1] 10750 20/ o0150] 1] o[ 1] 0] 0500 10| 0.050
8 | 1 -1 2| -2]-1500] 15| -0.225| -2] -2 -2] -2|-2.000 5| -0.100
9 | 4, -1 -a[-1o000] 10| -0.100] -1 2] o] 0{-0750] 10, -0.075
10| -2 ] 1| -1i-1250] 15| -0.188] -1 0] 1] -1]0.750[ 10] -0.075
11 0| -1 1] -1]-0750] 30! -0225] -1| -1l 0 0]-0.500 5] -0.025
12 0o/ 06, -2 0]/-0500 40/ -0200] O] -1] 1] 1 0250] 66 0.017
13| 4] 0 0] o[-0250] 20] -0.050] O -1 O] 0]-0.250 5[ -0.013
14 0/ 0| 0| oloo0o0] 30/ o0o0co] o] -2 1] -1]-0.500 5/ -0.025
151 0f -2/ o] ol-0500{ 15| -0075] 0 -1 0/ 0[-0.250] 10} -0.025
16 0| o o ofoooof 5/ oocol o©of of of 0] 0.000 5| 0.000
17 0| 0, 6] o[oooo] 20 opool O 1] 17 1] 0.750 5/ 0.038
18 | 4] i 1| -1]-1o00] 25| -0250] -1 0] -1[ -11-0.750 5| -0.038
19| -1 0, 0] 0/-0250] 10/ -0025] o©of O 1] 1] 0.500] 10/ 0.050
20| of -l ] l-07s0] 15 -0113] [ -1 o] 0]/-0.500] 10} -0.050
21 0| of -2 o/-0800[ 20] -0100] ol -2[ 0] 1 -0.250 5/ -0.013
22| 0| o0/ 0 o0} oo0oo] 200 0000 of of of. 1 0250 10{ 0025
23 [ 4] | 1] a[-1.000{ 10| -0.400f -1] -2 -1 0[-1.000] t0| -0.100
24 0 1] 1, 4|’0750] 20/ o4150f 1] O] 1i 1] 0.750] 20[ 0.150
257 0/ -1 -1 -1[-0.750] 20[ -0.150] 1| -1l -1] -1]-1.000] 20| -0200
26 11 1 11 o[ o7s0] 20[ o150 1] -2 1] 1] 0.250] 15| 0038
27 11 1 1] o[ 0750 10] o075 i of 1] 1] 0.750 5/ 0.038
28| o0 o0 o] o|oooo] 25 o000l of o of 110250 15 0038
{29 10771 1] 1l 1000l 200 9200] 1] o 1] 1! 0750] 200 0.150
30| -2 1 -1 o{-1o006] 25 0250 [ -1] 4] -1/-1000] 10{ -0.100
31| 0| o o 1, 0250 30 0075 © -2/ 0] 0[-0.500] 15| -0.075
32 1, 1 11 1] 1000 166] o0166] 1] o 1] 1 0750{ 25 0.188
33| 0, 0o o o/ o0000] s0/ ooo0o] o -1 o] 0]/-0250] 10| -0.025
3| o -4 ] af-o7s0l 10| -0078] 1] -2| 1] -1[-1.250] 10| -0.125
35 00 0] o o0/0000] 20/ 00C0] ©f -2 0] 0/ -0500 10| -0.050
36 1] 1] 1] 1] 1000] 25 0250 1] -1 1, 1] 0500 10| 0.050
37 11 0ol ol ofo2s0] 30| 0075 ©of -1 o] ©o[-0.250] 15 -0.038
38 1] 0] 1] 1/ 0750 25/ o488] o] -2/ 1] 1 0.000] 25 0.000
36| ol o 1 10500 =20/ o100f o -1 1] 1] 0.250] 10} 0.026
40 11 1] o] o[ oooco] =20 ooool 1] -1 0] ©0[-0.500] 10| -0.050
a1 | 4] 1 1] 1[os00] 25 0425 1 1] 4| 1] 1.000] 10| 0.100
42 2| ol of of-os500f 25 0125] of o] O o[ 0000 5/ 0.000
431 1] ] -1 -A]-1000{ 20| -0200] 1] -1 -1] -1]-1.000] 25] -0.250
441 2] 0] ol o[-0500] 20| -0.100] o[ o] o[ 0] 0.000 5/ 0.000
45 1 ol 1 1] 1lo7s0] 10 oo7s| 1] 1l 1] 1] 1.000] 10| 0.100
46 4] 41 -1l A{-1000] 10| -0.400] 1| -1 -1 -1/-1.000] 10{ -0.100
47 0f -2 2| -2[-1500] 10| -0.150f 2] -1i -2| -2|[-1.750| 10; -0.175
48 | 0| 1] -1 4[-0750] 30| -0.225] 1] o] -] -1/-0.750] 10| -0.075
49 | 1] 1. 1| 1 1o00f 25 o280 1 o/ 1| 1] 0750 5 0.038
50 ol -1 -1l -1-0750] 30! -0225] 1| -1 1] -1-1.000, 10| -0.100




LAMPIRAN 32 104

R RESPONSIVENESS . . . ASSURANCE . . .
15m1_6_ 171 18 Ski | Wi Sqi 19] 20| 21] 22 Ski | Wi Sqi
51 o 1) -11 -1]-0.750| 20| -0.150] -1 of -1 -1]-0.750] 10{ -0.075
52 1 1 1 1171.000f 15! 0.150] 1 ol 1 1 0.750f 20 0.150
i 53 A 2] 2] 2la7s0] o] -0175] 2| o] -2 -2{-1500] 20 -0.300
54 | -1 -] -1l -1]-1.000] 10] -0.100] -1 0 -1 -1]-0.750] 20| -0.150
55 0, -1 -1 -11-0750] _20{ -0.150] -1} 2| -1| -1]-1.250] 20| -0.250
| 56 ol ol ol o0 0000 20 o000 0 -1 0] 0/-0250{ 20| -0.050
| 57 -1 0. o] o|l-02500 =20/ -0.050] 4] o0f ol 0] 0000 20 0.000
58 1 1 1 1]71.000 10| 0.100] 1 1 1 1! 1.000] 16| 0.100
59 0, © 0/ 0/0000] 10/ 0000] ©0 0 0 0[0000; 25 0.000
60 1] 1 1) 171000f 15 0150f 1| 1] 4} 1] 1.000| 10; 0.100
61| -1, -2 -2| -2/-1.750| 15| -0263| -2| 0| -2} -2/-1.500 5| -0.075
62 A1 1 11 0500 20! o0.100] 1 1 1 1] 1.000 5/ 0.050
63 2" o] ol o]l-0500] 20| -0.100] O] 0| o0 0] 0.000 5[ 0.000
64, -1] Ol 0] ©0/-0250; 20| -0050| O O O} 00000 10| 0.000
65 o] -1l T4l Al07s0| 20] 0150 4] -4 1| -1/-1.000] 10| -0.100
66 0| -2| -2| -2|-1.500 5] -0.075 -2| -1| -2| -2|-1.750 5| -0.088
67 1 -1 -1 -1[-0500] 20| -0.100] -1 o] -1 -1]-0.750] 20] -0.150
68 | -1 o' 0, o0|-0250] 20| -0.050] 0] -t 0/ 0/-0250] 20| -0.050
69 | -1, -1 -1 -1]-1.000 8] -0.075] -1 o 11 -1]-0.750 5] -0.038
70 1 0. o] ol-0250] 10| -0.025] 0] -1 0| 0]-0.250 s| -0.013
71] 0 o0, 0o o0/0000] 20f 0000 O] oOf O] 00000 5/  0.000
i 72 11 -1 1] -1{-1.000 10| -0.100] -1 ol 1| -1[-0.750] 40| -0.300
73 -1 o] o] o|-0250, 60i -0.150] 1| -1 ol 0] 0.000 5/ 0.000
74 0 -1 -1 -1,-0750] 20{ -0.150] -1 ol -1] -1|-0.780] 15/ -0.113
| 75 Al 1 1l 1000 20] -0.200] -1 o] -1 -1-0750] 15 -0.113
76 ] 1] -1 1] -1{-1.000] _10{ -0100] -1] -1 -1] -1]-1000] 10| -0.100
77 ] A 0] 0 0[-0250] 10| -0.025] 0] -1 o 0/-0250] 10/ -0.025
78 1 o o] ol-0250f 20| -0080 ©f o0 0] 0] 0000{ 10| 0.000
79 21 1/ 0] ol-0.250f 20/ -0.050; 1 6l ol ol 0250 10l 0.025
80 20 0 41 o/-0750] 25| -0188] o -1 -1 -1]-0.750] 10 -0.075
81 A 1) 20 -2{-1500] 25| -0375] -1| -2] -2| -2|-1.750 5] -0.088
g2 0] o]l oj-0250] 20| -0050] of -1 0| o0]/-0250] 25| -0.063
83 | -1 of ol ol-0250] 20| -0050! o©f o0 o 0] 0.000 5] 0.000
84| 1 1 1] 0.500[ 10| 0.050] 1 of 1 1 0.750] 10| 0.075
85 1 o] ol ofo2so] 10| o028 of 1 o] 0] 0.250] 10{ 0.025
86 1 ol o]  ©| o280 10| o025 o] o] -1 -1/-0500] 10| -0.050
87 1 4 1 17 1.000] 30/ 0.300] 1 ol o] of o250 10] 0.025
88 T 1 1] 0.750] 25 0.188], 1 o 1 1| 0.750 5|  0.038
89 o] 1 1 1] 0.750] 15| 0.413] 1 1 o 0f 0.500] 10] 0.050
90 1 1 1 1] 1.000] 15| 0.150] 1 1 0! 0] 0.500 5| 0.025
91 ol -3l -3l -3|2250] 20| -0.450] -3] o] -37 -3]-2.250 5[ -0.113
921 -1 -1 -1l -1[-1.000{ 20] -0.200] -1 1| 27 -2]-1.000 5] -0.050
93 o/l of o] ol 0ooo] 20f oo000f ©f 0] -1 -1]-0.500] 10{ -0.050
94 -1 o] o] -1}-0500] 20| -0.100] 0 1 o] ol 0250 10| 0025
gs | -3 -3] -3] -3]-3.000 5 -0.1500 -3| -1] 4| -4]/-3.000 5] -0.150
96 0/ a of o] o0oool 20/ o0.000 of o -1 -1-0500 20/ -0.100
97 o/l o/ ol o|looocof 20f oooocl of 1 -1 -11-0250] 20/ -0.050
98 1 1 1 11 1.000 gl 0.075] o] 1 0/ 0] 0.250 5] 0.013
89 A 1 1, 1.000| 20; 0.200] 1 o 1 1, 0.750] 20{ 0.150
100 - 1 1 1] 0.500 50| 0.250] -1} -1 1| -1|-0.500 5/ -0.025
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" 23EMP2A4THY25 ski | wi | sqi | Tsa
1] 0 0] 0]0.000 20/ 0.000 | G.0214
2 47 -1b 410750 30| -0.225 | -0.8161
3 1 1, 0{0.500 30] 0.150 | -0.1875
4 R 0/-0.500 20| -0.100 | -0.4286
5 20 21 -11-1.250 20| -0.250 | -1.4429
6 4l Al -1]-0.750 30| -0.225 | -1.0714
7 0 ol 1]0250 30[ 0.075 | 0.4893
8 2 21 -17-1.250 40] -0.500 | -1.2821
g 0] 0 -1/-0.250 30| -0.075 | -0.8643
10 | ] -1 0/-0.500 40[ -0.200 | -0.7054
P11 ol 0 -1}-0.250 40| -0.100 | -0.5357
12 1 1 1] 0.750 6.6| 0.050 [ -0.2483
13 ol ol ofo.000 30| 0.000 | -0.0268
141 1] 1] 1]0750| 40 0.300 | -0.0464
15 0| of 0j0000| 30| 0.000 | -0.1643
16 ol ol 0]0.000 30| 0.000 | -0.3143
17 1 1 01 0.500 40! 0.200 | 0.1304
18 | -1l -1 0]-0.500 30] -0.150 | -0.7089
18 i 1 1] 0.750 40| 0.306 | 0.3536
20 o] 0] -1/-0.250 30| -0.075 | -0.4732
21 1 1 11 0.750 30/ 0225 | -0.2089
22 1 1 0! 0.500 40! 0200 | 0.0964
23 ol o -1]-0.250 20[ -0.050 | -0.8786
24 1 1 1] 0.750 20| 0150 | 0.7071
25 | -1 1] -1/-0.750 20] -0.150 | -0.8143
26 1 1 1/ 0.750 25 0.488 | 0.3750
27 1 1 1 0.750 30| 0225 [ 0.3732
28 1 1 0} 0.500 25| 0.125 | 0.2054
29 1 1 1] 0.750 20] 0.150 | 0.7000
30 | 1] 1] -1]-0.750 15| -0.113 | -0.569%
31 o/ o] 0]|0.000 25 0.000 | -0.2143
32 1 1 107501 16.6| G.125 | 0.6203
33 o/ ol ofo.000 10| 0.000 | -0.1964
3d | A -1] -1]-0.750 40| -0.300 | -D.8857
35 ol” 0] 0]0.000 30] 0.000 | -0.2571
36 1 1 1] 0.750 25) 0.188 | 0.4018
a7 o] 0| o]o.000 10| 0.000 | -0.0125
38 1 1 0 0.500 10| 0050 | -0.0482
39 1 1 0! 0.500 25 0.125 | 0.2500
40 0 o -1/-0.250 10} -0.025 | -0.1893
a1 1 1 0] 0.500 30 0.150 | 0.8036
42 ol o] o]o.000 20 0.000 | -0.4679
43| 1] | -1i-0.750 5| -0.038 | -0.7875
44 ol ol ojo.000 40| 0.000 | -0.2571
45 1 1 0| 0.500 25| 0.125 | 0.7286
46 | -1| 4| -1/-0.750 60| -0.450 | -0.8643
47 | 2] -2] -21-1.500 80] -0.900 | -1.8607
48 | 1| -1 -2|-1.000 30| -0.300 | -0.7000
45 1 6/ 0!0.250 10/ 0.025 | 0.3125
50| -1] -1 -1]-0.750 10] -0.075 | -0.7143
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o ATHY | ski | wi | sai | Tsa
51 . -1 -1| -1[-0.750] 20! -0.150] -08321
52 11 4] o] 05500 45| 0.225! 06107
53 | 2] -2| 2|-1.500] 15, -0.225 -1.1429
"854 1] 1| -2/-1.000] 15 -0.150| -0.4429
55| -1] -1I -1]-0750] 20| -0.150| -0.8929
56 0_ 0f 0j0000 20| 0.000 -0.3429
57 0] 0] 1[0250 20{ 0.050] -0.0857
58 177 4] 1| 0750] 20| 0.150] 0.6643
59 0f O] 0[0000; 25 0000 -0.1429
60 1] 41 0l 0500 10 00501 08143
61 -2| -2| -2/-1.500] 30| -0.450| -1.2018
62 0ol 1 0/ 0250 40 0.100] 0.8071
63 0 o[ o0[o0000] 35 0.000] -0.2571
64 0/ 0| 0[0000] 30 0.000] -0.4500
85 ol -1 -1/-0.500] 30| -0.150 -0.9571
66 | -1, -2 -2/-1.250] 30| -0.375| -1.1661
67 | 2| -1] -2|-1.250] 25| -0.313] -0.6625
68 0/ -2| 0/-0.500] 25| -0.125] -0.8821
69 . -1] 0, -1]-0500] 40{ -0.200| -0.6054
70 0| -1 0[-0250] 25{ -0.063] -0.2143
71 0 1 -10000] 30| 0.000] -0.2714
72 ] 2] -1[-1000] 10| -0.100] -0.9000
73] ol -1 0]-0250] 10| -0.025| -0.3464
| 74 1] -1| -1-0.750] 20| -0.150| -0.6696
75 1] -1 2[-1.000f 20| -0.200 -0.5268
76 . -1] 0 -1/-0.500] 10| -0.050! -0.8214
77 0| -1] 0[-0.250] 30/ -0.075 -0.2607
L 78 0| o] -1[-0250] 30! -0.075| -0.2536
79 0 -1 0[-0.250] 10| -0.025] -0.3786
80| -1 -1 -1/-0.750] 30, -0.225 -0.8589
81| -21 1| -2/-1250] 20} -0.250, -1.3696
82 0/ ol 0]0.000 5] 0.000] -0.2411
83 0 0f -1-0.250] 40| -0.100{ 0.0929
84 1] 41 0] 0000 25| 0.000] 0.3536
85 0| 1] -1/ 0000 60| 0000 0.1143
861 -1 -1] 110750, 60| -0.450, -0.6893
87 0] -1 0{-0.250] 30i -0.075] 0.3500
88 1] -1} 0] 0000 10] 0.000] 0.3107
89 0, 0] o0]/o0000 10/ 0.000, 0.3196
60, 0; 0 0] 0.000] 30| 0.000, 0.4607
91| -3] 0| -4;-1.750] 40| -0.700| -1.5982
192 2] -1 -2]-1250, 35| -0.438| -1.0446
.93 -4 -2 -1-1.000; 30 -0.300! -0.3000
94 o ol -11-0250] 30 -0.075] -0.3214
95 -4, 20 42500 30| -0.750| -1.4786
98 -1 -2l -1l-1000] 25/ 0250 -0.2643
97§ | -1 -1-0.750,  25{ -0.188 0.1196
'S8 0] 0 00000, 40| 0.000 0.1875
| 99 11 1 0/ 0.500{ 20 0.100; 0.6429
100! 147 1 0] 0000 10! 0000 0.1107

- |tsa [-0.296 -29.5887
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DATA BOBOT KEPENTINGAN DIMENSI SERVQUAL
R 1 2 3 4 5 R 1 2 3 4 5 R 1 2 3 4 5
1|30 f20] 25| s [200836 (30 10]0[10]40 71|40 |75[75] 5 |40
2 130 5 20| 15]130[[37[25] 15|20 10]30|72]|40[20 ] 10] 5 [ 25
3 145] 5 151 5130138301025 10]25473}25] 202041 5 | 30
37201201 20{20{ 200391301530 1510474420201 10}401! 10
512012012020 20f40 )20 20425 25{ 10475151060} 5 [ 10
6 [ 301 10 20 10{ 3041 ] 3015120102576 25] 20| 20} 15 20
7 130110120 10)30( 42140120120 10} 1077125712020 15120
8 31 16| 15 5 40 0 43 | 25 10| 25 101 30 78 | 40 | 30 [ 10| 10 | 10
9 40 { 10| 101 1 | 30 44 ] 40 [ 10 | 25 3 200 79 | 40 10 10| 10] 30
1002511015110 4045140 | 10} 20| 25| 5180 |30 10]207] 10| 30
11115110130 5 4046 {251 1020 | 5 140 81|40 20| 2041 10 10
12140 1661406616684 47 [ 507 5 |10 10}125182 1250 10125]) 10130
13135[10]20] 51301481 10[ 1010 10]60] 83|40 10]25] 5] 20
1420 5 1301 514049110 10¢ 1010060 8440 ([ 10 20] 23] 5
151305 151013050211 10]3] 10308 25| 10} 20 40
16| 50101 5 5 13051 (40120 125] 5 110118 | 30| 5 10 [ 10 ] 25
17 | 30| 5 201 54052140 1030 1010187} 10] 10}f 10} 10 60
18130 | 10|25 5 | 30531407 10[20] 102088 | 10] 10] 10 ] 10| 60
19 [ 30010 10 10140 S4 | 10] 1015120450489 | 20| 10] 30§ 10} 30
200 30 [ 15| 153 101 30 5512013511020 151904020251 5 10
21130 15120)] 5 |30 56203511020 1591 | 5 | 15] 15] 106 10
221151151201 10140 5712012020 ]20]200 92|40} 10] 15 5 | 30
23140 20 [ 10 101201 581201201201 20120 93 {30 ] 5 }120] 5[40
24 | 20120120120 201589 1201202020120 94} 30| 10}20]| 5 | 35
25120120120 20 [ 209460 | 40| 20| 10| 10 ] 20195 | 30| 104201 10 ] 30
26 | 251 15| 20 15[ 2561 | 25 15[ 10425125 961 30| 10| 20} 10| 30
271 50 3 10] 5 13062 | 5015151 10{10) 975010} 5 5] 30
28 020115125115 25063 |1 40| 107 15 5 [ 30498 | 25] 1073201} 20] 25
2912020120120 020064 | 30 5 420 5 |40 1t99 251 104201 207 25 |
3025|251 25110156530 1w{20] 5 |350100]40|75](75] 5 |40
31|15 15301512566 | 301 10320 10| 300
32 | 25 |66} 166) 25 {166 67 | 30 f 10 )20 0|30l | )
33120 105 501 10 104 68 ] 301 10 5 5 30
M1 031010869 [ 25) 10 ;20| 20 ] 25 o
3525015201013 7025 10§20} 20| 25
Kcterangan: 1 Reliability 2 Responsiveness 3 Assurance 4 Emph

S Tangibles

R Responden
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SURVEY KUALITAS LAYANAN

Kepuasan pelanggan kami merupakan tujuan kami, untuk itu kami mohon kesediaan untuk mengisi kuesioner yang tersedia dengan sejujurnya sesuai
dengan keadaan yang Anda rasakan saat ini. Terima Kasih atas waktu dan kerjasamanya

A.LAYANAN SESUNGGUHNYA
A. PROFIL PERUSAHAAN

1

Ferusahaan Anda mengenal perusahaan ini dari
[ Media i __|Rel dasi dari an

:]Sa&es Representanit DLamnya (silzhkan isiy.._.....

3 Jenis produk yang biasa digunakan .
: iquid Oxygen { iLiquid Nitrogen [_)[Gagﬁu;Gn Argon

" Gas Oxygen

" iGas N
4 Kota letak perusahaan anda

Liguid Argon

5 Propins

2 Perusahaan Anda telah menjadi petanggan perusahaan ini selama
Kurang dari 1 tahun 6-10 ta 6-10 tahun

[Mi-5 tahun

[T ebin ¢ Leih dari 10 tahun
[T JAsstilen [IMixed and Spasiaky Gas

[ TLainaya (sebutkan)......_...
§ Jabatan Anda dalam perusahaan

'l___“_]Dry lce

7 Masa kerja d perusahaan Anda

Dimensi Tangible
1 Kondisi fasiitas sarana pemasaran fank:

Sangat Tidak Terawat D| DZ DJ [:]4 DS Sangat Terawal
2 Kondisi fasiilas sarana pemasaran tabun

Sangat Tidak Terawat D1 D2 hl Dl
3 Kondisi & silitas sarana pemasaran PGS

Sangat Tidak Terawat E]1 DQ D! DA |:|5 Sangat Terawat

4 Kondisi fasikitas sarana pemasaran Road Tanker

Sangat Tidak Terawat [ |t (]2 [J3 [J¢ [TJs sangat Terawar

DS Sangat Terawat

S Penampitan dan kerapian karyawan dalam barhubungan dengan pelanggan

Sanga! Tidak Rapi 1 2 D3 4 5 Sangat Rapi
6 Kebersian dan kerapihan kantor dan filling station kami
Sangat Tidak Terawat 1 E]Z 3 D4 DS Sangat Terawat

7 Dokumen (tagihan, invoice, surat jalan) yang diberikan
Sangat Tidak Rapi 1 &lz 3 [ J4 [I5 sangatRapi

Dimensi Reiability
8 Perusahaan mengirimkan produknya sesuai dengan wakiu yang

telah ditentukan
™ 2 3 ¢ [T]s sangat ey

Sangat Tidak Setup

9 Perusahaan menginmkan produknya sesuai dengan jumiah yang

telah ditentukan
[y 32 s e 5 sangat Setjy

Sangat Tidak Setuju
10 Perysahaan menginmkan produknya sesuii dengdn kuaiitas vang

telah ditentukan
[t (2 [ [ s 15 sangatSetwju

Sangat Tidak Sstuju
41 F ikan garansi untuk i apabila ada

permintaan yang tidak sesuai dangan keinginan pelanggan
SangatTidak Setwp [0 [ 12 [ J3 ﬁtqbs Sangat Setuju

12 Karyawan perusahaan becsikap simpalik dan sanggup menenangkan
pelanggan untuk setiap ada masatah

Sangat Ticak Senju [ J1 [ J2 [Js [J4 [[]5 Sangat Sewiu

13 Karyawan perusahaan memberkan inf yang pada saat
yang diminta
SangatTidak Sewy [ Jt [ J2 []Ja [ J4 [(J5 sangat Sewp
14 P ini yai sistem p yang akurat dan bebas dar
kesalahan

I:I' I:Iz B3 I:]4 D5 Sangat Sewju

Sangat Tidak Setup

Dimensi Responsiveneis
15 Perusahaan memberikan reaksi yang cepat dan lepal dafam

menangani keuhan pelanggan
+ [J2 33 [J4 35 sangat Setuju

Sangat Tidak Setuju
16 Kary [ tenggang waktu kapan layanan
akan dibertkan
Sangat Tidak Setup Dt D? . {:]3 Dl C]i Sangat Setuju

17 Karyawan perusahaan selalu bersedia membantu pelanggan
sangatTidak Seww [ 1 [_J2 [J3 [J¢ []5 sengat Sewp

18 Karyawan perusahaan tidak akan pemah teralu sibuk untuk merespons

pelanggannya
T )2 2 T3 5 sangat Sewju

Sangat Tidak Setuju

Dimensi Assurance
18 Perusahaan ini memiili reputasi yang dapat dipercaya, sehingga
saya tidak ragu untuk menjalin bisnis dengan perusahaan ini
Sangat Tidak Setuju v ]2 3 [Ja [(]5 sangat Setuju
20 Karyawan penisahaan seiaks bersikap sopan (baik maiali tetepon,
HP. atau pun bertatap muka) terhadap pelanggan

L}
Sangat Tidak Setupu Dl DZ |'_'_'_]a r_-y]: [:]5 Sangat Setuju

21 Saya senang menjalin bisnis dengan perusahzan inj karena memiiki

karyawan yang dapat diperca
Dy: DZ DJ DA [:]5 Sangat Setuju

Sangat Tidak Setuju
ini memiliki akan gas sehingga mampu

22 Karyawan p h
gan
1 DZ DJ DA DS Sangat Setuj

menjawab pertanyaan pelan:
Sangat Tidak Sstuj

Dimensi Empathy

23 Karyawan p h ini mampu )

pelanggannya

SangatTidak Sewjy [ 11 [J2 []3 [J4 [I5 sangat Setviv
24 Karyawan per selalu k

pelangganyas

Sangat Tidak Setuj DI DZ D3 Dl Dﬁ Sangat Setuju

25 Perusahaan ini memiliki waktu beroperasi yang cocokinyaman

bagi pelanggannya
1 2 2 3¢ [J5 sancat setuje

Sangat Tidak Setup
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SURVEY KUALITAS LAYANAN

Kepuasan pelanggan kami merupakan tujuan kam, untuk itu kami mohen kesediaan untuk mengisi kuesioner yang tersedia dengan sejujuinya sesuai

dengan keadaan yang Anda rasakan saat ini. Tenma Kasih atas waktu dan kerjasamanya

B. HARAPAN PELANGGAN
A. PROFIL PERUSAHAAN

1 P h Anda per
ey
edia Massaletekironik !

haan ini dari

'Rekomendasi dari teman/perusahaan lain

; 7;Sales Representalif jL:innya (sitahkan 1si)

34 r_|is produX yang biasa digy;\akan
iLiquid Oxygen [ _|Liquid Nitrogen
" Liguig Argon &

’ -_‘Gas Onygen {7 1Gas NilGas Nitrogen

4 Kota letak perusahaan ands

mGas Higrogen
TJeoz

5 Propinsi

2 Perusahaan Anda lelah menjadi pelanggan perusahaan ini selama
en
[Kurang dani 1 tahun i j6-10 ta6-10 tahun

" J1.51ahun i ILebih ¢ Lebih dari 10 tahun

_}Aselilen i7" IMixed and Spesiaty Gas
[ oy ice !

6 Jabatan Anda dalam per

. }La‘unny: {sebutkan)

7 Masa kerja di perusahaan Anda

Dimensi Tangible
1 Kondisi fasiktas sarana pemasaran tanki

Sangat Tidak Terawat t T2 (2 e

2 Wondiyi fasilitas samna pemasaran tabun,

s

Sangat Terawat

Sangat Tidak Temwst [ 11 []2 3 [J4 15 Sangat Terawat
3 Kondisi fasikitas sarena pemasaran PGS
SangatTidsk Terawat | 1t [ ]2 [ ]3 [J4 [J5 Sangat Terawat

4 Kendisi fasilitas sarana pemasaran Road Yanker

Sangat Tidak Terawat [ 1 [ 12 {3 (]« [Js

Sangat Terawat

5P dan
Sangat Tidak Rapi

kary dalam berhubungan dengan p 90
D! r_—ll DZ\ [:]4 DE Sangat Rapi
6 Kebersihan dan kerapihan Xantor dan fMing station kami

Sangat Tidak Terawal 1 [Jz2 [J2 [J¢ [J5 sangat Terawat

7 Dokumen {tagihan, invoice. surat jalan) yang diberikan
Sangat Tidak Rapi b dl e [Js sangat Ragi

Dimensi Reliability
8 Perusahaan mengiimkan produknya sesuai dengan waktu yang

telah ditentukan
D1 [CJz (s 14 s sangat setuiv

Sangat Tidak Sensp
ya sesuai dengan jumbah yang

9 F
telah ditentukan
Sangal Tidak Setujy D\ DZ DS Dl DS Sangat Setuju
10 Perusahaan menginmkan produknya sesuai dengan kuaktas yang
telah ditentukan
E]1 D2 D3 Dl DS Sangat Setuju

Sangat Tidak Setuju
11 Parusahaan memberikan garaasi untuk mengganti apabila ada

permmta:nyangbdaksesuavden an keinginan pelanggan
Sangat Tidak Setju t [ﬁ E} °b5 Sangat Setuju

12 Karyawan perusahaan bersikap simpatik dan sanggup menenangkan
pelanggan untuk setiap ada masalah

SangatTidakSewiy [ |1 (]2 [[]3 f:]d 15 sangat Sewju

13 Karyawan p h i yang pada saat
yang diminta
SengatTids Sewpy [0 [ ]2 T J3 [J4 [(J5 sangat Sewju

14 Perusahaan ini mempunyai sistem pencatatan yang akurat dan bebas dasi

kesalahan
DI |:]2 DJ Dd Dﬁ Sangat Setuju

Sangat Tidak Setuju

Dimensi Responsiveness
15 Perusahgan memberikan reaksi yang cepat dan tepat dalam

menangani kekhan pelanggan
&]' (2.3 [CJ4 [J5 sangatseuju

Sangat Tidak Setuju
16 Karyawan perusahaan memberkan tenggang wakh kapan fayanan

akan dibenkan
D1 GZ B.’! [:]4 E]ﬁ Sangat Setuju

Sangat Tidak Setuju

17 Karyawan perusahaan selaiu hersedu membantu ehn an
Sangat Tidak Setuju D! r_-!;] 5 Sangat Setuju

18 Karyawan perusahaan tidak akan pemah tertalu sibuk untuk merespons

pelanggannya
[ 2 [s [J¢ s sangat sewje

Sangat Tidak Setuju

Dimensi Assurance
19 Perusahaan ini memiliki reputasi yang dapat dipercaya. sehingga
saya tidak ragu untuk manjatin bisnis dengan perusahaan ini
Sangat Tidak Setuju 1 DZ 3 DA DS Sangat Setuju

20 Karyawan perusahaan setaiu bersilap sopan (baik metalui telepon,
HP, altau pun bertatap muka) terhadap peranggann

Sangat Tidak Setuju 1 DZ |:|3 4 DS Sangat Setuju

21 Saya senang menjalin bisnis dengan perusahaan ini karena memiiki
karyawan yang dapat dipercaya
SangatTidakSetup [ |1 [ J2 [J3 [ Js 15 sangat Sewju
22 Karyawan p ini memiliki i mampu
manjawab partanyaan pelanggan

Sangat Tidak Setwjp 1z s e 05 sangat senju

akan gas

Dimensi Empathy
23 Karyawan perusahaan ini mampy memahami kebylubhan

pelanggannya

Sangat Tidak Senp [ 1 [ 12 [Ja D‘ [J5 sangat Setupw
24 Karyawan per solaly o

pelangganya

SangatTidak Setwe [ 11 [J2 []3 [J¢ []5 SangatSetuiw

25 Perusahaan ini memiliki wakiu beroperasi yang cocok/nyaman

bagi pelanggannya
T T2 73 03¢ [CJs sangat setuiw

Sangat Tidak Setup

TERMA XKASIH
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KUESIONER

BAGIAN II: Pada bagian ini sayva ingin mengetahui SEBERAPA PENTING suatu scgi
pelayanan untuk Bapak/Ibu/Sdr/i, ketika Bapak/Ibu/Sdr/imengevaluasi kualitas pelayanan dari
perusahaan kami. Bapak/Ibu/Sdr/i diminta untuk memberikan poin/bobot untuk masing-masing
scgi pelayanan yang diberikan. seberapa pentingnva masing-masing segi pelayanan tersebut
untuk Bapak/Ibw/Sdr/i dengan total jumlah poin/bobot = 100

NO PERNYATAAN BOBOT
Secara umum, penting bagi perusahaan untuk memperhatikan kondisi fisik
| |sarana dan prasarana perusahaan seperti tabung, tanki, PGS, Road tanker,
kondisi bangunan dan kondisi filling station.

Secara umum, penting bagi perusahaan untuk memperhatikan pengiriman
produknya baik ditinjau dari waktu, jumlah, dan kualitas.

Secara umum, penting bagi perusahaan untuk memberikan respon yang
cepat dan tepat kepada pelanggan. Selain itu juga kesediaan dari karyawan
dalam mcmbantu pelanggan juga menjadi pertimbangan yang lebih bagi
pelanggan.

'l

Secara umum, pentingnya reputasi perusahaan dan sikap karvawan yang
4 [terpercaya membuat pelanggan ingin menjalin  kerjasama dengan
perusahaan.

Secara umum, penting bagi perusahaan untuk mengutamakan kepetingan

5 {pelanggan melalui karyawannya yang mampu memahami kebutuhan dan

kepentingan pelanggannva

TOTAL BOBOT 100
|

Mana dari kelima dimensi kualitas jasa diatas yang merupakan dimensi paling
penting untuk Anda? (Tolong tuliskan nomor dimensi tersebut diatas)

Mana dari kelima dimensi kualitas jasa diatas yang merupakan dimensi penting
dengan urutan vang kedua untuk Anda? (Tolong tuliskan nomor dimensi
tersebut diatas)

Mana dari kelima dimensi kualitas jasa diatas yang merupakan dimensi vang
kurang penting untuk Anda? (Tolong tuliskan nomor dimensi tersebut diatas)
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