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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Uji Validitas Persepsi Konsumen dan Harapan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Atribut Keterangan Atribut Keterangan

1 RL1 0,414 0.3061 Valid RL5 0,759 0,3061 Valid

2 RL2 0,768 0.3061 Valid RL6 0,767 0,3061 Valid

3 RL3 0,667 0.3061 Valid RL7 0,760 0,3061 Valid

4 RL4 0,671 0.3061 Valid RL8 0,764 0,3061 Valid

11 RP1 0,672 0,3061 Valid RP6 0,835 0,3061 Valid

12 RP2 0,672 0,3061 Valid RP7 0,776 0,3061 Valid

13 RP3 0,621 0,3061 Valid RP8 0,696 0,3061 Valid

16 A1 0,466 0,3061 Valid A4 0,889 0,3061 Valid

17 A2 0,466 0,3061 Valid A5 0,838 0,3061 Valid

18 A3 0,466 0,3061 Valid A6 0,819 0,3061 Valid

21 E1 0,462 0,3061 Valid E4 0,710 0,3061 Valid

22 E2 0,616 0,3061 Valid E5 0,899 0,3061 Valid

23 E3 0,55 0,3061 Valid E6 0,710 0,3061 Valid

1 T1 0,563 0.3061 Valid T4 0,437 0,3061 Valid

2 T2 0,52 0.3061 Valid T5 0,748 0,3061 Valid

3 T3 0,400 0.3061 Valid T6 0,661 0,3061 Valid

Emphaty

Tangible 

NO
Persepsi Konsumen Harapan Konsumen

Reliability

Responsiveness  (Daya Tanggap)

Assurance  (Jaminan)



 

 

Lampiran 2. Uji Reliabilitas Persepsi Konsumen dan Harapan Konsumen 

 

  

Alpha 

Cronbach
Standar Keterangan Alpha Cronbach Standar Keterangan

1 0,781 0.6 Reliabel 0,909 0.6 Reliabel

2 0,846 0.6 Reliabel 0,880 0.6 Reliabel

3 1 0.6 Reliabel 0,916 0.6 Reliabel

4 0,632 0.6 Reliabel 0,940 0.6 Reliabel

5 0,744 0.6 Reliabel 0,834 0.6 Reliabel

Emphaty

Tangible 

No

Persepsi Harapan

Reliability 

Responsiveness  

Assurance  



 

 

Lampipran 3. Skoring Dimensi Performance dan Importance. 

 

 

 

 

 

 

 

  

Performance Importance

(P) (I)

RL1 Pelayanan yang diberikan cepat dan tepat 4.105 4.658

RL2 Karyawan mampu melayani dengan baik 4.053 4.697

RL3 Karyawan menerima masukan 4.092 4.724

RL4 Jam buka sesuai dengan yang tertera 4.197 4.697

RP1 Karyawan memberikan indormasi yang tepat dan sesuai 4.289 4.605

RP2 Pertanyaan konsumen ditanggapi dengan baik 4.079 4.645

RP3 Karyawan selalu menanggapi pertanyaan konsumen 4.171 4.684

A1 Karyawan mampu membuat konsumen merasa percaya 4.066 4.605

A2 Konsumen selalu merasa mana saat melakukan transaksi 4.066 4.658

A3 Karyawan bersikap sopan 4.066 4.605

E1 Karyawan memperlakukan konsumen dengan baik 4.053 4.671

E2 Karyawan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen 4.013 4.579

E3 Sungguh - sungguh dalam memenuhi keinginan konsumen 3.974 4.671

T1 Toko dalam keadaan rapih dan bersih 3.868 4.092

T2 Tempat parkir aman dan luas 3.658 4.618

T3 Ruang tunggu yang nyaman 3.868 4.618

4.039 4.614

Atribut No. Atribut Pertanyaan

Rata - rata



 

 

Lampiran 4. Rekapitulasi Score gap & Ranking gap SERVQUAL. 

 

 

  

RL1 Pelayanan yang diberikan cepat dan tepat -0.553 10

RL2 Karyawan mampu melayani dengan baik -0.645 4

RL3 Karyawan menerima masukan -0.632 5

RL4 Jam buka sesuai dengan yang tertera -0.500 14

RP1 Karyawan memberikan indormasi yang tepat dan sesuai -0.316 15

RP2 Pertanyaan konsumen ditanggapi dengan baik -0.566 8

RP3 Karyawan selalu menanggapi pertanyaan konsumen -0.513 13

A1 Karyawan mampu membuat konsumen merasa percaya -0.539 11

A2 Konsumen selalu merasa mana saat melakukan transaksi -0.592 7

A3 Karyawan bersikap sopan -0.539 12

E1 Karyawan memperlakukan konsumen dengan baik -0.618 6

E2 Karyawan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen -0.566 9

E3 Sungguh - sungguh dalam memenuhi keinginan konsumen -0.697 3

T1 Toko dalam keadaan rapih dan bersih -0.224 16

T2 Tempat parkir aman dan luas -0.961 1

T3 Ruang tunggu yang nyaman -0.750 2

Atribut No. Atribut Pertanyaan Gap Score Rank



 

 

Lampiran 5. Skoring Dimensi Importance Performance Analysisis (IPA). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Performance Importance

(P) (I)

RL1 4.105 4.658

RL2 4.053 4.697

RL3 4.092 4.724

RL4 4.197 4.697

RP1 4.289 4.605

RP2 4.079 4.645

RP3 4.171 4.684

A1 4.066 4.605

A2 4.066 4.658

A3 4.066 4.605

E1 4.053 4.671

E2 4.013 4.579

E3 3.974 4.671

T1 3.868 4.092

T2 3.658 4.618

T3 3.868 4.618

Rata - rata 64.618 73.829

Atribut No.



 

 

Lampiran 6. Hasil Abstrak 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 7. Hasil Turnitin. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


