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Lampiran 1. Kuesioner 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kuesioner penelitian ini dibuat dalam rangka penelitian skripsi yang 

berjudul “Integrasi Metode Fuzzy dan SERVQUAL pada Kualitas Pelayanan 

Jasa Zakiah Laundry & Dry Cleaning Palembang”. 

 

Biodata Peneliti 

Nama    :  M. Afton Azhari 

NIM   :  14190163 

Fakultas/jurusan :  Ekonomi dan Bisnis Islam/Ekonomi Syariah 

 

 Peran dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i dalam memberikan tanggapan 

berbagai pernyataan dalam kuesioner ini sangat membantu keberhasilan penelian 

yang sedang dilakukan, atas partisipasi dan kerjasamanya yang baik, peneliti 

mengucapkan terima kasih. 

 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Bapak/Ibu/Saudara/i diminta untuk memilih salah satu jawaban yang 

dianggap paling mewakili dengan mengisi tanda (√) pada kolom dan pilihan 

jawaban yang telah disediakan (satu jawaban dalam setiap nomor pernyataan).  

Isilah semua nomor dalam angket ini dan sebaiknya jangan ada yang terlewatkan. 

 

Keterangan: 

Untuk “Persepsi”  Untuk “Ekspetasi” 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)      1 = Sangat Tidak Penting (STP) 

2 = Tidak Setuju (TS)     2 = Tidak Penting (TP) 

3 = Netral (N)      3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S)      4 = Penting (P) 

5 = Sangat Setuju (SS)    5 = Sangat Penting (SP) 

 

Identitas Responden 

1. Nama: 

2. Umur:         Tahun 

3. Jenis Kelamin:  Laki-laki 

        Perempuan 

4. Pekerjaan: 

5. Pendidikan: 

 



105 
 

Kualitas Pelayanan Jasa Zakiah Laundry & Dry Cleaning Palembang 

 

Lampiran.2 

Untuk “Persepsi” 

 

No. 

 

Atribut-atribut 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Mesin laundry canggih      

2. Kondisi ruangan nyaman      

3. Karyawan berpenampilan rapi      

4. Zakiah Laundry memiliki armada 

yang cukup untuk pengambilan linen 

     

5 Zakiah Laundry memiliki armada 

yang cukup untuk pengiriman linen 

     

Reliability (Keandalan) 

6. Zakiah Laundry selalu tepat waktu 

dalam pengambilan linen 

     

7. Zakiah Laundry selalu tepat waktu 

dalam pengiriman linen 

     

8. Zakiah Laundry memenuhi 

pelayanan yang telah dijanjikan 

kepada pelanggan 

     

9. Zakiah Laundry bertanggung jawab 

terhadap semua linen jika terjadi 

kerusakan atau kehilangan 

     

10. Sistem pencatatan jumlah linen 

akurat tanpa ada kesalahan 

     

Responsiveness (Daya Tanggap) 

11. Zakiah Laundry memberi tahu 

lamanya proses pencucian linen dan 

pengiriman 

     

12. Zakiah Laundry memberikan 

pelayanan dengan cepat 

     

13. Karyawan selalu bersedia membantu 

pelanggan 

     

14. Zakiah Laundry memberi tahu 

dengan cepat jika terjadi 

keterlambatan pengambilan dan 

pengiriman linen 
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Assurance (Jaminan) 

15. Karyawan dapat dipercaya 

pelanggan 

     

16. Karyawan mampu memberikan rasa 

aman pada barang pelanggan 

     

17. Karyawan selalu bersikap sopan      

18. Karyawan berpengetahuan luas 

mengenai laundry serta jenis linen 

yang dimiliki pelanggan 

     

Empathy (Empati) 

19. Karyawan memberikan perhatian 

yang sama pada setiap pelanggan 

     

20. Karyawan selalu berkomunikasi 

dengan baik kepada pelanggan 

     

21. Zakiah Laundry mendengarkan 

keluhan pelanggan dengan baik 

     

22. Zakiah Laundry bersedia meminta 

maaf bila terjadi kesalahan 

     

23. Zakiah Laundry memiliki waktu 

operasi yang cocok sehingga 

memudahkan pelanggan untuk 

menerima pelayanan 
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Lampiran.3 

Untuk “Ekspetasi” 

 

No. 

 

Atribut-atribut 

STP 

(1) 

TP 

(2) 

N 

(3) 

P 

(4) 

SP 

(5) 

Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Seharusnya mesin laundry canggih      

2. Seharusnya kondisi ruangan nyaman      

3. Seharusnya karyawan 

berpenampilan rapi 

     

4. Seharusnya Zakiah Laundry 

memiliki armada yang cukup untuk 

pengambilan linen 

     

5. Seharusnya Zakiah Laundry 

memiliki armada yang cukup untuk 

pengiriman linen 

     

Reliability (Keandalan) 

6. Seharusnya Zakiah Laundry selalu 

tepat waktu dalam pengambilan 

linen 

     

7. Seharusnya Zakiah Laundry selalu 

tepat waktu dalam pengiriman linen 

     

8. Seharusnya Zakiah Laundry 

memenuhi pelayanan yang telah 

dijanjikan kepada pelanggan 

     

9. Seharusnya Zakiah Laundry 

bertanggung jawab terhadap semua 

linen jika terjadi kerusakan atau 

kehilangan 

     

10. Seharusnya sistem pencatatan 

jumlah linen akurat tanpa ada 

kesalahan 

     

Responsiveness (Daya Tanggap) 

11. Seharusnya Zakiah Laundry 

memberi tahu lamanya proses 

pencucian linen dan pengiriman 

     

12. Seharusnya Zakiah Laundry 

memberikan pelayanan dengan cepat 

     

13. Seharusnya karyawan selalu 

bersedia membantu pelanggan 
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14. Seharusnya Zakiah Laundry 

memberi tahu dengan cepat jika 

terjadi keterlambatan pengambilan 

dan pengiriman linen 

     

Assurance (Jaminan) 

15. Seharusnya karyawan dapat 

dipercaya pelanggan 

     

16. Seharusnya karyawan mampu 

memberikan rasa aman pada barang 

pelanggan 

     

17. Seharusnya karyawan selalu 

bersikap sopan 

     

18. Seharusnya karyawan 

berpengetahuan luas mengenai 

laundry serta jenis linen yang 

dimiliki pelanggan 

     

Empathy (Empati) 

19. Seharusnya karyawan memberikan 

perhatian yang sama pada setiap 

pelanggan 

     

20. Seharusnya karyawan selalu 

berkomunikasi dengan baik kepada 

pelanggan 

     

21. Seharusnya Zakiah Laundry 

mendengarkan keluhan pelanggan 

dengan baik 

     

22. Seharusnya Zakiah Laundry bersedia 

meminta maaf bila terjadi kesalahan 

     

23. Seharusnya Zakiah Laundry 

memiliki waktu operasi yang cocok 

sehingga memudahkan pelanggan 

untuk menerima pelayanan 
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Lampiran 4. Component Matrixa Kuesioner Kinerja (Persepsi) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Component Matrixa 

 Component 

1 

RL1 ,770 

RL2 ,691 

RL3 ,881 

RL4 ,601 

RL5 ,588 

Component Matrix 

 Component 

1 

T1 ,599 

T2 ,581 

T3 ,715 

T4 ,588 

T5 ,754 

Component Matrixa 

 Component 

1 

RS1 ,717 

RS2 ,734 

RS3 ,868 

RS4 ,525 

 

 

Component Matrixa 

 Component 

1 

A1 ,812 

A2 ,760 

A3 ,730 

A4 ,740 

 

 
Component Matrixa 

 Component 

1 

E1 ,779 

E2 ,659 

E3 ,675 

E4 ,625 

E5 ,619 
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Lampiran 5. Component Matrixa Kuesioner Harapan (Ekspetasi) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Component Matrixa 

 Component 

1 

A1 ,852 

A2 ,772 

A3 ,794 

A4 ,609 

Component Matrixa 

 Component 

1 

RL1 ,715 

RL2 ,716 

RL3 ,663 

RL4 ,747 

RL5 ,804 

Component Matrixa 

 Component 

1 

T1 ,664 

T2 ,860 

T3 ,754 

T4 ,552 

T5 ,789 

Component Matrixa 

 Component 

1 

RS1 ,637 

RS2 ,805 

RS3 ,659 

RS4 ,748 

 

 
Component Matrixa 

 Component 

1 

E1 ,832 

E2 ,877 

E3 ,662 

E4 ,896 

E5 ,872 
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Lampiran 6. Reliabilitas Kuesioner Kinerja (Persepsi) 

 

1. Tangible      2.    Reliability 

 

  

 

 

 
 

3. Responsiveness     4.    Assurance 

  

 

 

 

 

5.    Emphaty 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,687 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,757 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,639 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,668 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,757 4 
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Lampiran 7. Reliabilitas Kuesioner Harapan (Ekspetasi) 

 

1.     Tangible      2.    Reliability 

 

  

 

 

 

 

3.     Responsiveness     4.    Assurance 

  

 

 

 

 

5.    Emphaty 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,884 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,604 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,778 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,676 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,749 4 
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Lampiran 8. Ms. Excel Nilai Defuzzyfikasi Kinerja (Persepsi) 

 

Kriteria STS TS N S SS a b c Defuzzyfikasi 

T1  7 24 50 19 9,62 8,12 6,62 8,12 

T2  1 14 67 18 10,04 8,54 7,04 8,54 

T3   13 76 11 9,96 8,46 6,96 8,46 

T4   18 59 23 10,10 8,60 7,10 8,60 

T5   22 53 25 10,06 8,56 7,06 8,56 

RL1   21 66 13 9,84 8,34 6,84 8,34 

RL2   19 67 14 9,90 8,40 6,90 8,40 

RL3   22 62 16 9,88 8,38 6,88 8,38 

RL4   12 74 14 10,04 8,54 7,04 8,54 

RL5   15 74 11 9,92 8,42 6,92 8,42 

RS1  3 31 59 7 9,40 7,90 6,40 7,90 

RS2   14 78 8 9,88 8,38 6,88 8,38 

RS3   30 58 12 9,64 8,14 6,64 8,14 

RS4   20 72 8 9,76 8,26 6,76 8,26 

A1  1 24 53 22 9,92 8,42 6,92 8,42 

A2   22 61 17 9,90 8,40 6,90 8,40 

A3  1 21 65 13 9,80 8,30 6,80 8,30 

A4  1 13 72 14 9,98 8,48 6,98 8,48 

E1  1 20 60 19 9,94 8,44 6,94 8,44 

E2   13 66 21 10,16 8,66 7,16 8,66 

E3   23 53 24 10,02 8,52 7,02 8,52 

E4  1 9 75 15 10,08 8,58 7,08 8,58 

E5  6 23 49 22 9,74 8,24 6,74 8,24 
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Lampiran 9. Ms. Excel Nilai Defuzzyfikasi Harapan (Ekspetasi) 

 

Kriteria STP TP N P SP a b c Defuzzyfikasi 

T1  1 13 64 22 10,14 8,64 7,14 8,64 

T2   22 74 4 9,64 8,14 6,64 8,14 

T3  7 23 55 15 9,56 8,06 6,56 8,06 

T4 2 9 14 51 24 9,64 8,17 6,70 8,17 

T5 1 3 16 60 20 9,86 8,375 6,89 8,375 

RL1   26 73 1 9,50 8,00 6,50 8,00 

RL2   41 57 2 9,22 7,72 6,22 7,72 

RL3   32 65 3 9,42 7,92 6,42 7,92 

RL4   40 50 10 9,40 7,90 6,40 7,90 

RL5   37 53 10 9,46 7,96 6,46 7,96 

RS1  1 12 59 28 10,28 8,78 7,28 8,78 

RS2  1 15 58 26 10,18 8,68 7,18 8,68 

RS3  1 12 52 35 10,42 8,92 7,42 8,92 

RS4   20 64 16 9,92 8,42 6,92 8,42 

A1  4 14 64 18 9,92 8,42 6,92 8,42 

A2  1 17 55 27 10,16 8,66 7,16 8,66 

A3   22 72 6 9,68 8,18 6,68 8,18 

A4   25 64 11 9,72 8,22 6,72 8,22 

E1 1 4 13 60 22 9,92 8,435 6,95 8,435 

E2 3 1 22 55 19 9,60 8,145 6,69 8,145 

E3 2 2 9 42 45 10,44 8,97 7,50 8,97 

E4 2 1 19 56 22 9,82 8,35 6,88 8,35 

E5 2 1 32 47 18 9,48 8,01 6,54 8,01 

 

 


