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Lampiran 1 Kusioner kualitas pelayanan Cartenz Barbershop 

 
Survei Kualitas Pelayanan Cartenz Barbershop 

Jl. Macan No.30 Makassar 
 
Data Responden 

Isi pertanyaan dan berikan tanda silang “×” pada jawaban yang disediakan 

 

a. Usia 

£ 15 – 18 Tahun  £ 19 – 25 Tahun 

£ 26 – 40 Tahun  £ >40 Tahun 

  

b. Pekerjaan 

£ Pelajar / Mahasiswa £ TNI/POLRI 

£ Karyawan BUMN £ Wiraswasta 

£ Karyawan Swasta £ Freelancer 

£ PNS   £ Lainnya : ……………….. 

c. Kapan terakhir kali cukur di Cartenz Barbershop ? 

£ Seminggu yang lalu £ Sebulan yang lalu 

£ 1 – 3 Bulan yang lalu £ >3 bulan yang lalu 

£ Lainnya : ……………….. 

d. Sesering apa anda cukur di Cartenz Barbershop ? 

£ 1 sampai 2 Minggu sekali  

£ 1 sampai 2 Bulan Sekali 

£ Sangat Jarang 

£ Hanya Sekali 

£ Lainnya : ………………… 

 
 
 
 
 
 
 



 

Analisis GAP terhadap layanan dari Cartenz Barbershop 

Pada bagian ini, anda diminta untuk mengisi tingkat harapan dan realita yang anda 
rasakan dalam pelayanan. Berilah tanda “x” pada pilihan berdasarkan pendapat 
pribadi anda. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Dimensi Atribut Layanan 

Realita Harapan 
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Keandalan 
(Realibility) 

Hasil cukur yang bagus / sesuai dengan keinginan            

Proses cukur tidak sakit           

Pijatan terasa nyaman           

Durasi pembayaran yang cepat / tidak terlalu lama            

Durasi waktu tunggu setelah reservasi tidak 
terlalu lama  

          

Daya tanggap 
(Responsiveness) 

Kemampuan pegawai menyambut customer 
dengan ramah  

          

Kemampuan pegawai cepat dan tanggap dalam 
menawarkan rekomendasi model rambut 

          

Bukti Fisik 
(Tangibel) 

Ketersediaan snack dan minuman di ruang tunggu           

Faslitas parkir yang memadai           

Tampilan media sosial yang menarik dan 
interaktif  

          

Tampilan menu treatment yang menarik           

Ketersediaan hair product seperti pomade, clay, 
atau vitamin rambut 

          

Kebersihan dan keindahan interior           

Kerapian pegawai dalam berpakaian           

Kenyamanan ruang tunggu            

Jaminan 
(Assurance) 

Pegawai memperbaiki model rambut apabila tidak 
sesuai dengan keinginan 

          

Empati 
(Emphaty) 

Pegawai memberi perhatian tanpa pandang status 
sosial 

          

Pegawai menawarkan solusi untuk permasalahan 
rambut 

          



 

Fungsional dan Disfungsional Atribut layanan 

Pada bagian ini, Anda diminta mengisi pendapat yang anda rasakan berdasarkan 
pengalaman pribadi saat mengunjungi Cartenz Barbershop, berilah tanda silang 
“×” pada bagian tabel nilai. 
 
Tabel Fungsional 
Berisikan tentang atribut layanan pada sifat fungsional (positive) 

Dimensi Fungsional 
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Keandalan 
(Reliability) 

Hasil cukur yang sesuai      

Proses cukur yang tidak menyakiti 
konsumen 

     

Durasi pembayaran cepat      

Durasi tunggu setelah reservasi 
cepat 

     

Daya tanggap 
(Responsiveness) 

Pegawai menyambut dengan 
ramah 

     

Pegawai cepat dan tanggap 
menawarkan rekomendasi model 
rambut 

     

Bukti Fisik 
(Tangibel) 

 

Tersedia snack dan minuman di 
ruang tunggu 

     

Fasilitas parkir yang memadai      

Tampilan media sosial yang 
menarik 

     

Tampilan menu treatment yang 
menarik 

     

Tersedianya hair product      

Kebersihan dan keindahan interior 
outlet 

     

Tampilan pegawai rapi dalam 
berpakaian 

     

 
 



 

Lanjutan Tabel Fungsional 

Dimensi Fungsional 
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Jaminan 
(Assurance) 

Pegawai memperbaiki model 
rambut apabila tidak sesuai dengan 
keinginan 

     

Empati 
(Emphaty) 

Pegawai memberi perhatian tanpa 
pandang status sosial 

     

Pegawai menawarkan produk untuk 
solusi dari masalah rambut 
customer 

     

 
Tabel Disfungsional 
Berisikan atribut layanan yang bersifat disfungsional (negative) 

Dimensi Disfungsional 

Nilai 
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Keandalan 
(Reliability) 

Hasil cukur yang tidak sesuai      

Proses cukur yang menyakiti 
konsumen 

     

Durasi pembayaran lambat      

Durasi tunggu setelah reservasi 
lambat 

     



 

 

Lanjutan Tabel Disfungsional 

Dimensi Disfungsional 

Nilai 
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Daya tanggap 
(Responsiveness) 

Pegawai menyambut dengan tidak 
ramah 

     

Pegawai tidak tanggap dalam 
menawarkan rekomendasi model 
rambut 

     

Bukti Fisik 
(Tangibel) 

Tidak tersedia snack dan 
minuman diruang tunggu 

     

Fasilitas parkir tidak memadai      

Tampilan media sosial yang 
kurang menarik 

     

Tampilan menu treatment yang 
kurang menarik 

     

Tidak tersedianya hair product      

Kebersihan dan keindahan interior 
outlet tidak terjaga 

     

Tampilan pegawai kurang rapi 
dalam berpakaian 

     

Ruang tunggu yang tidak nyaman      

Jaminan 
(Assurance) 

Pegawai tidak memperbaiki model 
rambut apabila tidak sesuai 
dengan keinginan 

     

Empati 
(Emphaty) 

Pegawai memandang status sosial 
dalam memberikan perhatian 

     

Pegawai tidak menawarkan 
produk untuk solusi dari masalah 
rambut customer 

     



 

Lampiran 2 Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

Gambar Validitas Kusioner Harapan Pelaggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
Gambar Validitas Kusioner Realita Pelaggan 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar reabilitas harapan (kiri) dan realita (kanan) 
 

 
 



 

 
Lampiran 3 Data hasil kusioner harapan & realita 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Re
sp

on
de

n

(R
EA

1)
 [R

ea
lit

a]

 (R
EA

1)
 [H

ar
ap

an
]

[R
ea

lit
a]

 [H
ar

ap
an

]

 [R
ea

lit
a]

 (R
EA

3)
 [H

ar
ap

an
]

(R
EA

4)
 [R

ea
lit

a]

(R
EA

4)
 [H

ar
ap

an
]

(R
EA

5)
 [R

ea
lit

a]

(R
EA

5)
 [H

ar
ap

an
]

 (R
ES

1)
 [R

ea
lit

a]

(R
ES

1)
 [H

ar
ap

an
]

 (R
ES

2)
 [R

ea
lit

a]

(R
ES

2)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

1)
 [R

ea
lit

a]

(T
AN

1)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

2)
 [R

ea
lit

a]

 (T
AN

2)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

3)
 [R

ea
lit

a]

(T
AN

3)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

4)
 [R

ea
lit

a]

(T
AN

4)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

5)
 [R

ea
lit

a]

(T
AN

5)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

6)
 [R

ea
lit

a]

 (T
AN

6)
 [H

ar
ap

an
]

(T
AN

7)
 [R

ea
lit

a]

(T
AN

7)
 [H

ar
ap

an
]

 (T
AN

8)
 [R

ea
lit

a]

(T
AN

8)
 [H

ar
ap

an
]

(A
SS

1)
 [R

ea
lit

a]

(A
SS

1)
 [H

ar
ap

an
]

(E
M

P1
) [

Re
al

ita
]

(E
M

P1
) [

Ha
ra

pa
n]

 (E
M

P2
) [

Re
al

ita
]

(E
M

P2
) [

Ha
ra

pa
n]

1 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 5 5 3 5 3 5 3 5 2 5 4 5
2 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5
3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 2
4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3
6 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
7 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4
8 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4
9 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5
10 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4
11 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5
12 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4
13 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
14 4 5 4 4 4 3 5 5 3 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 5 5 5
15 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5
16 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5
19 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 4
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 5 4 4 3 3 3 5 5 3 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5
23 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3
24 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3
25 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4
27 4 5 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5
28 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 5 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5
29 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
30 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
32 4 5 5 5 3 4 3 3 3 3 5 5 3 4 3 3 5 5 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 1 1 3 3
33 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 5 3
34 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
35 3 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4
36 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3
37 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 3 5 3 5 3 3 3 4 3 5 4 5 3 5 4 4 3 4 3 5 3 5 3 5 4 5
38 3 5 4 4 3 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 4 4 5 3 5 3 5 4 4
39 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
40 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
42 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 5 5
43 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4
45 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 3 4
46 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 4 4 3 5 3 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4
47 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 2 4 3 4
48 4 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 5 4 3 3 4 3 5 4
49 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5
50 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
51 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5
52 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
54 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
55 5 5 5 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
56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
57 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
58 4 5 3 4 3 5 3 5 3 5 3 5 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 3 3 3 5 3 4 4 5 3 5 2 4 3 5
59 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 4 3 5 3 5 3 4 4 5 3 3 3 4 4 5 3 5 3 4 4 5 3 5 2 4
60 3 5 4 5 3 5 3 4 4 5 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5
61 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4
62 5 5 5 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
63 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 5 3 5 4 4 3 4 3 3 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 5 5 5
64 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5
67 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 3 3 4 3 3 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4
68 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 3 4
69 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4
70 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4
71 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 4 5
72 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 5 5 5 5 3 4 3 3 4 4 2 4 4 5
73 4 4 4 4 3 5 4 5 3 5 3 4 3 5 3 5 3 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 5 4 4 4 4 2 3 3 5
74 4 5 4 4 3 5 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 3 4 3 5 2 4 4 5
75 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 3 5 3 4
76 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 3 3 4 4
77 4 4 5 5 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 2 4 3 4
78 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 3 3
79 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 5 4 4 3 4 3 5 4 5 3 3 4 4 4 4 3 5 3 4
80 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 3 4 3 5 4 4 3 3 4 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 5 3 4
81 4 4 5 5 4 5 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 2 4 4 5
82 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 2 4 3 4
83 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 5 3 5 3 4 4 5 3 3 3 5 4 5 3 5 4 4 4 4 2 4 3 4
84 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4
85 5 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 5 3 4 3 4 3 3 4 5 3 3 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 3 5 3 4



 

 
 
Lampiran 4 Hasil analisis gap 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 5 Metode kano 

 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Lampiran 6 hasil metode kano 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Lampiran 7 Surat persetujuan penelitian ke perusahaan 

 


