Perpustakaan Unik

LAMPIRAN 1



Perpustakaan Unik
No Responden

Lingkarilah sesuai dengan piliban Anda
[ IDENTITAS RESPONDEN :

1. No. Telp:

Tsd

Umur
a. <20 tahun c. 31 ~ 40 1ahun

b. 21 -301ahum d. > 40 tahun

Jenis kelamin

[P}

a. Pria

b. Wanita

4, Pendidikan

a. SD d. Perguruan Tingg!
b. SLTP ¢. Lan-lain
c. SMU

5. Pekerjaan
a. Pegawal Negen d. Pelajar/ mahasiwa
b. Karyawan ¢.-bain-lain X

c. Wiraswasta

fI. Berikut ini adalah beberapa pertanyaan yang dimaksudkan untuk mengukur derajat
kepentingan yang ada terhadap kualitas pelayanan di bengkel AHASS. Sctiap
pertanyaan mengandung lima alternarnf jawaban, silakan Anda membenkan tanda ()

pada tempal yang scsuai dengan pilihan Anda.




Perpustakaan Unik

Keterangan : SB ; Sangat Baik N :Netral  STB : Sangat tidak baik

B :Baik TB : Tidak baik

Bukti Fisik ( tangibles )

Derajat Kepentingan

No | KETERANGAN sl {NTTB]STB
1. Bengkel AHASS  memiliki

TUang tuLEEn yang nyamarn

|

Kelengkapan  suku  cadang

Bengkel AHASS yang tersedia.

3. Jumlah  karyawan Bengkel
AHASS yaug memadai

4. Adanya peralatan yang tersedia
di Bengkel AHASS |

Keandalan (reliability)

Derajat Kepentingan

No | KETERANGAN SB{B|N|TB|STB
5. Proscdur Bengkel AHASS tidak
berbelit—belit

6. | Pelayanan  Bengkel AMASS

cepat dan elekil

7. Keahlian  petugas  Bengkel
AHASS dalam memperbaiki

] kerusakan kendaraan

8. | Kejujuran petugas  Bengkel
[ AHASS mekanik dalam

penggantian suku cadang

I_ kendaraan




Ketangoapan (responsivenes)

Derajat Kepentingan

melayani schingea Anda tidak
memertukan waklu terlalu Yama

untuk menungpu

Jaminan { assuriunce )

No | KETERANGAN spo P N[ TP|STP
o TLamanya  wakw  yang| . | [
dibuuhkan untuk :'nx:n:m_u_l:{apil
masalah kerusakan kendaraan l|
10, [_.nman}':{ waktu vang |
dibutuhkan untuk menanggapi
keluhan-keluhan  yane  Anda I
sampatkan ll
(V1. | Petugas from desk selalu siap | AN

Derajat Kepentingan

No | KETERANGAN SP PN | TP | STP !
(2. | Bengkel memmliki miekanik yang ;
handal !
3. | Petugas bengked dapat I
diandalkan umuk memberikan .
informast dengan tepat I
14. | Pihak  Dengkel  menjamin |

pelanggan  akan  merasa  puas
terhadap hasil perbaikan

kendaraan oleh mekanik
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Perpustakaan Unik
ILmpats (empaty)

Derajat Kepentingan

No | KETERANGAN

pIN|TR] ST

______ ]_.%p

i m —

13, | Petugas benghed mau | i

memperbatikan kesulitan Anda

]
|
6. | Petugas bengkel baik dalam 5

memelihara dan meambina !

hubungan baik dengan
konsumen
(7. | Petugas bengkel dapar

berkomunikast  dengan baik '
(ramab. penuh perbatian, sopan)
dengan konsumen

18. | Petugas bengkel dapat diajak :

bertukar pendapat
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Perpustakaan Unik

No Responden :

Lingkarilah sesuai dengan pilihan Anda

|, IDENTITAS RESPONDEN @

i, No. Telp:

2. Umur
A = 20 1abun c. 31 - 40 fahun
b. 21 - 30 tahun d. > 40 tahun

3. Jenis kelamin

a. Pria

b. Wanila

4. Pendidikan

a. SD d. Perguruan Tinggi
b. SLTP e. Lain-lain
¢c. SMU
5. Pekerjaan
a. Pegawai Negeri d. Pelajar/ mahasiwa
b, Karyawan & Lain-lain

c. Wiraswasta

1I. Berikut ini adalah beberapa pertanyaan yang dimaksudkan untuk mengukur Kinerja
yvang ada lerhadap kualitas pelayvanan di bengkel AHASS. Sectiop perlanyaan
mengandung lima altermatif jowaban, silakan Anda memberikan tanda () pada

tempat vang sesuai dengan pilihan Anda.



Perpustakaan Unik

Kelerangan : SB : Sangat Baik N :Netral  STB : Sangat tidak batk

B : Baik TB : Tidak baik

Bulcti ¥isik ¢ tangibles )

Kincrja
No | KETERANGAN SBlB|N|TB|STB
1. 'Bcngkel AHASS  memiliki 1
ruang Wnggu yang myaman
2. Kelengkapan  suku  cadang
Bengkel AHASS yang terscdia.
3. | Jumiah kz_{lyawz\n _Eellgklsl i
AHASS yang mcmadai .
4. Adanya peralatan yang terscdia
di Bengkel AHASS
Keaudalan (reliability)
Kinerja

Mo | KETERANGAN |selBIN|TB] STB

5. | Prosedur Bengkel AHASS (idak
berbelit-belit
Pelayanan ~ Bengkel AHASS

cepat dan efektif

o

7. Keahlian  petugas  Bengkel
AHASS dalam memperbaiki

kerusakan kendaraan

8. Kejujuran  pclugas  Bengkel
AHASS mekanik dalam

penggantian suku  cadang

kendaraan




L +
s
Perpustakaan Unik
Ketanggapan (resposnsivenes)

Kinerja
No  KETERANGAN SB B |N[1B]STB
§. | Lamanva wakty yang
dibonihkan  Benghel  AHIASS !
i untuk  menangpapi  masalah !
kerusahan kendaraan -
. Lamanya withiu Yung,
Jdibuluhknn Bengkel  ATTASS
widuk  menanggiayy helehan-
i ketuban yvang Anda sampaikan
11 Petugas front desd selalo stap
imcla_\-'ani sehingza Anda tidak
i; mweiierhahan wabtu tectalu Lung '
' untuk menunggen :
i I

Jaminan { assurance )

Kinerja
No | KETERANGAN s | BIN|TB]SIB
H. | Beagkel  AMASS  memiliki
mekanik vang handal
{2 hl_’:’:iugus' Bmt:.kt.l AHASS ﬂa[;;il _
diandaikan untuk  memberikan
inforasy dengan tepat
13, | Pinak  Bengkel  AHASS )
memjamin - pelangean  akan . '
merasa puas (erhadap hasil
perbatkan  kendaraan  oleh -
L mekanik




Fmpati (empaiy}

KETERANGAN

Pelgas Bengkel AHASS mau
moemperbatikin kesuhtan Anda
Petugas Bengkel "AHASS baik
dalam mermnelihara dan membina
hubwmgan baik dengan

Lkonsumen

sB

N

Kinerja

T3

Petugas Bengkel AHASS dapat
berkomunikasi  denwan  baik
(ramah. penuh perhatian, sopan)

dengan konsumen

Petugas Bengkel AHASS dapa

diajak bertukur pendip

./
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LAMPIRAN 2



1 Lanny 3519854 <= 20 Wanita SMuU Pelajar / Mahasiswa
2 Joko 7602331 21-30 Pria SMU Pelaiar / Mahasiswa
3 Yono 3565658 21-20 Pria SMU Pelajar / Mahasiswa
q Samuel 6721949 21-30 Pria SMU Wiraswasta
5 Jimmy 6715430 21-30 Pria PT Pelajar I Mahasiswa
6 Anik 8438380 31-40 Wanita SMU Karyawan
T Adrian 351382 <= 20 Pria SLTP Pelajar / Mahasiswa
a Herman 7626689 31-40 Pria SMU Wiraswasta
9 Vivi 8414774 21-30 Wanita PT Karyawan
n Bobby 6728720 > 40 Pria SMU Wiraswasta
i Ria 3586545 21-30 Wanila PT Karyawan
i2 Robby 8316201 <= 20 Pria PT Pelajar | Mahasiswa
13 Rina 7472894 21-30 Wanita PT Karyawan
id Vita 8445443 21-30 Wanita PT Karyawan
5 Thomas 8443215 31-40 Pria SMU Wiraswasta
i6 Yuli 3512421 21-30 Wanita PT Karyawan
7 Cki 7604275 21-30 Pria SMU Karyawan
3 Agung 6712954 <=720 Pria PT Pelajar / Mahasiswa
i9 Hanny 6708332 21-30 Wanita SMuU Karyawan
0 Budi 6728257 31-40 Pria SMU Wiraswasta
" Slamet 3519339 31-40 Pria SMU Wiraswasta
‘2 Robert 3545550 21 30 Pria PT Pegawai Negeri
£ Ratna 3515254 21-30 Wanila PT Karyawan
4 Yanta 7613012 <= 20 Pria PT Pelajar / Mahasiswa
75 Edward 3518011 > 40 Pria ShU Wiraswasla
6 Susan 76121187 31 -40 Wanita PT Karyawan
7 Farhan 8319835 21-30 Pria ShiU Wiraswasta
74 Heri 3519246 <= 20 Pria PT Pelajar / Mahasiswa
9 l.eman 8444930 31-40 Pria SMU Pegawai Negeri
a0 Alex 760035 >40 Pria PT Pegawai Negeri
Bl Effendi 3548870 31-40 Pria SMU Pegawai Negeri
B2 Roy 8444929 > 40 Pria 2518 Karyawan
B3 Hendi 3572607 21-30 Pria SMU Pelajar / Mahasiswa
34 Johan 3555104 > 40 Pria EL Pegawai Negeri
B  [trisnadi 8414692 31 -40 Pria PT Pegawal Negeri
86 Hinggil 8449152 31-40 Pria PT Pegawai Negeri
87 Lina 8412737 31 -40 Wanita PT {Karyawan
as Lucy 8215662 21-30 Wanita PT Karyawan
83 Eddy 3547847 > 40 Pria ShuU Pegawai Negeri
90 Sindaria 8310119 31 -40 Pria PT Pegawai Negeri
91 Markus 18311285 21 -30 Pria SMU Pelajar / Mahasicwa
92 Handra 3510288 > 40 Pria PT Wiraswasta
93 Agus 3543960 21-30 Pria PT Pelajar / Mahasiswa
94 Lukas 3518530 21-30 Pria SMU Pelajar / Mahasiswa
35 Hendro 6716931 > 40 Pria PT Pegawai Negeri
96 Michael 3513743 21-30 Pria SMU Pelajar / Mahasiswa
97 Fahmi 8443076 21-30 Pria SMU Wiraswasta
98 Danny 3580803 > 40 Pria PT Wiraswasta
99 Yohanes 8312224 <= 20 Pria SMU Karyawan
100 [Denny 3517125 <= 20 Pria SMU Karyawan

A b,
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NO |  NAMA TELP UMUR JENKEL PEND PEKERJAAN
(Arif 8312113 > 40 Pria SMU Wiraswasta
Slamet 08164882167 |31 -40 Pria sSMuU Pegawa: Negeri
Budi 8310549 31 -40 Pria PT Karyawan
Irma 3580744 21-30 Wanita SMu Karyawan
Joko 6721045 31-40 Pria PT Pegawai Negeri
Eko 3546886 <= 20 Pria SMU Pelajar / Mahasiswa
Joni 6580775 31-40 Pria SMU Pegawai Negeri
Ani 3571131 21-30 Wanita Lain-Lain |Pelajar / Mahasiswa
! Rudi 7474876 31-40 Pria SMU Pegawai Negeri
0 Andi 8446273 > 40 Pria Lain-Lain |Wiraswasta
1 Ferry 3557404 > 40 Pria SMU Karyawan
2 Candra 0B164242016 |21 -30 Pria PT Pegawai Negeri
3 Dody 3513491 21-30 Pria PT Karyawan
14 Anto 7603092 <= 20 Pria Lain-Lain |Pelajar / Mahasiswa
'5 Ranti 7471820 5 -40 Wanita SMU Karyawan
'6 Tedio 8413303 21-30 Pria Lain-Lain [Wiraswasta
7 Sumarno 7610833 21 -40 Pria SMu Pegawat Negeri
18 Susanto 3551359 > 40 Pria PT Karyawan
19 Budiman 6712070 31-40 Pria PT Karyawan
20 Dewi 3546265 21 .30 Wanila sSmMu Karyawan
21 Harso 3510507 31 -40 Pria Lain-Lain | Wiraswasta
22 Bambang 7474601 21-30 Pria Smu Wiraswasta
23 Mulyono 8316589 > 40 Pria ET: Pegawai Negeri
24 Eddy 8311121 21 -30 Pria PT Karyawan
25 David 08122915589 |31 -40 Pria PT Karyawan
26 |Devi 7606752 > 40 Wanila SMU Karyawan
27 Yadi 3511885 21-30 Pria Lain-Lain |Wiraswasia
2 Rendra 3a552110 21-30 Pria SMU Pegawat Negeri
29 Dwi 8316378 21-30 Wanita PT Karyawan
30 Yohanes 3511833 > 40 Pria R Wiraswasla
31 Edwin 7610022 31-40 Pria SMU Karyawan
32 Lili 3510801 21-30 Wanita SMU Karyawan
33 Paulus 6704220 <= 20 Pria Syl Pelajar / Mahasiswa
34 Sutedjo 08562672580 |121-30 Pria Lain-Lain |Pegawai Negeri
35 Candra 3551453 > 40 Pria SMU Pegawai Negeri
36 Desi 8446216 31-40 Wanita Lain-Lain jKaryawan
37 Imam 3558723 21 -30 Pria PT Pegawai Negeri
38 Roni 0B164885548 |21 -30 Pria SMU Wiraswasta
ag Ivzan 3549461 > 40 Pria PT Karyawan
40 Indan 3545701 <= 20 Wanita SMU Pelajar / Mahasiswa
41 indra 3549661 Z1-30 Pria PT Wiraswasta
42 Agus 7613012 21-30 Pria PT Karyawan
43 Welly 7472696 21-30 Wanila Lain-Lain [Karyawan
44 Doni 6719289 21 -30 Pria SMU Karyawan
45 Himawan (08122812855 |<= 20 Pria SMU Pelajar / Mahasiswa
46 Franky 8446641 21-30 Pria SMU Karyawan
47 Andre 7449971 <= 20 Pria Lain-Lain |Pelajar / Mahasiswa
}48 Henry 6711006 21-30 Pria SMU Pegawai Negeri
49 Jeya 3547454 21-30 Pria SMU Karyawan
50 Vicky 7603039 21-30 Pria SMu Pegawai Negeri
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RELIABILITY

Item-total Statistics

X1
X2
X3
xi
XD
X6
»7
X8
x9
X10
X1l
K12
X13
X114
X153
Xle
X17
X18

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

66,7700
66,4400
66,7000
66,5400
66,8900
66,7200
66,6100
66,6500
66,8200
66,7200
66,6500
©6,4900
66,5200
66,7200
66,8900
66,9900
66,9000
66, 2300

100, 0

Rlpha = , 7972

ANALYSIS - SCALE
{ KINERJZ )

Scale
Variance
if Ttem
Deleted

32,6435
32,2287
31,9091
32,9580
29,0080
29,0723
31,4120
31,4015
30,8966
31,2743
31,0783
30,9393
31,2683
31,0319
31,2504
31,8484
31,3838
31,0961

Corrected
Icem-
Total

Correlation

, 2334
2744
2992
;2415
¢, D321
, 6262
;4240
, 3333
, 3882
;3665
3173
;4552
, 3756
3785
4049
. 3530
;3608
. 3816

N of Items = 18

(L, L P HA)

Alpha
if Item
Deleted

, 7959
, 7938
,7926
, 7950
, 7757
, 7698
, 7852
, 7907
, 7870
, 7884
, 7927
, 7829
,7878
, 7876
7860
, 7892
, 1887
,7874
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