
Kuesioner Penyebab Gap 1 dan Gap 2: 

Persepsi Manajemen tentang Bengkel Oceano Pacific Motor dan Kegiatannya 

 

Di bawah ini adalah sejumlah pernyataan yang dimaksudkan untuk mengukur persepsi 

Anda tentang bengkel sepeda motor Anda beserta kegiatannya. Tunjukkanlah tingkatan dimana 

Anda tidak setuju atau setuju dengan setiap pernyataan, dengan cara melingkari satu dari lima 

angka pada setiap pernyataan. 

 Jika Anda sangat tidak setuju, lingkarilah angka 1. Jika Anda sangat setuju, 

lingkarilah angka 5. Jika perasaan Anda tidak begitu kuat, lingkarilah salah satu angka 

diantaranya. Tidak ada jawaban benar ataupun salah. Mohon tunjukkan sejujurnya perasaan 

Anda. 

 

No Dimensi 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 
Netral Setuju 

Sangat 

Setuju 

1 

Kami SECARA TERATUR 

mengumpulkan informasi tentang 

kebutuhan pelanggan kami. 

1 2 3 4 5 

2 

Kami JARANG menggunakan 

informasi RISET PASAR mengenai 

pelanggan kami.(-) 

1 2 3 4 5 

3 

Kami SECARA TERATUR 

mengumpulkan informasi tentang 

HARAPAN kualitas pelayanan dari  

pelanggan kami. 

1 2 3 4 5 

4 
Manajer di bengkel kami JARANG 

BERINTERAKSI dengan pelanggan. (-) 
1 2 3 4 5 

5 

Karyawan yang berhubungan dengan 

pelanggan di bengkel  kami SERING 

BERKOMUNIKASI dengan manajemen. 

1 2 3 4 5 

6 

Manajer di bengkel kami JARANG 

MEMINTA SARAN dari karyawan yang 

berhubungan dengan pelanggan 

mengenai CARA MELAYANI 

PELANGGAN. (-) 

1 2 3 4 5 

7 

Manajer di bengkel kami SERING 

BERINTERAKSI secara langsung 

dengan karyawan yang berhubungan 

dengan pelanggan. 

1 2 3 4 5 

8 

ALAT KOMUNIKASI UTAMA antara 

manajer dengan karyawan yang 

sering berinteraksi dengan pelanggan 

adalah melalui MEMO. (-) 

1 2 3 4 5 

9 

Bengkel kami memiliki TERLALU 

BANYAK JENJANG MANAJEMEN 

antara  karyawan yang berhubungan 

dengan pelanggan, dan manajemen 

atas. (-) 

1 2 3 4 5 

10 

Bengkel kami tidak menyerahkan  

sumber daya yang diperlukan demi 

kualitas pelayanan. (-) 

1 2 3 4 5 

 

 

Dilanjutkan ke halaman berikut 



No Dimensi 
Sangat 

Tidak Setuju 

Tidak 

Setuju 
Netral Setuju 

Sangat 

Setuju 

11 

Bengkel kami memiliki program-

program internal untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan pada pelanggan. 

1 2 3 4 5 

12 

Di bengkel kami, manajer yang 

meningkatkan kualitas pelayanan 

cenderung lebih dihargai daripada 

manajer lainnya. 

1 2 3 4 5 

13 

Bengkel kami menekankan penjualan 

sebanyak atau lebih daripada 

menekankan pelayanan pada 

pelanggan. (-) 

1 2 3 4 5 

14 

Bengkel kami memiliki proses formal 

untuk menetapkan sasaran-sasaran 

kualitas pelayanan bagi karyawannya. 

1 2 3 4 5 

15 

Kami berusaha untuk MENETAPKAN 

SASARAN kualitas pelayanan yang 

RINCI. 

1 2 3 4 5 

16 

Bengkel kami menggunakan 

OTOMATISASI secara efektif untuk 

mencapai konsistensi dalam melayani 

pelanggan. 

1 2 3 4 5 

17 

Di bengkel kami terdapat program 

peningkatan prosedur operasi yang 

bertujuan memberikan pelayanan 

secara konsisten. 

1 2 3 4 5 

18 

Bengkel kami memiliki kemampuan 

yang diperlukan untuk memenuhi 

persyaratan pelayanan dari 

pelanggan. 

1 2 3 4 5 

19 

Jika kami beri pelanggan kami tingkat 

pelayanan yang mereka betul-betul 

inginkan, kami akan jatuh bangkrut.(-) 

1 2 3 4 5 

20 

Bengkel kami memiliki sistem operasi 

guna memberikan tingkatan 

pelayanan yang diinginkan pelanggan. 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 



Kuesioner Penyebab Gap 3 dan Gap 4: 

Persepsi Karyawan tentang Bengkel Oceano Pacific Motor beserta Kegiatannya 

 

Di bawah ini adalah sejumlah pernyataan yang dimaksudkan untuk mengukur persepsi 

Anda tentang bengkel sepeda motor Anda beserta kegiatannya. Tunjukkanlah tingkatan dimana 

Anda tidak setuju atau setuju dengan setiap pernyataan, dengan cara melingkari satu dari lima 

angka pada setiap pernyataan. 

 Jika Anda sangat tidak setuju, lingkarilah angka 1. Jika Anda sangat setuju, 

lingkarilah angka 5. Jika perasaan Anda tidak begitu kuat, lingkarilah salah satu angka 

diantaranya. Tidak ada jawaban benar ataupun salah. Mohon tunjukkan sejujurnya perasaan 

Anda. 

 

No Dimensi 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 
Netral Setuju 

Sangat 

Setuju 

1 
Saya merasa bahwa saya merupakan 

bagian dari sebuah tim di bengkel ini. 
1 2 3 4 5 

2 

Semua orang di bengkel saya 

memberi kontribusi dalam upaya tim 

melayani pelanggan. 

1 2 3 4 5 

3 

Saya merasa turut bertanggungjawab 

membantu rekan sekerja melakukan 

tugasnya dengan baik. 

1 2 3 4 5 

4 

Saya dan rekan sekerja saya lebih 

sering bekerja sama daripada 

bersaing. 

1 2 3 4 5 

5 
Saya merasa bahwa saya merupakan 

anggota penting bengkel ini. 
1 2 3 4 5 

6 

Saya merasa nyaman dengan 

pekerjaan saya, dalam arti dapat 

melakukan pekerjaan dengan baik. 

1 2 3 4 5 

7 

Bengkel saya mempekerjakan orang-

orang yang memenuhi standar untuk 

pekerjaannya. 

1 2 3 4 5 

8 

Bengkel saya member i alat-alat dan 

perlengkapan yang saya butuhkan 

untuk bekerja dengan baik. 

1 2 3 4 5 

9 

Saya menghabiskan banyak waktu 

dalam pekerjaan saya mencoba 

memecahkan masalah yang kurang 

saya kuasai. ( - ) 

1 2 3 4 5 

10 

Saya memiliki kebebasan dalam 

pekerjaan saya untuk benar-benar 

memuaskan kebutuhan pelanggan 

saya. 

1 2 3 4 5 

 

Bersambung ke halaman berikut 

 

 



No Dimensi 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 
Netral Setuju 

Sangat 

Setuju 

11 

Saya terkadang merasa kurang 

kendali atas pekerjaan saya karena 

terlalu banyak pelanggan meminta 

dilayani pada saat yang bersamaan.  

( - ) 

1 2 3 4 5 

12 

Salah satu rasa frustrasi saya dalam 

bekerja adalah bahwa saya terkadang 

harus bergantung pada karyawan 

lainnya dalam melayani pelanggan 

saya. ( - ) 

1 2 3 4 5 

13 

Penilaian atasan saya atas kinerja 

saya mencakup seberapa baik saya 

berinteraksi dengan pelanggan. 

1 2 3 4 5 

14 

Di bengkel kami, melakukan usaha 

special untuk melayani pelanggan 

dengan baik tidak membuahkan 

imbalan lebih ataupun penghargaan.  

( - ) 

1 2 3 4 5 

15 

Di bengkel kami, karyawan yang 

terbaik dalam melayani pelanggannya 

diberi penghargaan lebih daripada 

karyawan lainnya. 

1 2 3 4 5 

16 

Banyaknya tugas administrasi dalam 

pekerjaan saya membuat saya sulit 

untuk melayani pelanggan saya 

secara efektif. ( - ) 

1 2 3 4 5 

17 

Bengkel begitu menekankan 

penjualan pada pelanggan hingga sulit 

melayani pelanggan dengan 

semestinya. ( - ) 

1 2 3 4 5 

18 

Apa yang pelanggan inginkan untuk 

saya perbuat dan apa yang 

manajemen inginkan untuk saya 

perbuat biasanya sama. 

1 2 3 4 5 

19 

Saya dan bengkel saya memiliki 

pengertian yang sama tentang 

bagaimana pekerjaan saya 

semestinya dilakukan. 

1 2 3 4 5 

20 

Saya menerima informasi yang cukup 

memadai dari manajemen mengenai 

apa saja tugas saya dalam pekerjaan 

saya. 

1 2 3 4 5 

21 

Saya sering merasa tidak mengerti 

mengenai pelayanan-pelayanan yang 

ditawarkan bengkel saya. ( - ) 

1 2 3 4 5 

22 

Saya sanggup beradaptasi dengan 

perubahan-perubahan di bengkel 

yang berpengaruh pada pekerjaan 

saya. 

1 2 3 4 5 

 

Bersambung ke halaman berikut. 

 



 

No Dimensi Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Setuju 

23 

Saya merasa belum dilatih dengan 

baik oleh manajemen bengkel saya 

dalam hal bagaimana berinteraksi 

secara efektif dengan pelanggan. ( - ) 

1 2 3 4 5 

24 

Saya tidak mengetahui aspek mana 

dari pekerjaan saya yang akan paling 

dinilai atasan saya dalam meng-

evaluasi kinerja saya. ( - ) 

1 2 3 4 5 

25 

Orang-orang yang menyusun iklan 

berkonsultasi dengan karyawan 

seperti saya mengenai kemungkinan 

realisasi dari janji-janji yang dibuat 

dalam iklan tersebut. 

1 2 3 4 5 

26 

Saya seringkali tidak mengetahui 

sebelumnya tentang janji-janji yang 

dibuat pada program iklan bengkel 

saya. ( - ) 

1 2 3 4 5 

27 

Karyawan seperti saya berinteraksi 

dengan bagian penjualan untuk 

mendiskusikan tingkat pelayanan 

yang dapat diberikan beng-kel pada 

pelanggan. 

1 2 3 4 5 

28 

Kebijakan manajemen bengkel kami 

mengenai pelayanan pada 

pelanggan,konsisten dengan cabang-

cabang kami. 

1 2 3 4 5 

29 

Kompetisi ketat lebih meningkatkan 

tekanan di bengkel ini untuk 

membuka bisnis baru. ( - ) 

1 2 3 4 5 

30 

Para pesaing utama kami membuat 

janji yang tidak mungkin ditepati 

dalam upaya mendapatkan pelang-

gan-pelanggan baru. ( - ) 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 



Kuesioner Gap 1 – Bagian I 

 

 

Bagian ini meneliti mengenai apa yang para pelanggan Anda pikirkan, menurut 

Anda, tentang suatu bengkel sepeda motor, yang dari sudut pandang mereka 

memberikan kualitas pelayanan paling ideal. Mohon tunjukkan derajat 

kepentingan fitur-fitur di dalam kuesioner ini yang menurut para pelanggan Anda  

harus dimiliki oleh sebuah bengkel sepeda motor yang ideal. 

 

Jika para pelanggan Anda cenderung merasa bahwa suatu fitur tidak penting 

sama sekali bagi sebuah bengkel motor ideal, LINGKARI-lah ANGKA 1. Jika 

para pelanggan Anda cenderung merasa bahwa suatu fitur mutlak penting, 

LINGKARI-lah ANGKA 5. Jika perasaan para pelanggan Anda cenderung kurang 

kuat, LINGKARI-lah SALAH SATU ANGKA DI TENGAH, diantara angka 1 

sampai dengan angka 5. 

 

Ingatlah bahwa tidak ada jawaban yang benar atau salah. Kami tertarik pada apa 

yang Anda pikirkan mengenai perasaan para pelanggan Anda tentang sebuah 

bengkel motor yang memberikan kualitas pelayanan ideal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Para pelanggan Kami Para Pelanggan Kami

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

1 Bengkel sepeda motor ideal

memiliki fasilitas pengusir jenuh saat

menunggu motor diservis, contohnya

Televisi, majalah, pemutaran DVD,

koran, atau Live Music. 1 2 3 4 5

2 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

fasilitas ruang bebas rokok. 1 2 3 4 5

3 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

fasilitas kantin / kafetaria. 1 2 3 4 5

4 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

fasilitas ruang tunggu yang nyaman,

misalnya fasilitas AC. 1 2 3 4 5

5 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

persediaan bensin / pembersih mesin

sendiri, tanpa memakai bensin milik

pelanggan. 1 2 3 4 5

6 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas air minum gratis untuk

para pelanggannya. 1 2 3 4 5

7 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas uji emisi. 1 2 3 4 5

8 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas snack gratis bagi

para pelanggannya. 1 2 3 4 5

9 Personil bengkel sepeda motor ideal

selalu menjaga kebersihan tempat kerja. 1 2 3 4 5

10 Bengkel sepeda motor ideal seharus-

nya menambah jumlah cabangnya. 1 2 3 4 5

11 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan suku cadang yang lengkap. 1 2 3 4 5

12 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas toilet yang bersih dan

nyaman. 1 2 3 4 5

13 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

customer service yang menarik. 1 2 3 4 5

14 Mekanik bengkel sepeda motor ideal

akan teliti dalam melakukan servis

pada sepeda motor pelanggan. 1 2 3 4 5

15 Kebersihan hasil kerja mekanik

di bengkel sepeda motor ideal ter-

jaga. 1 2 3 4 5

16 Mekanik bengkel sepeda motor ideal

akan melakukan servis dengan benar

dari semula. 1 2 3 4 5

17 Personil bengkel sepeda motor ideal

akan memberikan pelayanannya pada

waktu yang telah dijanjikannya. 1 2 3 4 5

18 Bengkel sepeda motor ideal akan me-

nekankan pada catatan performa yang

tanpa cacat (kesalahan). 1 2 3 4 5

19 Mekanik bengkel sepeda motor ideal

menyesuaikan servis agar terarah

sesuai keluhan spesifik pelanggan. 1 2 3 4 5

Bersambung ke halaman berikut. 

 



Para pelanggan Kami Para Pelanggan Kami

Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

20 Bilamana pelanggan memiliki masalah,

personil bengkel sepeda motor ideal

akan menunjukkan ketertarikan yang tu-

lus untuk mencari jalan keluarnya. 1 2 3 4 5

21 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas tune-up mesin untuk

setelan balap. 1 2 3 4 5

22 Mekanik di bengkel sepeda motor

ideal bekerja dengan cepat. 1 2 3 4 5

23 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

personil yang ramah dan murah

senyum pada pelanggan. 1 2 3 4 5

24 Personil bengkel sepeda motor ideal

melakukan after service monitoring un-

tuk jangka waktu tertentu dan memberi-

kan garansi atas hasil kerjanya. 1 2 3 4 5

25 Personil bengkel sepeda motor ideal

menjamin keaslian suku cadang yang

dijualnya. 1 2 3 4 5

26 Personil bengkel sepeda motor ideal

memberikan kejelasan mengenai standar

kualifikasi mekanik resmi Kawasaki. 1 2 3 4 5

27 Mekanik di bengkel sepeda motor ideal

jujur dalam melakukan diagnosis keru-

sakan sepeda motor pelanggan. 1 2 3 4 5

28 Bengkel sepeda motor ideal memberi

fasilitas diskon untuk pembelian on-

derdil / spare parts. 1 2 3 4 5

29 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan informasi mengenai produk 

baru. 1 2 3 4 5

30 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

tarif murah. 1 2 3 4 5

31 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas cuci motor gratis bagi

para pelanggannya. 1 2 3 4 5

32 Bengkel sepeda motor ideal mem-

berikan kupon / hadiah bagi para

pelanggannya. 1 2 3 4 5

33 Bengkel sepeda motor ideal memberi

fasilitas servis gratis setelah beberapa kali

servis. 1 2 3 4 5

34 Bengkel sepeda motor ideal seharus-

nya menambah hari kerja untuk fasi-

litas servis. 1 2 3 4 5

35 Personil bengkel sepeda motor ideal

selalu melayani pelanggan meskipun

pada jam istirahat / ibadah. 1 2 3 4 5

36 Mekanik di bengkel sepeda motor ideal

memberikan penjelasan mengenai 

cara perawatan dan penggunaan  

Bersambung ke halaman berikut. 

 



Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

37 Personil bengkel sepeda motor ideal

memberikan kejelasan biaya pada

pelanggan sebelum servis dilakukan. 1 2 3 4 5

38 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas antar jemput motor

untuk diservis bagi kasus darurat. 1 2 3 4 5  

 

 

Kuesioner Gap 1 - Bagian II 

 

Dibawah ini ialah LIMA DIMENSI PELAYANAN sebuah bengkel sepeda 

motor. Kami ingin tahu seberapa penting setiap dimensi tersebut BAGI PARA 

PELANGGAN ANDA saat mereka menilai kualitas pelayanan suatu bengkel sepeda 

motor.  

Mohon alokasikan nilai sejumlah total 100 poin pada kelima dimensi tersebut, 

tergantung pada SEBERAPA PENTING dimensi layanan itu BAGI PARA 

PELANGGAN ANDA. Semakin penting suatu dimensi bagi pelanggan Anda, semakin 

besar poin yang harus Anda alokasikan. Pastikan agar poin yang Anda alokasikan pada 

kelima dimensi itu PADA AKHIRNYA BERJUMLAH 100 (seratus). 

 

 

No. 

 

 

Dimensi Pelayanan 

 

Alokasi Nilai 

 

1. 

 

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan  perangkat  promosi bengkel sepeda motor. _____  poin 

 
2. 

 

Kemampuan personil bengkel sepeda motor untuk  melakukan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikannya secara handal dan akurat. 
_____  poin 

 

3. 
 

Kesediaan personil bengkel sepeda motor untuk menolong  pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang baik. 
____   poin 

 

4. 

 

Pengetahuan dan kejujuran  personil  bengkel sepeda motor, serta kemampuan mereka 

menunjukkan kepercayaan diri dan sikap dapat dipercaya. 
_____  poin 

 

5. 

 

Kepedulian serta perhatian pribadi yang diberikan personil bengkel sepeda motor pada 

pelanggannya. 
_____  poin 

 
T O T A L  N I L A I 

 

100  poin 

 



Kuesioner Gap 2: Persepsi Manajemen terhadap Standar Kualitas Kerja di Oceano Pacific Motor 

Standar kualitas kerja di perusahaan bisa secara formal: tertulis, jelas, dan dikomunikasikan pada karyawan, namun bisa juga secara informal: verbal, dan 

dianggap dimengerti oleh karyawan. Untuk setiap dimensi di bawah ini, LINGKARILAH angka yang Anda anggap paling mewakili tingkat formalitas standar 

kualitas kerja di Oceano Pacific Motor. Jika tidak ada standar kualitas kerja di Oceano Pacific Motor, BERILAH TANDA CHECKLIST  (�) pada kotak yang 

telah disediakan.  

 

No Dimensi 
Sepenuhnya 

Informal 

Lebih Sering 

Informal 

Terkadang 

Formal 

Lebih Sering 

Formal 

Sepenuhnya 

Formal 

Tidak Ada 

Standar 

Kualitas Kerja 

1 
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan  

perangkat  promosi bengkel sepeda motor. 
1 2 3 4 5 

 

2 

Kemampuan bengkel sepeda motor untuk 

melakukan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikannya secara handal dan akurat. 

1 2 3 4 5 

 

3 
Kesediaan bengkel sepeda motor untuk menolong  

pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik. 
1 2 3 4 5 

 

4 

Pengetahuan dan kejujuran karyawan bengkel 

sepeda motor, serta kemampuan mereka 

menunjukkan kepercayaan diri  dan  sikap dapat 

dipercaya. 

1 2 3 4 5 

 

5 
Kepedulian serta perhatian pribadi yang diberikan 

bengkel sepeda motor pada pelanggannya. 
1 2 3 4 5 

 

 



Kuesioner Gap 3: Tingkat Konsistensi Bengkel Oceano Pacific Motor dan Karyawannya dalam Memenuhi Standar Kualitas yang Ditetapkan 

 

Dibawah ini ialah 5 (LIMA) DIMENSI PELAYANAN sebuah bengkel sepeda motor. Mekanik terkadang mengalami kesukaran untuk mencapai 

standar yang ditetapkan baginya. Untuk setiap dimensi di bawah ini, LINGKARILAH angka yang Anda anggap paling mewakili tingkat kemampuan bengkel 

OCEANO PACIFIC MOTOR dan MEKANIKNYA dalam memenuhi standar kualitas kerja yang telah ditetapkan. 

Ingat, tidak ada benar atau salah. Kami hanya meminta penilaian sejujurnya dari Anda agar angket ini bisa berguna. Jika tidak ada standar kualitas 

kerja di bengkel Oceano Pacific Motor, BERILAH TANDA CHECKLIST  (�) pada kotak yang telah disediakan.  

 

No Dimensi 

Secara 

Konsisten Tidak 

Mampu 

Memenuhi 

Standar 

Lebih Sering 

Tidak Mampu 

Memenuhi 

Standar 

Terkadang 

Mampu 

Memenuhi 

Standar 

Lebih Sering 

Mampu 

Memenuhi 

Standar 

Secara 

Konsisten 

Mampu 

Memenuhi 

Standar 

Tidak Ada 

Standar Kualitas 

Kerja 

1 
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan  

perangkat  promosi bengkel sepeda motor. 
1 2 3 4 5 

 

2 

Kemampuan bengkel sepeda motor untuk 

melakukan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikannya secara handal dan akurat. 

1 2 3 4 5 

 

3 
Kesediaan bengkel sepeda motor untuk menolong  

pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik. 
1 2 3 4 5 

 

4 

Pengetahuan dan kejujuran karyawan bengkel 

sepeda motor, serta kemampuan mereka 

menunjukkan kepercayaan diri  dan  sikap dapat 

dipercaya. 

1 2 3 4 5 

 

5 
Kepedulian serta perhatian pribadi yang diberikan 

bengkel sepeda motor pada pelanggannya. 
1 2 3 4 5 

 

 



Kuesioner Gap 4:  

Konsistensi Bengkel Oceano Pacific Motor beserta Karyawannya dalam Pemenuhan Janji pada Pelanggan 

 

Iklan dan bentuk komunikasi lainnya dari perusahaan sering menjanjikan suatu tingkatan kualitas pelayanan yang akan diberikan. Dalam beberapa 

organisasi, tidaklah mungkin untuk selalu memenuhi janji tersebut. Untuk setiap dimensi di bawah ini, kami ingin mengetahui tingkatan di mana menurut Anda 

bengkel OCEANO PACIFIC MOTOR dan mekaniknya memenuhi janji kepada pelanggannya. LINGKARILAH angka yang Anda anggap paling mewakili 

persepsi Anda. 

  

No Dimensi 

Secara Konsisten 

Tidak Mampu 

Memenuhi Janji 

Lebih Sering 

Tidak Mampu 

Memenuhi Janji 

Terkadang Mampu 

Memenuhi Janji 

Lebih Sering 

Mampu Memenuhi 

Janji 

Secara Konsisten 

Mampu Memenuhi 

Janji 

1 

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan  perangkat  

promosi bengkel sepeda motor. 
1 2 3 4 5 

2 

Kemampuan bengkel sepeda motor untuk melakukan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikannya secara handal dan akurat. 
1 2 3 4 5 

3 

Kesediaan bengkel sepeda motor untuk menolong  pelanggan 

dan memberikan pelayanan yang baik. 
1 2 3 4 5 

4 

Pengetahuan dan kejujuran karyawan bengkel sepeda motor, 

serta kemampuan mereka menunjukkan kepercayaan diri  dan  

sikap dapat dipercaya. 

1 2 3 4 5 

5 

Kepedulian serta perhatian pribadi yang diberikan bengkel 

sepeda motor pada pelanggannya. 
1 2 3 4 5 

 



Kuesioner Harapan Pengunjung & Kinerja Pelayanan Oceano Pacific Motor (Gap 5 bagian I & II) 

(setelah validasi konstruk) 

 

Di bawah ini adalah sekumpulan pernyataan yang berhubungan dengan pengalaman Anda sebagai pengguna jasa bengkel sepeda 

motor dan perasaan Anda mengenai bengkel Oceano Pacific Motor secara khusus. 

Berdasarkan pengalaman Anda tersebut, bayangkanlah suatu bengkel sepeda motor yang memberikan kualitas pelayanan paling 

ideal, di mana Anda merasa puas. Tunjukkanlah derajat kepentingan untuk setiap pernyataan kuesioner ini menurut bayangan Anda 

akan bengkel sepeda motor ideal tersebut, dengan cara memberi tanda checklist ( � ) pada salah satu kotak ( � ) yang disediakan di 

sisi kiri setiap pernyataan. 

Di sisi kanan setiap pernyataan adalah pilihan penilaian khusus Anda  mengenai kinerja bengkel Oceano Pacific Motor. Berilah tanda 

checklist ( � ) pada salah satu kotak ( � ) yang disediakan untuk setiap pernyataan, menurut perasaan dan pendapat pribadi Anda 

tentang bengkel Oceano Pacific Motor. 

Ingatlah bahwa tidak ada jawaban yang benar atau salah. Kami hanya tertarik pada suatu angka yang benar-benar menunjukkan 

perasaan Anda mengenai bengkel sepeda motor ideal dan bengkel Oceano Pacific Motor. 

 

� Isilah nama, nomor polisi, dan tipe sepeda motor Anda, sebelum mulai mengisi kuesioner ini. 



Kode Kuesioner: GAP 5–I   Nama :    No. Pol :    Tipe Motor : 

DERAJAT KEPENTINGAN  KINERJA BENGKEL OCEANO PACIFIC MOTOR 

 

Mutlak 

Penting 

(5) 

 

 

Penting 

(4)    

 

 

Biasa Saja 

(3) 

 

Tidak 

Penting 

(2) 

Mutlak  

Tidak 

Penting 

(1) 

  

 

Sempurna 

(5) 

 

 

Baik 

(4) 

 

 

Biasa Saja 

(3) 

 

 

Buruk 

(2) 

 

Sangat 

Buruk 

(1) 

� � � � � Fasilitas pengusir jenuh � � � � � 

� � � � � Ruang bebas rokok � � � � � 

� � � � � Kantin / Kafetaria � � � � � 

� � � � � Kenyamanan ruang tunggu � � � � � 

� � � � � 
Mekanik tidak memakai bensin pelanggan sebagai cairan 

pembersih 
� � � � � 

� � � � � Fasilitas air minum gratis � � � � � 

� � � � � Ketersediaan fasilitas uji emisi � � � � � 

� � � � � Fasilitas snack gratis � � � � � 

� � � � � Kebersihan bengkel � � � � � 

� � � � � Penambahan jumlah cabang bengkel � � � � � 

� � � � � Kelengkapan stok suku cadang � � � � � 

� � � � � Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman � � � � � 

� � � � � Penampilan customer service yang menarik � � � � � 

� � � � � Ketelitian mekanik � � � � � 

� � � � � Kebersihan sepeda motor hasil kerja mekanik � � � � � 

� � � � � 
Servis yang baik pada pelanggan sejak pertama kali 

bertemu 
� � � � � 

� � � � � Pelayanan pada waktu yang telah dijanjikan � � � � � 

� � � � � 
Penekanan kebijakan performa servis yang tanpa 

kesalahan. 
� � � � � 

� � � � � Servis terarah sesuai keluhan spesifik pelanggan � � � � � 

� � � � � 
Ketulusan rasa tertarik personil bengkel untuk mencari 

jalan keluar bagi masalah yang dimiliki pelanggan 
� � � � � 



DERAJAT KEPENTINGAN  KINERJA BENGKEL OCEANO PACIFIC MOTOR 

 

Mutlak 

Penting 

(5) 

 

 

Penting 

(4)    

 

 

Biasa Saja 

(3) 

 

Tidak 

Penting 

(2) 

Mutlak  

Tidak 

Penting 

(1) 

  

 

Sempurna 

(5) 

 

 

Baik 

(4) 

 

 

Biasa Saja 

(3) 

 

 

Buruk 

(2) 

 

Sangat 

Buruk 

(1) 

� � � � � Fasilitas tune-up mesin setelan balap � � � � � 

� � � � � Kecepatan kerja mekanik � � � � � 

� � � � � Personil bengkel yang ramah dan murah senyum � � � � � 

� � � � � 
Pelayanan after service monitoring dan garansi hasil kerja 

mekanik untuk jangka waktu tertentu 
� � � � � 

� � � � � Keaslian suku cadang yang dijual � � � � � 

� � � � � Kejelasan kualifikasi mekanik resmi Kawasaki � � � � � 

� � � � � 
Kejujuran mekanik dalam mendiagnosis kerusakan sepeda 

motor yang diservis 
� � � � � 

� � � � � Diskon untuk suku cadang � � � � � 

� � � � � Ketersediaan informasi mengenai produk baru � � � � � 

� � � � � Tarif pelayanan yang murah � � � � � 

� � � � � Fasilitas cuci motor gratis � � � � � 

� � � � � Kupon / hadiah bagi pelanggan � � � � � 

� � � � � Fasilitas servis gratis setelah beberapa kali servis � � � � � 

� � � � � Penambahan hari kerja untuk fasilitas servis � � � � � 

� � � � � Pelayanan pada jam istirahat /ibadah � � � � � 

� � � � � 
Penjelasan pada pelanggan mengenai cara perawatan dan 

penggunaan sepeda motor yang benar 
� � � � � 

� � � � � Kejelasan biaya bagi pelanggan sebelum servis dilakukan � � � � � 

� � � � � 
Fasilitas antar jemput motor untuk diservis bagi kasus 

darurat 
� � � � � 

 

 



Kuesioner Gap 5 bagian III: Bobot Kriteria Kepuasan Pelanggan 

(setelah validasi konstruk) 

Dibawah ini ialah Kelima (5) dimensi pelayanan sebuah bengkel sepeda motor. Kami ingin tahu seberapa penting setiap dimensi tersebut bagi Anda 

saat Anda menilai kualitas pelayanan suatu bengkel sepeda motor.  

Mohon alokasikan nilai sejumlah total 100 poin pada kelima dimensi tersebut, tergantung pada seberapa penting dimensi layanan itu bagi Anda. 

Semakin penting suatu dimensi bagi Anda, semakin besar poin yang harus Anda alokasikan. Pastikan agar poin yang Anda alokasikan pada kelima dimensi itu 

pada akhirnya berjumlah total  100 (seratus) poin. 

Kode Kuesioner: GAP 5-II 
 

No. 

 

 

DIMENSI PELAYANAN 

 

ALOKASI NILAI 

 

1. 

 

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan  perangkat  promosi bengkel sepeda motor. _______________   poin 

 

2. 

 

Kemampuan personil bengkel sepeda motor untuk  melakukan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikannya secara handal dan akurat. _______________   poin 

 

3. 

 

Kesediaan personil bengkel sepeda motor untuk menolong  pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik. _______________   poin 

 

4. 

 

Pengetahuan dan kejujuran personil bengkel sepeda motor, serta kemampuan mereka menunjukkan kepercayaan diri dan sikap dapat dipercaya. _______________   poin 

 

5. 

 

Kepedulian serta perhatian pribadi yang diberikan personil bengkel sepeda motor pada pelanggannya. _______________   poin 

 

T O T A L  N I L A I 

 

100            poin 

 



L2-1 

 

LAMPIRAN 

Kuesioner Pendahuluan 

 

Kode Kuesioner: VQ 

 

Jawablah pertanyaan berikut menurut pendapat Anda pribadi 

 

Mohon sebutkan apa saja yang menjadi perhatian Anda, saat Anda mengunjungi bengkel Oceano 

Pacific Motor? (pelayanan seperti apa saja yang Anda harap bengkel resmi Kawasaki berikan 

kepada Anda, saat Anda melakukan servis sepeda motor?) 

Jawaban boleh lebih dari 3 

1. ……………………………………………………………………………… 

2. ……………………………………………………………………………… 

3. ……………………………………………………………………………… 

 

 

Apa yang sebaiknya kami benahi agar Anda ingin kembali lagi kesini? 

Jawaban boleh lebih dari 3 

1. ……………………………………………………………………………… 

2. ……………………………………………………………………………… 

3. ……………………………………………………………………………… 

 

 

Apa saja yang harus kami pertahankan untuk memuaskan Anda? 

Jawaban boleh lebih dari 3 

1. ………………………………………………………………………………………….. 

2. ………………………………………………………………………………………….. 

3. ………………………………………………………………………………………….. 
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KUESIONER GAP 5 – BAGIAN I 

(sebelum validasi konstruk) 

 

Berdasarkan pengalaman Anda sebagai konsumen jasa bengkel sepeda motor, 

bayangkanlah suatu bengkel sepeda motor yang memberikan kualitas pelayanan 

paling ideal. Bayangkan suatu bengkel sepeda motor di mana Anda merasa puas. 

Tunjukkanlah tingkatan kepentingan fitur-fitur dalam setiap pernyataan 

kuesioner ini yang menurut Anda  akan dimiliki oleh sebuah bengkel sepeda 

motor yang ideal. 

 

Jika Anda sangat tidak setuju bahwa suatu fitur yang disebutkan penting bagi 

sebuah bengkel motor ideal seperti yang Anda bayangkan, LINGKARILAH 

ANGKA 1. Jika Anda sangat setuju bahwa suatu fitur yang disebutkan adalah 

mutlak penting bagi sebuah bengkel motor ideal, LINGKARILAH ANGKA 5. 

Jika perasaan Anda kurang kuat, LINGKARILAH SALAH SATU ANGKA 

DIANTARANYA. 

 

Ingatlah bahwa tidak ada jawaban yang benar atau salah. Kami hanya tertarik 

pada suatu angka yang benar-benar menunjukkan perasaan Anda mengenai 

bengkel sepeda motor yang memberikan kualitas pelayanan ideal. 
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Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

1 Bengkel sepeda motor ideal

memiliki fasilitas pengusir jenuh saat

menunggu motor diservis, contohnya

Televisi, majalah, pemutaran DVD,

koran, atau Live Music. 1 2 3 4 5

2 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

fasilitas ruang bebas rokok. 1 2 3 4 5

3 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

fasilitas kantin / kafetaria. 1 2 3 4 5

4 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

fasilitas ruang tunggu yang nyaman,

misalnya fasilitas AC. 1 2 3 4 5

5 Mekanik bengkel sepeda motor ideal serius

dalam menangani motor yang diservis. 1 2 3 4 5

6 Mekanik bengkel sepeda motor ideal

akan teliti dalam memasang kembali mur

dan baut pada tempatnya. 1 2 3 4 5

7 Bengkel sepeda motor ideal memberi

fasilitas diskon untuk pembelian on-

derdil / spare parts. 1 2 3 4 5

8 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan informasi mengenai produk 

baru. 1 2 3 4 5

9 Kebersihan hasil kerja mekanik

di bengkel sepeda motor ideal terjaga. 1 2 3 4 5

10 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

persediaan bensin / pembersih mesin

sendiri, tanpa memakai bensin milik

pelanggan. 1 2 3 4 5

11 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas air minum gratis untuk

para pelanggannya. 1 2 3 4 5

12 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas uji emisi. 1 2 3 4 5

13 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas tune-up mesin untuk

setelan balap. 1 2 3 4 5

14 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

tarif murah. 1 2 3 4 5

15 Mekanik di bengkel sepeda motor

ideal bekerja dengan cepat. 1 2 3 4 5

16 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

personil yang ramah dan murah

senyum pada pelanggan. 1 2 3 4 5

17 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas makan gratis bagi

para pelanggannya. 1 2 3 4 5

18 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas cuci motor gratis bagi

para pelanggannya. 1 2 3 4 5

19 Personil bengkel sepeda motor ideal

selalu menjaga kebersihan tempat kerja. 1 2 3 4 5

Bersambung ke halaman berikut. 
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Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

20 Bengkel sepeda motor ideal mem-

berikan kupon / hadiah bagi para

pelanggannya. 1 2 3 4 5

21 Bengkel sepeda motor ideal seharus-

nya menambah jumlah cabangnya. 1 2 3 4 5

22 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan suku cadang yang lengkap. 1 2 3 4 5

23 Bengkel sepeda motor ideal memberi-

kan fasilitas servis gratis setelah bebe-

rapa kali servis. 1 2 3 4 5

24 Personil bengkel sepeda motor ideal

melakukan after service monitoring un-

tuk jangka waktu tertentu dan memberi-

kan garansi atas hasil kerjanya. 1 2 3 4 5

25 Bengkel sepeda motor ideal seharus-

nya menambah hari kerja untuk fasi-

litas servis. 1 2 3 4 5

26 Personil bengkel sepeda motor ideal

memeriksa kondisi suku cadang yang

dijualnya. 1 2 3 4 5

27 Mekanik bengkel sepeda motor ideal

menyesuaikan servis agar terarah

sesuai keluhan spesifik pelanggan. 1 2 3 4 5

28 Personil bengkel sepeda motor ideal

selalu melayani pelanggan meskipun

pada jam istirahat / ibadah. 1 2 3 4 5

29 Mekanik di bengkel sepeda motor ideal

memberikan penjelasan mengenai 

cara perawatan dan penggunaan 

sepeda motor yang benar. 1 2 3 4 5

30 Personil bengkel sepeda motor ideal

memberikan kejelasan mengenai standar

kualifikasi mekanik resmi Kawasaki. 1 2 3 4 5

31 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas toilet yang bersih dan

nyaman. 1 2 3 4 5

32 Mekanik di bengkel sepeda motor ideal

jujur dalam melakukan diagnosis keru-

sakan sepeda motor pelanggan. 1 2 3 4 5

33 Bengkel sepeda motor ideal memiliki

customer service yang cantik. 1 2 3 4 5

34 Personil bengkel sepeda motor ideal

memberikan kejelasan biaya pada

pelanggan sebelum servis dilakukan. 1 2 3 4 5

35 Bengkel sepeda motor ideal menye-

diakan fasilitas antar jemput motor

untuk diservis bagi kasus darurat. 1 2 3 4 5

36 Kebersihan tangan mekanik di bengkel

sepeda motor ideal terjaga. 1 2 3 4 5

37 Bilamana personil bengkel sepeda motor

ideal berjanji akan mengerjakan sesuatu

pada jam tertentu, ia akan menepatinya. 1 2 3 4 5  

Bersambung ke halaman berikut. 
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Sangat Tidak Setuju Sangat Setuju

38 Bilamana pelanggan memiliki masalah,

personil bengkel sepeda motor ideal

akan menunjukkan ketertarikan yang tu-

lus untuk mencari jalan keluarnya. 1 2 3 4 5

39 Mekanik bengkel sepeda motor ideal

akan melakukan servis dengan benar

dari semula. 1 2 3 4 5

40 Personil bengkel sepeda motor ideal

akan memberikan pelayanannya pada

waktu yang telah dijanjikannya. 1 2 3 4 5

41 Bengkel sepeda motor ideal akan me-

nekankan pada catatan performa yang

tanpa cacat (kesalahan). 1 2 3 4 5  
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