LAMPIRAN 1.1

Berisi:
1. Kuesioner Terbuka
2. Kuesioner Pelanggan
3. Kuesioner Pihak Manajemen
4. Kuesioner Pihak Karyawa



Kuesioner
Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu
untuk mengisi kuesioner ini. Hasil yang diperoleh akan sangat membantu saya
dalam menyusun Laporan Tugas Akhir di Jurusan Teknik Industri Fakultas
Teknik di Universitas Kristen Maranatha.
1. Seberapa sering anda melakukan service di bengkel resmi KIA Motors?
a. Selalu di bengkel resmi
b. Sebagian besar di bengkel resmi
c. Sebagian kecil di bengkel resmi
d. Tidak pernah ke bengkel resmi.
2. Pertimbangan anda untuk memilih bengkel resmi atau tidak resmi untuk
menservis kendaraan KIA anda ialah (bisa lebih dari satu):

a. Contoh: Biaya Servis

3. Apa saja yang harus dilakukan oleh bengkel resmi agar anda lebih sering
mengunjungi bengkel resmi dibandingkan dengan mengunjungi bengkel
tidak resmi (boleh lebih dari 1):

a. Contoh: Customer Service lebih ramah

4. Bagaimana cara anda menilai pantas/tidak pantas jumlah uang yang anda
bayarkan untuk ongkos perbaikan service mobil di sebuah bengkel resmi?

a. Contoh: Masa Garansi yang Diberikan Setelah Servis

5. Bagaimana cara anda menilai kelengkapan fasilitas fisik yang ada di

sebuah bengkel resmi?



a. Contoh: Kelengkapan peralatan bengkel
b.
C.
d.
. Bagaimana cara anda menilai keandalan layanan di sebuah bengkel resmi?
a. Contoh: Ketepatan diagnosis dari mekanik
b.
C.
d.
. Bagaimana cara menilai tingkat ketanggapan yang anda terima dari sebuah
bengkel resmi?
a. Contoh: Kecepatan Kepala Mekanik dalam melayani anda
b.
C.
d.
. Bagaimana cara anda menilai kelayakan jaminan yang diberikan oleh
sebuah bengkel resmi?
a. Contoh: Jaminan keaslian suku cadang
b.
C.
d.
. Bagaimana cara anda menilai perilaku dan keramahtamahan staf bengkel
resmi?

a. Contoh: Kesopanan staf bengkel.



LAMPIRAN 1.2

Berisi:
1. Hasil validasi konstruk
2. Kuesioner setelah konstruk



Validasi Construct

Nama Mahasiswa : Dwi Khaesar P
Nrp 10123099
Judul Tugas Akhir : Analisis Kualitas Pelayanan Bengkel Resmi Mobil

KIA (Studi Kasus di Bengkel Resmi KIA PT
Siloam Motor)

Dosen Pembimbing : Christina, ST.,MT

Tanggal Validasi Construct
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Validasi Construct

Nama Mahasiswa : Dwi Khaesar P

Nrp 10123099

Judul Tugas Akhir : Analisis Kualitas Pelayanan Bengkel Resmi Mobil
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Validasi Construct
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Kuesioner Untuk Konsumen

Bapak/Ibu yang terhormat,

Kami menyadari bahwa waktu Bapak/Ibu sangat terbatas dan berharga. Namun
demikian kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu untuk
mengisi kuesioner ini. Hasil yang diperoleh akan sangat membantu saya dalam
menyusun Laporan Tugas Akhir di Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik di
Universitas Kristen Maranatha.

Hormat saya,

Dwi Khaesar P.
Petunjuk Pengisian
Bagian 1 (Kuesioner GAP 5):
o Jasa yang diharapkan konsumen
Berilah tanda checklist (v) salah satu kolom pada jasa yang dirasakan untuk
menunjukkan tingkat kepentingan anda terhadap pernyataan yang diberikan.
o Jasa yang dirasakan konsumen
Berilah tanda checklist (v) salah satu kolom pada jasa yang dirasakan untuk
menunjukkan kepuasan anda terhadap bengkel PT Siloam Motor
Bagian 2 (Kuesioner GAP 4):
Berilah tanda checklist (v) salah satu kolom untuk menunjukkan tingkat

konsistensi kinerja karyawan PT Siloam Motor dalam hal memenubhi janji.
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Kuesioner Untuk Manajemen

Bapak/Ibu yang terhormat,

Kami menyadari bahwa waktu Bapak sangat terbatas dan berharga. Namun
demikian kami mohon kesediaan Bapak untuk meluangkan waktu untuk mengisi
kuesioner ini. Hasil yang diperoleh akan sangat membantu saya dalam menyusun
Laporan Tugas Akhir di Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik di Universitas
Kristen Maranatha.

Hormat saya,

Dwi Khaesar P.
Petunjuk Pengisian
Berilah tanda checklist (v) salah satu kolom yang disediakan untuk menunjukkan
seberapa setuju Bapak terhadap peryataan — pernyataan yang disebutkan
mengenai aspek operasi bengkel PT Siloam Motor.
Keterangan : STS = sangat tidak setuju; TS = tidak setuju, S = setuju;
SS = sangat setuju



1ede) IpyNqgie} buek yiuexow ueseoluad™

14

deybus| eiedas |iqow ISipuoy ueyadsbuad™

€l

ulepow bueA uejejesad™

¢l

nbbuny buenu Ip ueJebngay| Jee

Ll

nbbuny buenu Ip jodsioy seyljise;

ol

ueweAu bueA ejoysnw

yisiaq bueA jo)10y

ISelieAIaq Uebuap UBWNUIW/UBUBYEW UjuUBY ™

nbbun) buenJ Ip NiNW1aq UEEoeq Ueyeq-

dexbua| buek bueped nyns-

dexbua| buek siales uelejelad-

yisiaq buek [axbuaq eae

yisiaq buek yiuesaw uejidweuad-

14

4

I

ueweAu bueA nbbuny buenu

Bunuag
1ebueg

Bunuag

Bunuad
MepliL

bunuad
yeplil
1ebueg

Iwey uebbuejad 16eq Ul yemeqip |oqeleA-jagelieA uebunuaday jeybul |

| d

e9




Buejnd emeqIp ueelepusy WN[@gas UBBIEpUSY SALIP }S8} YNjun NIem™

14 € c 3 8¢
uodje} Injejow uebbuejad eped sinies uexiebuibusu ynjun ueueie|

14 € 4 3 1C
16buedip esiq bueA yiueyaw -

b ¢ z ] I Ip esiq Jluey 9z
Ibungnyip yepnw bueA Jisey

b ¢ z ] ibunqnyip yep Isey oz
82IAJI8S bujooq seyljise}

b ¢ z ) ! I4OOq seyl|ise} vz
edoad eJedss ueyieqtad’

14 € c 3 H e €C
1edao bueA uebbuejad ueyn|ey ueuebueuad'

14 € c 3 cc
SIAJISSIP Ue|8)8s ueelepusy ueueweAusy’

b ¢ z ) ! Ip yeley pusy 3 Lz
nuebip bueA ped aieds siual uejedsay

b ¢ z ] ljuebip H Iusl uejedsiay 0z
nuebip bueA ped aJteds yejwnl ueiedsiay

b ¢ z ] ljueobip H yejwunl uejedsisy 61
ideJ yiueyaw ueelieyad |isey

v ¢ z ] yide. yluey le)ad |isey al
ua)adwoy bueA yiueyow':

14 € 4 3 ' ! HHEA Ll
einye bueA eAeiq Isewinss’

14 € c 3 1o a! h 9l
166un bueA yiuexaw uenie1ay

b ¢ z ) 1obun diuey [HIEEe) | Gl

Bunuad Bunuay bunuad
Hmmcmw Bunusg v_..mv_._. YepiL 1wey uebbuejad 16eq Ul yemeqip [ogeliea-jageliea uebunuaday 1exbul] [oN

jebueg




sued aleds Junoosip*

14 € 4 I (57
SIAJBSIP Ue|a1as |Igow ueyisiagay ebeluaw ynjun snuas bueA eAedn

b ¢ z ] ! 1P yejeles iq yisioqay ! 3N} ! ob
sosyelp yepnw bBueA 1seyo|

b ¢ z ] Jelp yep Isexo| 6e
yewel bueA ueueAe|

14 € 4 I 8¢
sInJasIp ueye bueA ueelepuay ndwal Jejue seyljise}

b ¢ z ] ! Ip uey pusy } 1Je} Hiise} e
SIAISSIP Ueelepusy wnjegs eAeliq ISewi}sa ISewoul’

b ¢ z ] ! P pus) wnisq 19! nso | F.om
neybuelia) bueA syed ajeds ebiey

14 € 4 I g¢e

y e - ] [9)buaq 8y Yi|eq ¥e|joq yepi uebbuejad ueyqegaAusw ueyieqlad ueleda}oy be
inuebip bueA sexaq sued aieds uelequabad

b ¢ z ] uebip 8] S) leq e

y e - ] uswINSuOoy Ys|o |ebbunip bueA ueemeq bueieq uep ueeiepuay ueuewesay ueuiwel 26
Jninl bueA yiueyaw

14 € 4 I Le
eAuuelseay uiwelia) bueA sued aseds™

14 € 4 I 0¢
SIAISSIP UBelepua)y Ue[e)as Isueleb

b ¢ z ] ! p pus yelsies | 62

Bunuad Bunuay bupuad
Hmmcmw Bunusg v_..mv_._. YepiL 1wey uebbuejad 16eq Ul yemeqip [ogeliea-jageliea uebunuaday 1exbul] [oN

jebueg




[9)Busaq uejejelad ueulopoway NEJUBWSI

~lz1

n66uny Buenu 1p uesebngasy jeje uexeipaiusy -

L

nB66uny Buenu Ip jods joy sejljise} ueyelpaAusiy

~loy

ejoysnw ueueweAuay ebelus|y -

19|10} ueyISIaqgey ebelus|y -

IselieAlaq BueA uewnuiwy/ueueyew uebusp uiuey ueyelpalus|y

nB6un) Buenu Ip ueeoeq ueyeq ueeipaiusyy

Buepes nyns uedeybus|ey NEJUBWSIA

uejejesad uedeybus|ay ebelusy -

|19)buaq eale ueyisiagay ebelusy -

14

€

c

yisiaqg BueA yiueyaw ueidweuad ebelus|y -

4

€

4

I

ueweAu BueA n66uny Buens ueyifeAuspy -

Jepuejs
epe yepl|

Jepue)s
Iynuawsp
wejep
ua]sISuoyj
1ebueg

Jepuejs
Iynuawa
weep
ua)sIsuoy|
dnyno

Jepue)s
Iynuawap
wejep
ua]SISuoy|
Bueiny

Jepueis
Iynuswisiy
we|ep
us)sisuoy|
Mepil

ey welep JOLOW NWYOTIS
1d Ip ueeliayad selijeny] Jepuels Iynuswsiy yniun uemeAiey] elisury| 1SUs]sISUOY

o

N

|euoisesadQ Jabeuey ynun : ¢ des) Jauoisany|




[] 14 € 4 L 291A19S BUI0Oq SE)I|ISE) UBYUSqWSN | ¥Z
[] 1% € Z I 1edao eleoas ueelepuay ueyiegsad uexnyegiN " | €2
[ ] 14 € Z L 1edao eieodss uebbuejad ueynjay iIdebbueusyy - 2
[] ¥ € Z L SIAIBSIP ye|e1as uewehu Buek ueelsepusy ueyiseybusiy | 12
[ ] 14 e Z L nuebip sniey BueA ped aieds sjusl seje ueininfoey ebelusy " | 0g
[ ] 14 € Z L nnuebip sniey BueA ued aleds yejwnl seje ueininfoy ebelus|y - 6l
[] 14 € 4 L sines |Isey ueyidesoy ebelusyy - | g)
[] 14 € 4 I Isusjadwoy uexiexBuiusiy | /1
[] ¥ € Z L 1einye BueAk ueieqiad eAeiq Isewi)se uexelpakusiy | 91
[] 14 € z L [lgow ueyieqiad ueynyejaw wejep uepieley ebefusyy - | G|
[ 1] 14 € Z L uebbuejad eped |Iqow ueyesniay ueseldluad uejedaley ueyIBqWBIA )
[] 14 € Z L [lgow Isipuoy yninjaAusw uexadsbuad uenyepiy =t | €1
Jepuelg | | Jepuejg| | Jepueig! | Jepueig !
T | | | e | s s s vk ST |
3epll | US]SISUOY | US)SISUOY | UBISISUOY | UBISISUOY : : : HeEA :
jebues dnynop Bueiny YepiL




[ ] ¥ e Z L sinJesip BueA ueelsepuay indws( Jejue ueueAe| ueyelpaAusiy *|2€
[ ] ¥ € Z l 1einye BueA sialas eAelq Isew}sa ueyuaquwaly " |og
[ 1] ¥ e Z L uebbuejad eped ped aieds ebiey isewlojul ueyaqua " |ge
[ 1] ¥ oy Z L [936uaq 8 Mijeq ejoq yepn uebbuejad sebe ueyieqiad uejeds)ay ebelusyy - |ye
[ ] ¥ e Z L uebbuejed eped yesni bueA sued aleds ueyijequabus|y **|gs
[ ] ¥ e Z L uebbuejad yijiw ueemeq Bueleq uep ueelepuay ueuewesy ebelus|y " |zs
[] 14 € z L ueBBuejad epedss| ueininfey uesyeyiuadwapy | Le
[ 1] ¥ e Z L eAuueliseay uiwelis) bueA sued aleds ueyuaquapy " -|og
[ ] ¥ € Z l SIAJaSIp Ueelepuay ye|a}as Isueleb ueujwel ueyisewlouibusiy |62
[ ] ¥ € Z L Bueind emeqip ueelepuay wWN@gas SALP 1S8) Npem uesuaquwaly “**|g8z
[ 1] ¥ e Z L uodja) Injejsw ueelepUdY SIAJesUBW ¥njun uebbuejad uexyebuilbusy |2z
[ 1] ¥ oy Z L uebbuejad 166uedip esiq Buek yiueyasw uexelpaiusyy " |9z
[ ] ¥ oy 2 L aisey 1IBungnyBusw ynun uebbuejad ueyyepnwaiy " '|GZ
Jepue)s | Jepuejs [ Jepuejs | sepueis
Jepuejs _E_H“M_MM_\,_ _E_H“M_MM_\,_ _E_H“M_MM_\,_ _E_H“M_MM_\,_ " ley weep YOLOW WVOTIS oN
epe yeplL ussisuoy | uoysisuoy | usisisuoy | uorsisuoy; 1d Ip ueeliayad Sejijeny| JEPUE]S IYNUSWSI 3njun uemeAiey| elisury ISUs)sisuoy|
1ebueg dnynop Bueiny yepl




[] % € z L uoysIp uesuaquay - | L
[ 1] ¥ € Z L SIAJISSIP Ue|eles ueelepuay ueyisiegay ebelus|y | ov
[ ] ¥ e Z L [@)6uaq Ise)o| ledeouaw ynyun uebbuejad 16eq ueyepnway ueifeAusiy " | 6€
[] 14 € 4 L yewel BueA ueuehe| ueyuequspy - | 8¢
Jepueig | | Jepueig! | lepueyg! | Jepueig|
Jepue)s nuswe nuswo nuswae nuswso
vau 4 Em_mvs_ c Em_mus_ u Em_mvs_ 4 Em_mus_ ey welep YOLON WvOTlIS 1d P | ©
sepiL USISISUOY| | USISISUOY| | USISISUOY | USISISUOS, ueeliayad seljeny Jepuels Iynusway ynun uemeliey| elisury Isuslsisuoy| | N
jebues dnynop Bueiny YepiL




10Ul bueA

v 4 r ueue/ejad sejijeny ueleses ueydejausw ynun eAedniaq iwey ‘lul ueeyesniad Iq ek
uemeAiey iynuadip sniey bueA ueueAejad

v 4 b sejijeny jobue) ueydejouaw ynjun jwsal welboid pijlwaw jwey ueeyesniad vl
(-) ueueAejad ueyieysadwoaw

v ¢ b epeduep yeAueq yiga| uejenfuad ueyneysadwaw Iwey ueeyesniad el
yeAueq yiga| uejequi Laqip ueuelejad

v 4 _\ sejijeny ueyeybulusw jiIseysaq Buek saleuew-ialeuew jwey ueeyesniad Iq 4
uebbuejad 16eq

v ¢ b ueueAejad seyjeny uexieybuiuaw ynjun eflay welboid pijlwBW IwWey ueeyesniad bl
(-) ueueAejad seyjeny uejeybuiuad

v ¢ b 16eq eAep Jagquins ueyelpaiuauw jnjun uswwWoIag Jepl} Iwey ueeyesniad 0t
(-) owaw Injejow yejel uebbuejad uebuap uebungnylaq

v 4 _\ BueA uemeAliey uebusp seje jexbul Jobeuew elejue eweln ISE)IUNWOY BIeD 8
uebbuejad uebuap uebungnyiaq buek uemeAiey

v ¢ b uebuap BunsBue| Isyeisiullaqg JnjeIs) Bieoas Iwey ueeyesniadip Jaleuew-ialeue|y L
(-) uawnsuoy uebusp uebungnyiaq BueA uemeAliey Lep uebbuejad lueAeswl

v 4 _\ eled leusbuaw ueles Lieousw Buedsel jwey ueeyesniadip Jaleuew-ialeuely 9
uswaleuew uebuap ISeyUNWONIa]

v 4 _\ Bunes 1wey ueeyesniadip uebbuejad uebuap yejuoy Buek uemeliey g

¥ z L (-) uebbuejad uebuap Isyelaulaqg Buelel jwey ueeyesniad Ip Jaleuew-ialeuep|
iwey uebbuejad

v 4 r uedeley-uedeley Buejus} Isewsojul ueyindwnbusw Jnjeis} eJeoss IWey €
(-) lwey uebbuejad

v 4 r reusBbusw |ndwnyua} Buek uelesewad jasu Isewlojul ueyeunbbusw Buelel jwey 4

¥ Z L Jnjels) eieoas uebbuejad ueyningay Buejus) isewlour ueyindwnbusw (wey| |

SS SL S1S ueejedulad ON

2 dVO | dvO gegaiusd




uebbuejad-uebbuejad yajo eyuiwip Buek

14 4 r ueueAe| ueledweAuad wejep elioy Jnpaso.id HijiWaW IWey ueeyesniad 0c
(-) Inxjbueq ueye 1wey ‘ejuiw

14 ¢ b eyalow BueAk ueuehe| jeybuly iwey uebbuejad-uebbuejad lloquiaw Iwey exip 61
uebbuejad uep ueejuiwiad

14 ¢ b Iynuswiaw ynun uejyningip BueA isusiadwoy iyijiwsw Iwey ueeyesniad 8l
U9}SISUOY

¥ z L yiga| Buek ueueAe| ueyjiseybusw ynjun eliey Jnpasoid pegiedweaw | /|
ymun uen(nuaq BueA 1wey ueeyesniadip weliboid-welboid epy
US)SISUOY BJBOS USLINSUOY

14 4 b IueAegjow YNjun JIpjase eJeoss ISewolo ueyeunbbuaw jwey ueeyesniad ol

SS SL S1S ueejeAulad ON




Kuesioner Untuk Karyawan

Bapak/Ibu yang terhormat,

Kami menyadari bahwa waktu Bapak/Ibu sangat terbatas dan berharga. Namun
demikian kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu untuk
mengisi kuesioner ini. Hasil yang diperoleh akan sangat membantu saya dalam
menyusun Laporan Tugas Akhir di Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik di
Universitas Kristen Maranatha.

Hormat saya,

Dwi Khaesar P.
Petunjuk Pengisian
Berilah tanda checklist (v) salah satu kolom yang disediakan untuk menunjukkan
seberapa setuju anda terhadap peryataan — pernyataan yang disebutkan mengenai
aspek operasi bengkel PT Siloam Motor
Keterangan : STS = sangat tidak setuju; TS = tidak setuju, S = setuju;
SS = sangat setuju
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LAMPIRAN 1.3

Berisi:
1. Surat Keterangan TA
2. Laporan Bimbingan TA
3. Tabel Z



A i | . 1
JI. Prof. drg. Suria Sumantri, MPH. No. 65 Bandung 40164 { Indones'
Telp. 62-22-2012186 (hunting), 62-22-2012692 Fax. 62-22-2017622
e-mall: kajur_li@eng.maranatha.edu

website: www.maranatha.edu

SURAT KETERANGAN
NOMOR : 015/KJTI/UKM/SKTA/I11/2009
Tentang Pengangkatan Dosen Pembimbing Tugas Akhir

Menimbang : Bahwa dalam rangka menyelesaikan studi program sarjana S1 di Fakultas Teknik
UKM mahasiswa diwaiibkan menvusun Tuaas Akhir

Memperhatikan : Hasil seminar proposal KBK KUALITAS tanggal 11 Maret 2009

Mengingat © Perlu adanya dosen pembimbing yang membimbing mahasiswa menyelesaikan
Tuaas Akhir

Menetapkan Saudara :  Christina, ST., MT.

Sebagai : Pembimbing Utama

Bagi mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas Kristen Maranatha :
Nama . Dwi Khaesar Prihatna
Nomor Pokok : 0123099

Dalam menyusun tugas akhir, dengan judul yang diseminarkan :

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN BENGKEL RESMI MOBIL KIA (STUDI KASUS DI BENGKEL RESMI
KIA PT. SILOAM MOTOR)

Masa bimbingan dan sidang ditetapkan mulai tanggal 11 Maret 2009 dan berakhir pada tanggal 08 Agustus
2009 dengan ketentuan segala sesuatu akan diubah dan diperbaiki kembali sebagaimana mestinya apabila
kelak terdapat kekeliruan dalam keterangan ini.

Surat keputusan dari Dekan akan dikeluarkan setelah Tugas Akhir selesai.
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swon | Jurusan Teknik Industri
g% Fakultas Teknik
Universitas Kristen Maranatha

FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

Nama Mahasiswa : Dwi Khaesar P NRP : 0123099
Tanggal USTA : 08 Agustus 2009

Analisis Kualitas Pelayanan Bengkel Resmi Mobil KIA (Studi Kasus
Judul Tugas Akhir : Di Bengkel Resmi KIA PT Siloam Motor Jalan Dr. Djunjunan No.
180)

Komentar dan Saran
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" Ir. Ridy Wawolumaia, M.Sc(Eng).
4 Dosen Penguji 1




Jurusan Teknik Industri
Fakultas Teknik
Universitas Kristen Maranatha

FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

Nama Mahasiswa : Dwi Khaesar P NRP : 0123099

Tanggal USTA : 08 Agustus 2009

Analisis Kualitas Pelayanan Bengkel Resmi Mobil KIA (Studi
: Kasus Di Bengkel Resmi KIA PT Siloam Motor Jalan Dr.

Judul Tugas Akhir
Djunjunan No. 180)

Komentar dan Saran

= Pimichoman oot 4§ mevjacs desar topite penelitian .
# Kerapihan  Perulisan loporan ,dﬂ/’@kl’:{un

'
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Rudijanto Muis, ST., MT.
Dosen Penguji 3



