
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 

b. …………………………………………………………………… 

c. …………………………………………………………………… 

d. …………………………………………………………………… 

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 

b. …………………………………………………………………… 

c. …………………………………………………………………… 

d. …………………………………………………………………… 

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 

b. …………………………………………………………………… 

c. …………………………………………………………………… 

d. …………………………………………………………………… 

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

sebuah bengkel resmi? 



a. Contoh: Kelengkapan peralatan bengkel 

b. ….. 

c. ….. 

d. ….. 

6. Bagaimana cara anda menilai keandalan layanan di sebuah bengkel resmi? 

a. Contoh: Ketepatan diagnosis dari mekanik 

b. ….. 

c. ….. 

d. ….. 

7. Bagaimana cara menilai tingkat ketanggapan yang anda terima dari sebuah 

bengkel resmi? 

a. Contoh: Kecepatan Kepala Mekanik dalam melayani anda 

b. ….. 

c. ….. 

d. ….. 

8. Bagaimana cara anda menilai kelayakan jaminan yang diberikan oleh 

sebuah bengkel resmi? 

a. Contoh: Jaminan keaslian suku cadang 

b. ….. 

c. ….. 

d. …... 

9. Bagaimana cara anda menilai perilaku dan keramahtamahan staf bengkel 

resmi? 

a. Contoh: Kesopanan staf bengkel. 

b. ……………………………………………………………………… 

c. ……………………………………………………………………… 

d. ……………………………………………………………………… 

 

 

 

 



LAMPIRAN 1.2 

 

 

Berisi: 

1. Hasil validasi konstruk 

2. Kuesioner setelah konstruk 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



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 memenuhi 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 
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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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 


