Lampiran 1.1

Jawaban Kuesioner GAP 1

Pernyataan Responden Modus
A|B|C
1 3134 300
2 3144 400
3 3143 300
4 3134 300
5 3143 300
6 4133 300
7 3/3[4] 300
8 314([3] 300
9 4133 300
10 3/13[4] 300
11 3/3[4] 300
12 3/3[4] 300
13 3134 300
14 41314 400
15 4143 400
16 314[3] 300
17 4 14]3]| 400
18 314(14] 400
19 314(3] 300
20 3134 300
21 314[3] 300
22 3/13[4] 300
23 314[3] 300
24 314[3] 300
25 413]|4| 400
26 313[4] 300
27 314[3] 300
28 314[3] 300
29 4143 400

Sumber : Pengolahan Data, 2009
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LAMPIRAN

Lampiran 1.2
Jawaban Kuesioner Penyebab GAP 1 oleh Manajemen

Pernyataan Responden
A B C
( + ) 1 3 3 4
() |2 2 1 1
(+) |3 3 3 3
() |4 1 1 1
(+) |5 3 4 4
() 6 2 1 1
()17 4 3 3
() 8 2 2 2
() 9 2 1 2

Sumber : Pengolahan Data, 2009

Lampiran 1.3
Jawaban Kuesioner GAP 2 oleh Manajemen
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LAMPIRAN 1-3

(lanjutan dari halaman sebelumnya)

21 4 4 4 4.00
22 4 4 4 4.00
23 3 4 4 4.00
24 4 4 4 4.00
25 4 3 4 4.00
26 4 4 4 4.00
27 4 4 4 4.00
28 3 4 4 4.00
29 4 4 4 4.00

Sumber : Pengolahan Data, 2009

Lampiran 1.4
Jawaban Kuesioner Penyebab GAP 2 oleh manajemen

Pernyataan Responden
A B C
() 10 2 2 1
(+)| 11 4 3 4
(+) ] 12 4 3 3
(-) 13 1 1 2
(+) | 14 3 3 3
(+)| 15 3 4 3
(+)| 16 3 3 4
(+) ] 17 3 3 4
(+)| 18 3 3 4
() 19 1 2 1
(+) | 20 3 4 3

Sumber : Pengolahan Data, 2009
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Lampiran 1.5
Jawaban Kuesioner GAP 3 oleh karyawan
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Sumber : Pengolahan Data, 2009
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Lampiran 1.6
Jawaban Kuesioner Penyebab GAP 3 oleh karyawan
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Sumber : Pengolahan Data, 2009
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Lampiran 1.7
Jawaban Kuesioner GAP 4 oleh karyawan
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Sumber : Pengolahan Data, 2009
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Lampiran 1.8
Jawaban Kuesioner Penyebab GAP 4 oleh karyawan
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Lampiran 1.9
Jawaban Kuesioner GAP 5 Persepsi Konsumen
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Lampiran 1.10
Jawaban Kuesioner Harapan Konsumen
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Lampiran 1.10
Jawaban Kuesioner KANO

Variabel A E [©) R Q |
1 |Keramahan staf penjemputan pada bapak/ibu 3 3 15 3 2 4
2 |Ketepatan staf penjemputan mengenali diri bapak/ibu 1 2 23 1 1 2
3 |Ketepatan lokasi penjemputan bapak/ibu oleh staf 3 2 21 2 1 1
4 |Ketepatan waktu penjemputan bapak/ibu oleh staf 2 2 20 1 4 1
5 |Kedekatan "Lounge Area" dengan counter bagasi 2 3 17 2 1 5
6 |Kenyamanan kendaraan penjemput 3 1 18 3 3 2
7 |Kenyamanan staf mengemudikan kendaraan penjemput 2 3 20 2 1 2
8 |Ketepatan penanganan bagasi bapak/ibu oleh staf 4 4 18 2 1 1
9 |Kecukupan bobot bagasi per penumpang 25 5
10 |Kelezatan rasa snack yang diberikan di "Lounge Area" 3 3 19 1 1 3
11 |Kelezatan rasa minuman yang diberikan di "Lounge Area" 2 2 19 1 2 4
12 |Kenyamanan tempat duduk di "Lounge Area" 1 2 23 2 1 1
13 |Kenyamanan suhu udara di "Lounge Area" 2 4 21 3 0 0
14 |Kelengkapan materi "Safety Briefing" 22 2 3 1 1 1
15 |Kejelasan materi "Safety Briefing" 18 5 2 2 2 1
16 |Kualitas gambar pada video "Safety Briefing" 19 3 3 1 1 3
17 |Kelengkapan "safety equipment" di dalam helikopter 1 29
18 |Kenyamanan manuver pergerakan helikopter 4 26
19 |Kenyamanan tempat duduk di helikopter 6 24
20 |Kenyamanan suhu udara di dalam kabin helikopter 5 25
21 |Ketepatan waktu perjalanan helikopter 30
22 |Kecepatan pengurusan bagasi bapak/ibu oleh staf 5 23 2
23 |Kesediaan staf untuk membawakan bagasi bapak/ibu 11 19
24 |Jaminan keamanan bagasi 9 20 1
25 |Kerapihan pakaian/seragam staf 19 11
26 |Kesigapan staf dalam melayani bapak/ibu 26 2 2
27 |Ketanggapan PT NUH dalam melayani keluhan bapak/ibu 22 6 2
28 |Kecepatan staf dalam melayani keluhan bapak/ibu 26 4
29 |Ketersediaan sarana untuk menampung kritik dan saran 22 8

Laporan Tugas Akhir

Universitas Kristen Maranatha



