LAMPIRAN 1

Kuesioner Penelitian untuk Konsumen

- Kuesioner Gap 5



Lampiran 3-2

KUESIONER PENELITIAN (Konsumen)

Responden Yang Terhormat,

Perkenankan saya selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas
Kristen Maranatha dalam rangka penyusunan Tugas Akhir mengharapkan bantuan
dan partisipasi Anda sebagai konsumen melalui pengisian kuesioner dibawah ini
dengan sebaik-baiknya. Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
harapan dari konsumen mengenai pelayanan yang diinginkan dari CV SUZUKI
PASTEUR dan kinerja yang telah diberikan oleh pihak CV SUZUKI PASTEUR

kepada konsumen.
Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Bagian I (Harapan Konsumen terhadap CV SUZUKI PASTEUR)

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom bagian kiri yang telah disediakan untuk
menunjukkan seberapa penting pernyataan yang ada mengenai harapan konsumen

dalam melakukan servis di CV SUZUKI PASTEUR.

Bagian II (Kinerja CV SUZUKI PASTEUR vang diberikan kepada konsumen)

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom bagian kanan yang telah disediakan untuk
menunjukkan seberapa baik pernyataan yang ada mengenai kinerja CV SUZUKI
PASTEUR dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Oleh karena itu, sangat diharapkan bantuan dan kerjasama dari Anda

sekalian. Sekian dan saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Sylvester LM



Lampiran 3-3



Tabel Lampiran 1-1

Lampiran 3-4

Kuesioner Tingkat Kepentingan dan Kinerja CV Suzuki Pasteur

Tin gk at Kepentingan Variabel-variabel
pada Pemilihan Bap ak/Ibu atas Sebuah Kinerja CV Suzuki Pasteur Saat
Bengkel untuk Menservis Motor Memberikan Layanan pada Bapak/bu
No. Bapak/Tbu Pernyataan
Sangt penting Kurang |~ Tidak Sangat [ T [ Senst
Penting Penting | Penting Buruk Baik
1 4 3 2 I _|Kelengkapan Peralatan Servis ! 2 3 4
2 4 3 2 | |Kenyamanan Tempat Servis : 2 3 4
3 4 3 2 1 |Kenyamanan Ruang Tunggu : 2 3 o
4 4 3 2 1 |Kebersihan Ruang Tunggu ! 2 3 i
5 4 3 2 1 |Keteraturan Ruang Tunggu 1 2 3 o
6 4 3 2 1 |Kesejukan Sirkulasi Udara di Ruang Tunggu 1 2 3 4
7 4 3 2 | |Kebersihan Toilet/ WC ; 2 3 4
8 4 3 2 I [Ketersediaan Hotspot Internet ! 2 3 4
9 4 3 2 1 |Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 1 2 3 4
10 4 3 2 1 [Kecukupan stasiun servis I 2 3 4
11+ 3 2 1 |Kemudahan parkir motor sebelum servis ! 2 3 g
12 3 2 1 |Keahlian Teknisi : 2 3 4
13 4 3 2 1 |Ketelitian Teknisi 1 2 3 4
14 4 3 2 1 |Kejujuran Teknisi ! 2 3 4
15 4 3 2 | |Tanggung Jawab Teknisi ; 2 3 4
16 4 3 2 1 |Sertifikat Pelatihan Teknisi ; 2 3 o
17 4 3 2 1 [Kemutakhiran peralatan : 2 3 o
18 4 3 2 I |Kelengkapan suku cadang : 2 3 4
19 4 3 2 ! |Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis ! 2 3 .
20 4 3 2 1 |Kerincian informasi masalah motor 1 2 3 4
21 4 3 2 1 |Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 1 2 3 4
22 4 3 2 1 |Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik ! 2 3 8
23 4 3 2 I |Kecepatan karyawan dalam melayani 1 2 3 4
24 4 3 2 1 |Kecepatan kerja teknisi , 2 3 4
25 4 3 2 | |Kehangatan sambutan karyawan ! 2 3 4
26 4 3 2 | |Pemberian jaminan ketidakpuasan : 2 3 4
27 4 3 2 1 |Keseragaman Biaya Servis , 2 3 o
28 4 3 2 1 [Jaminan keaslian suku cadang ! 2 3 4
29 4 3 2 I [Keandalan suku cadang ! 2 3 &
30 ¢4 3 2 ! |Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah ! 2 3 4
31 4 3 2 I |Kemudahan memperoleh bonus servis gratis ] 2 3 4
32 4 3 2 1 [Ketersediaan diskon spareparts : 2 3 4
33 4 3 2 1 |Ketersediaan bonus oli : 2 3 4
34 4 3 2 1 |Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 1 2 3 4
35 4 3 2 1 [Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 1 2 3 4




Lampiran 3-5

LAMPIRAN 2

Kuesioner Penelitian untuk Manajemen
- Kuesioner Gap 1
- Kuesioner Gap 2 Efektif
- Kuesioner Gap 2 Standarisasi

- Kuesioner Penyebab Gap 1 dan Gap 2



Lampiran 3-6

KUESIONER PENELITIAN (Manajemen)

Responden Yang Terhormat,

Perkenankan saya selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas
Kristen Maranatha dalam rangka penyusunan Tugas Akhir mengharapkan bantuan
dan partisipasi Anda sebagai manajemen di CV SUZUKI PASTEUR melalui
pengisian kuesioner dibawah ini dengan sebaik-baiknya. Kuesioner ini bertujuan
untuk mengetahui bagaimana harapan konsumen menurut manajemen mengenai

kepentingan yang diinginkan oleh konsumen dari CV SUZUKI PASTEUR.
Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Bagian I Tingkat Kepentingan dari pelanggan CV SUZUKI PASTEUR

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom telah disediakan untuk menunjukkan
seberapa penting pernyataan yang ada mengenai harapan pelanggan dalam

melakukan servis di CV SUZUKI PASTEUR.

Bagian II Tingkat Efektivitas Standar yang berlaku menurut persepsi Manajemen

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom yang telah disediakan untuk menunjukkan
seberapa efektif pernyataan yang ada mengenai standar yang berlaku di CV

SUZUKI PASTEUR dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Bagian III Tingkat Standarisasi yang berlaku menurut persepsi Manajemen

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom yang telah disediakan untuk menunjukkan
seberapa tertulis atau lisan pernyataan yang ada mengenai standar yang berlaku di

CV SUZUKI PASTEUR dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Oleh karena itu, sangat diharapkan bantuan dan kerjasama dari Anda

sekalian. Sekian dan saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,



Tabel Lampiran 2-1

Lampiran 3-7

Sylvester LM

Kuesioner Tingkat Kepentingan Harapan Pelanggan menurut persepsi

Manajemen

Z
e

Pernyataan

Tingkat Kepentingan Variabel-variabel pada Pemilihan
Pelanggan atas Sebuah Bengkel untuk M enservis Motor

Mereka

Sangat Penting

Penting

Kurang
Penting

Tidak Penting

Kelengkapan Peralatan Servis

Kenyamanan Tempat Servis

Kenyamanan Ruang Tunggu

Kebersihan Ruang Tunggu

Keteraturan Ruang Tunggu

Kesejukan Sirkulasi Udara di Ruang Tunggu

Kebersihan Toilet/ WC

XA N[N | R |WIN |~

Ketersediaan Hotspot Internet

o

Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla

—
S

Kecukupan stasiun servis

—
—

Kemudahan parkir motor sebelum servis

—
N

Keahlian teknisi

—
w

Ketelitian Teknisi

—_
N

Kejujuran Teknisi

—
W

Tanggung Jawab Teknisi

—
o)}

Sertifikat Pelatihan Teknisi

—
3

Kemutakhiran peralatan

—
(o]

Kelengkapan suku cadang

[
=)

Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis

[
(=]

K erincian informasi masalah motor

[\
—_

K esopanan teknisi menjawab pertanyaan

N
[\

Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik

[\
w

Kecepatan karyawan dalam melayani

&)
N

Kecepatan kerja teknisi

[\e)
W

K ehangatan sambutan karyawan

[\
=)}

Pemberian jaminan ketidakpuasan

N
~

Keseragaman Biaya Servis

[\
oo

Jaminan keaslian suku cadang

N
Ne)

Keandalan suku cadang

3
(=]

Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah

(O8]
—

Kemudahan memperoleh bonus servis gratis

(98]
[\

Ketersediaan diskon spareparts

w2
w

Ketersediaan bonus oli

w
=

Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan

(O8]
W

Kemudahan memperoleh bonus cuci motor




Tabel Lampiran 2-2

Lampiran 3-8

Kuesioner Tingkat Kepentingan Efektivitas dalam memenuhi Harapan

Pelanggan

Z
°

Pernyataan

Tingkat Efektivitas Standar yang Berlak u untuk Memenuhi
Harapan Pelanggan

Sangat Efektif

Efektif

Kurang Efektif]

Tidak Efektif

Kelengkapan Peralatan Servis

Kenyamanan Tempat Servis

Kenyamanan Ruang Tunggu

Kebersihan Ruang Tunggu

Keteraturan Ruang Tunggu

Kesejukan Sirkulasi Udara di Ruang Tunggu

Kebersihan Toilet/ WC

Ketersediaan Hotspot Internet

O ([0 Q [N | |W [N (—

Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla

—
(=]

Kecukupan stasiun servis

—
—

Kemudahan parkir motor sebelum servis

—
[\

Keahlian teknisi

—
(O8]

K etelitian Teknisi

—
~

Kejujuran Teknisi

—
W

Tanggung Jawab Teknisi

—
=)}

Sertifikat Pelatihan Teknisi

—
3

Kemutakhiran peralatan

—
o

Kelengkapan suku cadang

—
=]

Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis

N
(=]

K erincian informasi masalah motor

[\
—_

K esopanan teknisi menjawab pertanyaan

N
[\S)

Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik

[\S]
w

Kecepatan karyawan dalam melayani

&)
N

Kecepatan kerja teknisi

N
W

K ehangatan sambutan karyawan

[\
=)}

Pemberian jaminan ketidakpuasan

[\S]
3

Keseragaman Biaya Servis

[\
oo}

Jaminan keaslian suku cadang

N
Nel

Keandalan suku cadang

(O8]
(=]

Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah

w
—

Kemudahan memperoleh bonus servis gratis

13
[\S}

Ketersediaan diskon spareparts

(O8]
(O8]

Ketersediaan bonus oli

w
~

Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan

w2
W

K emudahan memperoleh bonus cuci motor




Lampiran 3-9

Tabel Lampiran 2-3

Kuesioner Tingkat Standarisasi yang berlaku dalam memenuhi Harapan
Pelanggan

Tingkat Standarisasi Pekerjaan yang Berlaku untuk Memenuhi Harapan
Pelanggan

e Pemyataan
?:::E; Tertulis Secara Lisan Lisan standar
1 |Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 ! []
2 |Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 ! []
3 |Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 ! []
4 |Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 u []
5 |[Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1 []
6 |Kesejukan Sirkulasi Udara di Ruang Tunggu 4 3 2 ! []
7 |Kebersihan Toilet/ WC 4 3 2 ! []
8 |Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1 [
9 |Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 ! [
10 |Kecukupan stasiun servis 4 3 2 u []
11 |[Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 ! L1
12 |Keahlian teknisi 4 3 2 ! [
13 |Ketelitian Teknisi 4 3 2 1 []
14 |Kejujuran Teknisi 4 3 2 ! L1
15 |Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 u []
16 |Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 ! []
17 |Kemutakhiran peralatan 4 3 2 ! [
18 |Kelengkapan suku cadang 4 3 2 u []
19 |Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 ! L1
20 |Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 ! []
21 |Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 ! L]
22 |Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1 []
23 |Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 u []
24 |Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 ! []
25 |Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 ! []
26 |Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 u []
27 |Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1 []
28 [Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 ! []
29 |Keandalan suku cadang 4 3 2 ! L]
30 |[Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 ! L1
31 |Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 ! [
32 |Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 ! []
33 |Ketersediaan bonus oli 4 3 2 ! []
34 |Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 ! [
35 |Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1 []




Tabel Lampiran 2-4

Kuesioner Penyebab Gap 1 dan Gap 2

Lampiran 3-10

Sangat .
No Pernyataan Tidak Tlda.k Setuju Sang?t
. Setuju Setuju
Setuju

1 Pihak CV Suzuki Pasteur mengumpulkan informasi tentang kebutuhan 1 5 3 4
pelanggan secara teratur

2 CV Suzuki Pasteur jarang menggunakan informasi riset pemasaran 1 5 3 4
mengenai pelanggan yang terkumpul

3 CV Suzuki Pasteur secara teratur mengumpulkan informasi tentang harapan- 1 5 3 4
harapan pelanggan

4 Manager di CV Suzuki Pasteur jarang berinteraksi dengan pelanggan 1 2 3 4

5 Karyawan yang kontak dengan pelanggan di CV Suzuki Pasteur sering 1 5 3 4
berkomunikasi dengan manajemen

6 Manager di CV Suzuki Pasteur jarang mencari saran mengenai cara 1 P 3 4
melavani pelanggan dari karvawan vang berhubungan dengan konsumen

7 Manager di CV Suzuki Pasteur secara teratur berinteraksi langsung dengan 1 P 3 4
karyawan vang berhubungan dengan pelanggan

8 Cara komunikasi utama antara manager tingkat atas dengan karyawan yang 1 P 3 4
berhubungan dengan pelanggan ialah melalui memo

9 CV Suzuki Pasteur memiliki tingkatan manajemen antara karyawan yang 1 P 3 4
melayani pelanggan dengan manajemen puncak vang terlalu banvak

10 CV Suzuki Pasteur tidak berkomitmen untuk menyediakan sumber daya 1 P 3 4
bagi peningkatan kualitas pelayanan

1 CV Suzuki Pasteur memiliki program kerja untuk meningkatkan kualitas 1 P 3 4
pelayanan bagi pelanggan

12 Di CV Suzuki Pasteur manajer yang berhasil meningkatkan kualitas 1 5 3 4
pelayanan diberi imbalan lebih banyak

13 CV Suzuki Pasteur memperhatikan penjualan lebih banyak daripada 1 P 3 4
memperhatikan pelayanan
CV Suzuki Pasteur memiliki program resmi untuk menetapkan target

14 . X . 1 2 3 4
kualitas pelayanan yang harus dipenuhi karyawan

15 Di CV Suzuki Pasteur ini berupaya untuk menetapkan sasaran kualitas 1 5 3 4
pelayanan yang rinci

16 CV Suzuki Pasteur menggunakan otomasi secara efektif untuk melayani 1 5 3 4
konsumen secara konsisten
Ada program-program di CV Suzuki Pasteur yang bertujuan untuk

17 L. X . . 1 2 3 4
memperbaiki prosedur kerja untuk menghasilkan layanan yang konsisten

18 CV Suzuki Pasteur memiliki kompetensi yang dibutuhkan untuk memenuhi 1 5 3 4
permintaan layanan dari pelanggan

19 Jika CV Suzuki Pasteur memberi pelanggan-pelanggan tingkat layanan yang 1 5 3 4
mereka minta, CV_Suzuki Pasteur akan bangkrut

20 CV Suzuki Pasteur memiliki prosedur kerja untuk menyampaikan layanan 1 5 3 4

yang diminta oleh pelanggan-pelanggan CV Suzuki Pasteur




Lampiran 3-11

LAMPIRAN 3

Kuesioner Penelitian untuk Teknisi dan Non Teknisi
- Kuesioner Gap 3
- Kuesioner Gap 4

- Kuesioner Penyebab Gap 3 dan Gap 4



Lampiran 3-12

KUESIONER PENELITTAN (Teknisi dan Non Teknisi)

Responden Yang Terhormat,

Perkenankan saya selaku mahasiswa Jurusan Teknik Industri Universitas
Kristen Maranatha dalam rangka penyusunan Tugas Akhir mengharapkan bantuan
dan partisipasi Anda sebagai manajemen di CV SUZUKI PASTEUR melalui
pengisian kuesioner dibawah ini dengan sebaik-baiknya. Kuesioner ini bertujuan
untuk mengetahui bagaimana harapan konsumen menurut manajemen mengenai

kepentingan yang diinginkan oleh konsumen dari CV SUZUKI PASTEUR.

Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Bagian I Tingkat Konsistensi Kinerja dalam memenuhi harapan pelanggan

menurut persepsi Teknisi dan Non-Teknisi.

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom telah disediakan untuk menunjukkan
seberapa konsisten pernyataan yang ada mengenai kinerja teknisi dan non teknisi

di CV SUZUKI PASTEUR dalam memenuhi harapan pelanggan.

Bagian II Tingkat Konsistensi Kinerja dalam memenuhi Janji Perusahaan menurut

persepsi Teknisi dan Non-Teknisi.

Berilah tanda silang ( x ) pada kolom telah disediakan untuk menunjukkan
seberapa konsisten pernyataan yang ada mengenai kinerja teknisi dan non-teknisi

di CV SUZUKI PASTEUR dalam memenuhi Janji Perusahaan.

Oleh karena itu, sangat diharapkan bantuan dan kerjasama dari Anda

sekalian. Sekian dan saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,



Lampiran 3-13

Sylvester LM

Tabel Lampiran 3-1

Kuesioner Tingkat Konsistensi Kinerja dalam memenuhi Harapan
Pelanggan

Tingkat Konsistensi Kinerja dalam Memenuhi Harapan Pelanggan

No. Pernyataan Sangat Kurang Tidak Tidak ada
Konsisten | ™80 | gonsisten | Konsisten standar
1 |Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1 11
2 |Kenyamanan Tempat Servis 4 3 2 1 [
3 |Kenyamanan Ruang Tunggu 4 3 2 ! [l
4 [Kebersihan Ruang Tunggu 4 3 2 1 ]
5 |Keteraturan Ruang Tunggu 4 3 2 1 []
6 |Kesejukan Sirkulasi Udara di Ruang Tunggu 4 3 2 1 ]
7 |Kebersihan Toilet/ WC 4 3 2 1 [
8 |[Ketersediaan Hotspot Internet 4 3 2 1 [
9 |Kenyamanan Ruang Ibadah/Musholla 4 3 2 1 01
10 [Kecukupan stasiun servis 4 3 2 1 [
11 [Kemudahan parkir motor sebelum servis 4 3 2 1 01
12 |Keahlian teknisi 4 3 2 1 [
13 |Ketelitian Teknisi 4 3 2 1 01
14 |Kejujuran Teknisi 4 3 2 1 [
15 |Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1 1]
16 |Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1 L]
17 |Kemutakhiran peralatan 4 3 2 1 11
18 [Kelengkapan suku cadang 4 3 2 1 L]
19 [Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 1 ]
20 |Kerincian informasi masalah motor 4 3 2 1 ]
21 [Kesopanan teknisi menjawab pertanyaan 4 3 2 1 [
22 |[Kemudahan konsultasi langsung dengan mekanik 4 3 2 1 01
23 [Kecepatan karyawan dalam melayani 4 3 2 1 01
24 |Kecepatan kerja teknisi 4 3 2 1 [
25 |Kehangatan sambutan karyawan 4 3 2 1 [
26 |[Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 1 ]
27 |Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1 01
28 |Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 1 01
29 |Keandalan suku cadang 4 3 2 1 0]
30 |[Jaminan uang kembali atas suku cadang bermasalah 4 3 2 1 1]
31 |[Kemudahan memperoleh bonus servis gratis 4 3 2 1 11
32 [Ketersediaan diskon spareparts 4 3 2 1 L]
33 |Ketersediaan bonus oli 4 3 2 1 1]
34 [Konsistensi pemberian saran dari mekanik pada pelanggan 4 3 2 1 ]
35 |[Kemudahan memperoleh bonus cuci motor 4 3 2 1 ]
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Tabel Lampiran 3-2

Kuesioner Tingkat Konsistensi Kinerja karyawan dalam memenuhi Janji

Perusahaan
Tingkat Konsistensi Kinerja Karyawan dalam Memenuhi Janji Perusahaan
No. Pernyataan pada Pelanggan _
o |50 | o | e [Tk s

1 |Kelengkapan Peralatan Servis 4 3 2 1 [
2 4 3 2 1 [
3 4 3 2 1 11
4 4 3 2 1 [1
5 4 3 2 1 [1
6 4 3 2 1 11
7 4 3 2 1 [
8 4 3 2 1 [
9 4 3 2 1 11
10 4 3 2 1 [
11 4 3 2 1 [1
12 |Keahlian teknisi 4 3 2 ! [l
13 |Ketelitian Teknisi 4 3 2 ! ]
14 [Kejujuran Teknisi 4 3 2 ! 01
15 [Tanggung Jawab Teknisi 4 3 2 1 [
16 |Sertifikat Pelatihan Teknisi 4 3 2 1 Ll
17 |[Kemutakhiran peralatan 4 3 2 ! 01
18 [Kelengkapan suku cadang 4 3 2 ! Ll
19 [Kenyamanan menggunakan kendaraan pasca servis 4 3 2 ! ]
20 4 3 2 1 [1
21 4 3 2 1 1
22 4 3 2 1 1
23 4 3 2 1 [
24 4 3 2 1 1
25 4 3 2 1 1
26 [Pemberian jaminan ketidakpuasan 4 3 2 ! 01
27 |[Keseragaman Biaya Servis 4 3 2 1 [l
28 |[Jaminan keaslian suku cadang 4 3 2 ! ]
29 [Keandalan suku cadang 4 3 2 1 11
4 3 2 1 [
s : 2 ! 0
4 3 2 1 (]
I : I
4 3 2 1 [1]
4 3 2 1 [1
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Tabel Lampiran 3-3

Kuesioner Penyebab Gap 3 dan Gap 4



Lampiran 1-17

Sangat . o
No Pernyataan Tidak Tldd.k Setuju Sdng.d ¢
X Setuju Setuju
Setuju
1 Karyawan merasa bahwa Karyawan adalah bagian dari kelompok di CV/ ! 5 3 4
SUZUKI PASTEUR
5 Setiap orang di CV SUZUKI PASTEUR berperan dalam kelompok dalam 1 5 3 4
melayani kebutuhan pelanggan
3 Karyawan merasa bertanggung jawab untuk membantu rekan sekerja agar 1 5 3 4
lebih baik dalam bekerja
4 Karyawan dan rekan kerja Karyawan lebih sering bekerja sama dibandingkan 1 ) 3 4
bersaing
5 Karyawan merasa bahwa Karyawan adalah anggota penting dari CV SUZUK1 1 P 3 4
PASTEUR
6 Karyawan merasa nyaman bekerja, dalam arti Karyawan mampu melakukan 1 ) 3 4
pekerjaan dengan baik
7 CV SUZUKI PASTEUR merekrut orang-orang yang kompeten di bidangnya 1 2 3 4
8 CV SUZUKI PASTEUR melengkapi Karyawan dengan peralatan kerja yang , 5 3 4
dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan Karyawan dengan sebaik-baiknya
9 Karyawan menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan, untuk 1 ) 3 4
menyelesaikan masalah yang kurang Karyawan kuasai (-)
10 Karyawan memiliki kebebasan di pekerjaan untuk benar-benar memuaskan 1 5 3 4
kebutuhan p elanggan
1 Terkadang Karyawan merasa kurang mampu mengontrol pekerjaan karena 1 5 3 4
terlalu banyak pelanggan minta dilayani di waktu bersamaan (-)
12 Salah satu penyebab K aryawan frustasi dalam pekerjaan adalah 1 5 3 4
keter gantungan Karvawan pada rekan lain untuk melavani pelangean
13 Salah satu penilaian atasan atas hasil kerja Karyawan adalah seberapa baik 1 ) 3 4
Karyawan dapat berinteraksi dengan pelanggan
14 Di CV SUZUKIPASTEUR, upaya untuk memberikan pelayanan lebih baik | 2 3 4
terhadap pelanggan tidak mendapatkan imbalan atau penghargaan lebih (-)
Di CV SUZUKIPASTEUR, karyawan yang memberikan pelayanan lebih
15 baik terhadap pelanggan diberi imbalan lebih dibanding karyawan lain ! 2 3 4
16 Jumlah pekerjaan administratif di pekerjaan menyulitkan Karyawan untuk 1 5 3 4
melayani pelanggan secara efektif (-)
CV SUZUKI PASTEUR lebih menekankan upaya untuk meningkatkan
17 penjualan dibandingkan meningkatkan layanan hingga sukar melayani 1 2 3 4
pelanggan dengan baik (-)
18 Permintaan pelanggan dan permintaan manajemen untuk Karyawan kerjakan 1 5 3 4
biasanya sama
CV SUZUKI PASTEUR dan Karyawan memiliki gagasan yang sama
19 . . . . 1 2 3 4
mengenai cara_pekerjaan Karyawan seharusnya diselesaikan
20 Jumlah informasi mengenai hal-hal yang seharusnya Karyawan lakukan dari 1 5 3 4
pimpinan telah cukup memadai untuk menyelesaikan pekerjaan
a1 Seringkali Karyawan tidak bisa memahami mengenai layanan yang 1 ) 3 4
ditawarkan oleh CV SUZUKI PASTEUR (-)
2 Karyawan merasa mampu mengerti perubahan yang terjadi di CV SUZUKI 1 5 3 4
PASTEUR vang berpengaruh pada pekerjaan Karyawan
Karyawan merasa tidak dilatih dengan baik oleh CV SUZUKI PASTEUR
23 X . - . 1 2 3 4
tentang bagaimana cara berinteraksi secara efektif dengan peserta (-)
24 Karyawan tidak mengetahui aspek penting yang ditekankan oleh atasan dalam 1 P 3 4
menilai hasil kerja Karyawan (-)
Pembuat iklan promosi di CV SUZUKI PASTEUR berkonsultasi pada
25 karyawan seperti Karyawan mengenai kemungkinan perwujudan janji-janji 1 2 3 4
vang dibuat di iklan.
2 Seringkali Karyawan tidak menyadari sebelumnya akan janji-janji yang 1 5 3 4
diiklankan oleh CV SUZUKI PASTEUR
Karyawan seperti Karyawan berinteraksi dengan instruktur untuk berdiskusi
27 mengenai tingkat layanan yang bisa diberikan CV SUZUKI PASTEUR pada 1 2 3 4
pelanggan
28 Kebijakan CV SUZUKIPASTEUR di cabang ini dalam melayani pelanggan 1 2 3 4
kursus sejalan dengan kebijakan cabang PT INDOMOBIL SUZUKI lainnya.
29 Ketatnya persaingan bisnis memberikan tekanan di CV SUZUKI PASTEUR 1 5 3 4
untuk memperoleh pelanggan baru. (-)
10 Pesaing CV SUZUKIPASTEUR mengemukakan janji yang tidak mungkin , 5 3 4

mereka penuhi dalam upaya untuk memperoleh pelanggan baru (-)
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LAMPIRAN 4

Data Mentah
- Hasil Kuesioner Awal
- Hasil Kuesioner Akhir

- Perhitungan Servqual Score
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Tabel Lampiran 4-1

Hasil Kuesioner Awal Harapan Pelanggan
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Tabel Lampiran 4-2

Hasil Kuesioner Awal Persepsi Pelanggan
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Tabel Lampiran 4-2

Hasil Kuesioner Lanjutan Harapan Konsumen (lanjutan)

.53

51
<|en| = < <t|en|en|s =|t]|en|en [en]en]en |en|[t|en ca|em|emfen @]t F[en]|s || ||| || A A =
-]
=lol=
enfen Lae] <t[en enlen]eaf= enfen <+ <t|enfenenfenfen| S ol
=212
<l=l=
<t|en|en g [eifen]en || r|ev enfen <+ enfenfenstenfen| =il cn
=[]
==
ol |« < w|<||s w|t]en|s o|t|m|s ||l |l ]e || |s T ||| || < | [E[E =
<<l
lzls
eafr|en e <tlen|<t|en <+ [ ||| F|eisr)en fenfrfen en| < cifen|sr|s|r|enfenen | |en| TS
A
o=z
|| i e e s [ rfen|en|s ||| | | | =+ ||| | ]S
EEE
|l
enf=r| = <+ L <t| ea|en|enft qifsr|en)en eafenfenfen <ren < en|=r|=tr|<t ||| |en| =[Sl
<22
=
<|<|+ e |enfen]en enfen||en enfer|enfen enlen|enf= alenfen|en <|<fen]| enfen|en|s ||| | ||| E] 2
«<s|e
(=
enf= t|eafen]en = e en|ea|enfen enfen|=r|= <t [en < enlen|=r|<t|en|r|en]en| [0
<|2|e
Slal=
enf=r| = e <rlen|=r|<r < <t| F|en|enfen aifen]enen enflstfen|sr en)en < enlen|=r|<t|<t|en|=r|en| [ [F )
<122
ol
(= enfeafen]=r e ea|st enen| st enfen|=r| | ~ Ll d Bl e d b d i d Bel Bt K
—22
=l
<|en | | o o I e ) ey P ) ) o ISR I B B ) o P o I o Py e e et
A
===
el | + w|wfel le]]w w||o]|s ofo|t|o a|t|mls wf|tE ol ]| ||| <] | << |E]F]| =
EES
S
<|< | 155 Y [ ) R ) RARPRN S RN P2 R o ) o O B 4 ) A 5
A
wolel=
<|< | R S o ey o [ I Py P SOy R PR O IR [ e ) ) o ) Py B 1 5
A
FRE
<|< |« <« w|<|<|s w|t]en|s a|en|a|s ||l wffo]s ||| 2| ||| ||| < | [E] 2 2
<<=
=|z|=
enfen|en e <tlenlenfen en tfen <r|ei|en|t Flen|r| enfen <+ <t|enfen|enfenfen| =S|
N
<l=le
(= Rl b bl 2 B S
“|&ls
[=l<e
enf= enffen]|=r o <t ea|en|enfen afei|r|— eafjenfenfen enlen < <r|en|=r|<t | ||en|en| =[S )T
PRI
l=l=
<|<|+ - B B P ) 1 [ Soy P e L e T T Y B 1 5t =8
S
Sl
(= <+ enf= <t [en|=r|= el ||| S
S
[z
(= Rl b e S
RIS
wlole
|| <+ || el |oieifs e fen < <+ Qe ||| | [T
S
[s=
ol | R L o L e o I Py I P ] ] o R e e P e P e o I P B B b A
<[]
<l=l=
enfen| <t < <r|<r|<r|en <t[en <r|enfenfen <t |[en < en|st[sr|en|r|enfen]en|enfsr | )
B B P
ala =
<|+|+ JEOR IS Y PN 0 DY PR () RN RO P P ] ) A P R S Y £ 1 9
=S
2lale
cien en|en < cileifea]eifeafen| g f e
=
lals
<t [en|=r e <rlen|en|<t en Aifen enl=r|en|=t eafen|ea)en enfenfenfen = |en = cllen|=t|en ||| |en| O]
P
Ilol=
enfen|en e <r|=r|en|<t en <t|en e[t enfen|F|en eafenfenfen en)en en enlsr|=t|en ||| =r|en|enfen| L)AL
RIS
als|w
enf=r|en e <r|=r|en|t < ealen Fleijenfen en|—|ealen enfleifenfer enfen en enlen|sr|=t|en|rlen]en| < [en| OIS <1
S
N EYE
al<|m - || <|enfst|en enfenfen]en enfen]||s ||| 2]t [en]en | < || E|T D
<|s|s
alol=
tfen|en L <+ [ =r|en|en|= Flen|en|en enfenfenfen en)en <+ < ||en||enfen[ ST |
<s|s
PR
enfen|en e <rlen|en|=t < <t|en eaen|t |t enfen|r|en tenf<|en || |enfenfen| o]
“22
ol=le
<|< | R o Sy i I3 e 1 PN1 BRSPS B P F] R SR N O Y I o P B O B B = £
RS
e en) o el =~ ol wlels|e o|s|=|a o|x|v|e fx S z|gIzg|Zelss|Iz(2(2 Ful
SN 2 R[B|R[2 =[2|R|3 B|8[%|8 22|38 2[F|&[R 5[F[R(E 22221222122 T




)

o

o

o

o

o

31

o

30

)

o

29

-

-

28

|

-

|

-

-

)

o

Lampiran 1-22

-

|

-

|

-

-

|

|

|

-

)

o

-

-

|

|

-

-

-

o

o

Tabel Lampiran 4-3

|

-

-

|

-

-

-

|

-

«

«

«

o

o

o

Hasil Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen

o

o

|

|

-

|

-

1

Resp

13
14

36
39
42
48
49

60
61

65
66
67
68

70




Lampiran 1-23

Tabel Lampiran 4-3

Hasil Kuesioner Lanjutan Persepsi Konsumen (lanjutan)
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Tabel Lampiran 4-4

Perhitungan Servqual

Pernyataan

Total

-1,000
-1,636
-1,000
-0,909
-0,273
-1,273
-0,818
-0,091
-1,091
-1,091
-0,364
-0,818
-1,545
-1,182
-0,364
-0,818
-0,636
-0,364
-0,545
-0,727
-0,273
-0,364
-0,455
0,091

0,636

-0,364

-1,000
0,091

-0,636
-0,364
-0,182
-0,727
-0,818
0,000

-0,455
-1,000

-0,364

0,091

-0,909
-0,636
-0,273
0,000

0455

0,182
-0,818
-1,091
-0,455
-0,818
-0,909
-0,182

11
0
-1
0
-1
-1
-1
-1
-1
0
-1
-1
-1
-1
0
0
-1
-1
-1
-1
0
0
-1
0
0

1
-1

-2
1
-1
-1
-1

0

-1

0

-1

0
0
-1
-1
-1

1

0

-1

-2
-1
-1
-1

0

10

Tangibles
6

Resp

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24

25
26
27
28
29
30
31

32
33
34

35

36

37
38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

Score 30



Lampiran 1-25

Tabel Lampiran 4-4

Perhitungan Servqual Score (lanjutan)
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-1,545
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-0,727
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Tabel Lampiran 4-5

Lampiran 1-27

Servqual Score Dimensi Tangibles dan Reliability

Pernyataan Pernyataan
Resp Tangibles Reliability
1 2 3 4 5 6 | 7 3 9 [ 10 [ 1 Total 12 | 13 ] 14 ] 15 [ 16 ] 17 [ 18] 19 ] 2 Total
Total | -46 | 98 | -101 | 94 | 87 | 91 | 61 | 2 | -63 | 47 | -66 |-68,727273| -46 | 63 | 88 | 93 | 31 | -38 | 21 | -94 | 95 | 63222022
Mean |-0,418]-0,891]-0.918]-0,855[-0,791]-0,827]-0,555]-0,018]-0,573]0,427] -0,6 [-0,6247934]-0.418]-0,573] 0,8 [-0,845[-0282[-0,345[0,191] 0.855]-0,864] -0,5747475
Tabel Lampiran 4-6
Servqual Score Dimensi Responsiveness, Assurance, dan Empathy
Pernyataan Pernyataan Pernyataan
Responsiveness Total Assurance Total Empathy Total
20 | 22 | 23 | 24 | 25 o 26 | 27 | 28 | 29 | 30 312 ]33] 43 o
69 | -81 -80 -52 45 -65,4 -64 21 -74 -85 -60 -60,8 -101 | 40 -29 -55 -7 46,4
-0,63|-0,741-0,73| -047| -0,41|-0,5945455 -0,58 |-0,19| -0,67| -0,77 -0,55 [-0,552727]-0,92] -0,36| -0,26| -0,5 |-0,06-0,421818
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LAMPIRAN 5

Tabel Uji Hipotesis

- Ujiz
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TABEL A.4

_ Lampiran

Wilayah Luas Di Bawah Kurva Normal

0.03 ~ 0.04 005
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0057 0055
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. 0.0096
0.0129 .0125
0.0166 .0162
0.0212 .0207
0268 © 0.0262
0336 0.0329
L0418 0.04¢
0516. .0505
0630 00618
0764 00749
0918 0.0901
1093 . 1075
1292 1271
1515 0.1492
0.1762 1736
02033 0200
02327 © 02296
2643 .261 1
02981 0294
3336 0.33
3707 0.3669
90 0.4052
4483 .4443
4880 04840
51200 0.5160
5517 .5557
5910 05948
6293 '0.6331
6664 .6700
0.7019 7054
07357 0.7389
0.7673 04
0.7967 0.7995
08238 0.8264
8485 0.8508
8708 0.8729
8907 8925
.9082
9236 251
9370 09382
9484 ' 0.9495
9582 09591
664 .967 1
9732 09738
9788 0.9793
9834 0.9833
9871 .9875
1 0.9904
9925 09927
9943 0.9945
9957 0.9959
9968 0.9969
77 0.9977
9983 0.9984'
19988 0.9988
I 09992
9994 09994
6 956
9997 09997

Gambar Lampiran 5-1
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LAMPIRAN 6

Komentar Dosen

Komentar Nara sumber Seminar Proposal

Komentar Validitas Konstruk

Komentar Nara sumber Seminar Pra Sidang

Komentar Penguji Sidang Sarjana
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Komentar Nara sumber Seminar Proposal

1. Rudijanto Muis, ST, MT.

FORM HASIL SEMINI.\R PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

NRP [ 0523157 i

[NAMA | Sylvester Iverson Maramis ]

JUDUL PROPOSAL Analisis dan usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan|
menggunakan metode Servqual (studi kasus di CV Suzuki
Pasteur)

[HARITANGGAL [ Rabu, 8/04/2009

KOMENTAR

€ Hato! dim penutosan idertifiicar k pewbatasen mosalah ken akan bicpenganch  €hd
fucor Tapik Poriltica Anda !

& Mindar lan ru’banl::rn @n bmjmt Edie reams de faklor Svku "’MJ'

« J‘r-éa..vu:ju 99 n!j'nd;l.nn raponden penalitun o ha:nju o9 Mngge tp g sdby tdle Jn-'n;g
Jelh mase Jerves gruess haba 490 diembcl .

4 Tupan urblecon duloskon pada bop !°7 Jege !

TANDATANGAN

Rudijanto Muis, ST., MT.
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2. Ir. Christina Wirawan, MT.

FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 0523157 ]

[NAMA [ sy T lverson

JUDUL PROPOSAL Analisis dan usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan|
menggunakan metode Servqual (studi kasus di CV Suzuki
Pasteur)

HARUTANGGAL [ Rabu, 8/0472009 i,

KOMENTAR

i e i Bposis tnmrunan Jm[ Corvte bukan kameng
i) e o oMt aan Mmoka  @fan sultt vnrile
s aps reuler kalav bouga o A arb ke

o maxalah PN . (ool serotte ook memi
l’ho..ga»«ja. (e h JIJ.L[C-)

Ity galom F“uw‘b—(an var~tohbe(

-

TANDATANGAN

0
—e
Ir. Christina Wirawan, MT.
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3. Christina, ST,MT.

FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

NRP [ 0523157 ]

NAMA [ Sylvester Iverson Maramis |

JUDUL PROPOSAL Analisis dan usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan
menggunakan metode Servqual (studi kasus di CV Suzuki
Pasteur)

[HARITANGGAL | Rabu, 8/04/2009

KOMENTAR

e lugtohatin t&f& iu.]q 7 ‘i’“mv’““““‘" M lether H!Aw"'}
o baalla e L;,-m:[LJ LA resmi = \n wiiieol 1

TANDATANGAN

\—
/ -
/
Christina, ST., MT.
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Komentar Validitas Konstruk
1. Rudijanto Muis, ST, MT.

74 08522003338 ¢ /‘3](,';1!86 "Wmmeﬁ-—ﬁn—n—_ee B

VALIDITAS KONSTRUKSI
Disusun Oleh :
Nama : Sylvester Iverson Maramis
NRP . 0523157

Judul Tugas Akhir  : Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan
menggunakan Metode SERVQUAL (Studi Kasus di CV
Suzuki Pasteur, Bandung).

Nama Dosen : Rudijanto Muis, ST., MT.

Komentar
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Ir. Christina Wirawan, MT.

VALIDITAS KONSTRUKSI
Disusun Oleh :
Nama . Sylvester Iverson Maramis
NRP . 0523157

Judul Tugas Akhir  : Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan
menggunakan Metode SERVQUAL (Studi Kasus di CV
Suzuki Pasteur, Bandung)

Nama Dosen - Ir. Christina Wirawan, MT.

Komentar
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3. Christina, ST,MT.

085220033786 [ €6rude <en(N 18 Mgl 2009  <dam  12.00
VALIDITAS KONSTRUKSI
Disusun Oleh :
Nama . Sylvester Iverson Maramis
NRP . 0523157

Judul Tugas Akhir  : Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan dengan
menggunakan Metode SERVQUAL (Studi Kasus di CV
Suzuki Pasteur, Bandung).

Nama Dosen : Christina, ST., MT.

Komentar

’ ‘Alwmdalﬁaw wwmtqfwi l:l’W('. - ddat /-J»-,,mfﬂ* navderts 7
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Christina, ST., MT.
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Komentar Seminar Isi Tugas Akhir

BERITA ACARA SEMINAR ISI TUGAS AKHIR
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 0523157 |

[NAMA [ Sylvester Iverson Maramis |

JUDUL PROPOSAL Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan
Menggunakan Metode Servqual (Studi Kasus di CV Suzuki
Pasteur)

[NO. SK. PEMBIMBING [ 047/KJTIUKM/SKTA/IV/2009

[HARIUTANGGAL [ Kamis, 23 Juli 2009 =

KESIMPULAN [Joapat diterima

MDapal diterima, dengan perbaikan, kepada pembimbing

]:|Dapat diterima, dengan perbaikan, kepada pembimbing dan
nara sumber

[[]cagal

PEMBIMBING UTAMA KO PEMBIMBING

\ 4

udy Wawolumaja, M.Sc.

NARA SUMBER 1 NARA SUMBER 2 NARA SUMBER 3

/O&/ /JJ] | ///\"C

Rudijanto Muis, ST., MT. Ir. Christina Wirawan, MT. Christina, ST., MT.
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FORM HASIL SEMINAR ISI
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA
[NRP [ 0523157 |
[NAMA [ Sylvester Iverson Maramis |
JUDUL PROPOSAL Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan
Menggunakan Metode Servqual (Studi Kasus di CV Suzuki
Pasteur)
[HARITANGGAL [ Kamis, 23 Juli 2009 ]
KOMENTAR

0) Abcralk dan latar F)o(a(;a,\g d:‘(:»erea.-'k.{,

o] Cele anﬂa{ommb gombor thcoﬁesf‘%

o) Beoe E'_r .-'Crh-&jo Mho&:,&;g{

8/ Jelagkan by “‘”dafat Vo rcabel Carauya g",
im-agm'-.mcu/\ﬂ .’

dgluigpetbes  prea (P8 U pusdean  diak

07 Gl tgber? down juc{uiv‘:jc. >

oy e wwlan, baros Qeuas’ Lsrgoin Drang( Fom(n‘h'cm Fanm
lonkrit , sorea &—"M*—"’EFE"‘ doPu{ uu..maagguruwg_{

vasalols o -

TANDATANGAN

] ué

Ir. Christina Wirawan, MT.
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FORM HASIL SEMINAR ISI
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 0523157 |

[NAMA [ Sylvester Iverson Maramis |

JUDUL PROPOSAL Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan|
Menggunakan Metode Servqual (Studi Kasus di CV Suzuki
Pasteur)

[HARITANGGAL [ Kamis, 23 Juli 2009 ]

KOMENTAR

% Format PwuL‘ran fa,ocmn tiop bob berbeda [tdic UonFsean )

w Bolp 3 ¢ Ctk 'njr al:ron lmnjhr.h pme."caan unle “,):r Leonitrae  yg Andg lokulkang,

* G'"f L G taj: uu‘, hiporic € 49 o leleolion ¢ gl KOTES “3""*"‘" 'f} ie

* Algsan meagulcer efelefrbor standar 7 (L»o\a 31)

4 ltsiopolon oda Gop £ yg Menal g5 loh enggi atou loh rindeh e

% Toumbah kom ket’efﬂfjﬁﬂ tavel menjum: hassl Kond trvk thd var. yy lume  *+ perubehan 49
ii!ukukoﬂ:

# Paorgebon  Gop 1-4 jgo dempe trbpas dr anakeis gop g @fede

% Gbr 10A 4 nya puj?lu: "fﬂ"- Tabtt T0A 4 cii lagi 4 tambahken kee. niloc rufa E’nyﬁ,

& Tambonicon fabel l@urdactan 0 Gup 5 dgn Gep | T4 . > Sgor urudon lbh trvrah,

TANDATANGAN

o

Rudijanto Muis, ST., MT.
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FORM HASIL SEMINAR ISI

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP 0523157 |

[NAMA Sylvester Iverson Maramis |

JUDUL PROPOSAL Analisis dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan
Menggunakan Metode Servqual (Studi Kasus di CV Suzuki
Pasteur)

[HARITANGGAL Kamis, 23 Juli 2009 |

KOMENTAR

v pfbﬁh'b!h - ﬂ"ih’&'“?/ rlr"'lr’["'mfl

o Uoulan® | ]cml,.;f- o debmil « ke arel w\aua.f‘.euw,. x [xq_)ww,\

TANDATANGAN

\r«f/

-

Christina, ST,, MT.
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Komentar dan Saran Sidang Sarjana

Jurusan Teknik Industri
Fakultas Teknik
Universitas Kristen Maranatha

FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

Nama Mahasiswa : Sylvester Iverson M. NRP : 0523157
Tanggal USTA : 08 Agustus 2009
Judul Tugas Akhir . Analisis Dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan

" Menggunakan Metode Servual (Studi Kasus Di CV Suzuki Pasteur)

Komentar dan Saran

& Cele (ag.' lealtimat absprak !
7 Perhankan Cord L’”T"”"‘f dﬂ Cavet cistem

el

Ir. Christina Wirawan, MT.
Dosen Penguji 1
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LN
Jurusan Teknik Industri \
Fakultas Teknik R
Universitas Kristen Maranatha
FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR
Nama Mahasiswa : Sylvester Iverson M. NRP : 0523157

Tanggal USTA : 08 Agustus 2009

Analisis Dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan
Judul Tugas Akhir : Menggunakan Metode Servual (Studi Kasus Di CV Suzuki
Pasteur)

Komentar dan Saran

r 3

L "ﬂ.\wly 4 7 apn vy dul](i;ui\lﬂtﬂ\h o/ fJb"J'mL‘uuln

|
/ -~ a3
Christina, ST., MT.

Dosen Penguji 2
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/' FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

Nama Mahasiswa : Sylvester Iverson M. NRP : 0523157
Tanggal USTA : 08 Agustus 2009

il This Akl . Analisis Dan Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan Dengan
e uga * Menggunakan Metode Servual (Studi Kasus Di CV Suzuki Pasteur)

Komentar dan Saran

#* Strytctur hipowgice Gep ) dyn  pararcken Kesmpolon barhode.
& PAraliscs keeerlcaitan Gop knp bukan diccmtumbkan  haril do= kesompulan dan Eop
Gap Jong Grjod:.

# (noed  lucle

7

Ludiianto Muis, ST., MT.
Dosen Penguji 3



