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LAMPIRAN 2

Lembar Kuesioner Pendahuluan dan Penelitian



KUESIONER

Dengan Hormat,

Dalam rangka memenuhi persyaratan akademik untuk Mencapai Gelar Sarjana Strata Satu,

saya sangat mengharapkan bantuan dari Bapak / Ibu untuk meluangkan sedikit waktunya

untuk mengisi kuesioner ini. Saya mohon agar Bapak / Ibu dapat mengisi kuesioner ini

dengan sejujur - jujurnya. Atas bantuannya saya ucapakan terima kasih.

Lingkari jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda !

1.

Berapa kali anda menggunakan jasa bus rute Bandung — Yogyakarta dalam 1 tahun ?

a. 1-2kali

b. 3-4 kali

c. 5—6kali

d. Lebih dari 6 kali

Sebukan nama perusahaan bus rute Bandung — Yogyakarta yang muncul pertama kali dalam
PIKITAN QNOAY.......eiieiecii et

Selain bus rute Bandung — Yogyakarta yang anda sebutkan di atas, sebutkan perusahaan bus

rute Bandung — Yogyakarta lainnya yang anda ketahui ?

Apakah anda mengetahui Bus Kramat Djati ?

a. Yasaya tahu, dan saya pernah menggunakan jasa Bus Kramat Djati

b. Ya saya tahu, tetapi saya tidak pernah menggunkan jasa Bus Kramat Djati
c. Saya tidak mengetahui sama sekali

Darimana anda mengetahui infomarsi mengenai Bus Kramat Djati ?

a. Media cetak ( koran, majalah, dll)

b. Teman

¢. Melihat langsung ke tempat

d. Lainnya ......cccovveiieiieiniennn,

Apa saja alasan anda dalam memilih jasa bus yang akan anda gunakan ?

Apakah anda bersedia menggunakan jasa Bus Kramat Djati lagi ?
T - W - < - NSRRI
D, THdAK, KArENA ... e



KUESIONER PENELITIAN

Kepada responden yang terhormat,

Dalam rangka memenuhi persyaratan akademik untuk Mencapai Gelar Sarjana

Strata Satu di Universitas Kristen Maranatha Bandung, saya sangat mengharapkan bantuan

dari Bapak / Ibu untuk meluangkan sedikit waktunya untuk mengisi kuesioner ini. Adapun

tujuan kuesioner penelitian ini adalah sebagai berikut :

v Untuk mengkategorikan variabel — variabel harapan konsumen Bus Kramat Djati rute
Bandung — Yogyakarta berdasarkan kategori yang terdapat dalam Model Kano.

v Untuk mengetahui tingkat kepentingan dan mengukur tingkat kepuasan yang dirasakan
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan Bus Kramat Djati rute
Bandung — Yogyakarta.

v' Untuk mengetahui sampai sejauh mana kinerja pesaing bus lainnya dengan segmen
pasar / konsumen yang sama.

Atas bantuannya saya ucapakan terima kasih.

Hormat Saya,

Eunike. A.



A. Berilah tanda checklist ( V) pada salah satu pilihan Bapak/Ibu !

Keterangan :

Mutlak Ada :

perusahaan bus lain.

Penting

jasa bus Kramat Djati.
Pelengkap : Jika tidak tersedia, saya akan tetap menggunakan jasa bus Kramat Djati.
Namun, bila tersedia saya akan sangat senang.

Jika tidak dipenuhi dengan baik, saya akan beralih / pindah ke

: Jika tidak dipenuhi dengan baik, maka saya akan jarang menggunakan

No

Pernyataan

Kategori

Mutlak Ada

Penting

Pelengkap

Kebersihan interior bus

Ketersediaan alat pengharum otomatis di dalambus

Ketersediaan bantal di setiap kursi penumpang bus

Ketersediaan selimut di setiap kursi penumpang bus

Kebersihan bantal di setiap kursi penumpang bus

Kebersihan selimut di setiap kursi penumpang bus

Kebersihan gorden di setiap jendela bus

Kebersihan kursi penumpang bus

Olo|lv]|lo|lo|s~]|lw ]| |-

Ketersediaan fasilitas hiburan (tv, dvd player, dll)

=
o

Kebersihan toilet dalambus

—
=

Ketersediaan air bersih di dalam toilet bus

—
NS

Kenyamanan kursi penumpang dalam bus

—
w

Keleluasaan jarak antar kursi penumpang (tidak sempit)

—
-~

Kenyamanan lokasi singgah (rumah makan / restaurant)

=
o

Penggunaan seragam perusahaan oleh sopir bus

[N
o

Penggunaan seragam perusahaan oleh kondektur bus

—
~

Kerapihan seragamyang dikenakan sopir bus

=
153

Kerapihan seragamyang dikenakan kondektur bus

=
©

Ketepatan temperatur udara dalam bus (AC berfungsi dengan baik)

~N
S

Kehandalan bus selama perjalanan (bus tidak mogok)

~N
~

Kehati-hatian sopir atas keselamatan penumpang dalam perjalanan (sopir tidak ugal - ugalan saat mengendarai bus)

~N
N

Ketepatan waktu keberangkatan bus

N
w

Ketepatan waktu tibanya bus

[N)
=

Kesesuaian harga dengan yang tertera pada tiket

N
13,1

Kesesuaian harga dengan fasilitas yang diberikan

)
(=

Penggunaan fasilitas hiburan (tv, dvd player, dll) selama perjalanan

~
=

Ketanggapan kondektur dalam membantu menangani barang bawaan konsumen

~N
(e

Kecepatan kondektur dalam menanggapi permintaan konsumen

~N
©

Keramahan kondektur bus ketika memeriksa tiket konsumen

w
S

Kesigapan sopir dalam menghadapi tindak kriminal

w
=

Keamanan barang bawaan konsumen dalambus

w
K]

Kemudahan konsumen dalam mencari bus yang akan dinaikinya di terminal Cicaheum

w
w

Keterhukaan perusahaan dalam menerima keluhan dari konsumen




B. Lingkari angka-angka di bawah ini sesuai dengan jawaban Bapak / Ibu !
Di bawah ini merupakan pernyataan-pernyataan yang terdapat dalam pelayanan bus Kramat Djati. Kami mengharapkan Bapak/Ibu menjawab
dengan melingkari angka pada masing-masing kolom Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasan dengan sejujur-jujurnya.

Keterangan Tingkat Kepentingan: Keterangan Tingkat Kepuasan :

STPtg : Sangat Tidak Penting STPu : Sangat Tidak Puas

TPtg : Tidak penting TPu : Tidak Puas

Ptg : Penting Pu : Puas

SPtg : Sangat Penting SPu : Sangat Puas

TINGKAT KEPENTINGAN — TINGKAT KEPUASAN
Kramat Djati Pahala Kencana Bandung Express
PERNYATAAN
STPtg| Tptg [ Ptg | Sptg STPu| Tpu | Pu | Spu | STPu| Tpu | Pu | Spu | STPu| Tpu | Pu | Spu
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Tangible

1 2 3 4 ]1. Kebersihan interior bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]2. Ketersediaan alat pengharum otomatis di dalam bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |3. Ketersediaan bantal di setiap kursi penumpang bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |4, Ketersediaan selimut di setiap kursi penumpang bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |5, Kebersihan bantal di setiap kursi penumpang bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |6. Kebersihan selimut di setiap kursi penumpang bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 [7. Kebersihan gorden di setiap jendela bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |8. Kebersihan kursi penumpang bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 [9. Ketersediaan fasilitas hiburan (tv, dvd player, dil) 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 [10. Kebersihan toilet dalam bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |11. Ketersediaan air bersih di dalam toilet bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 112. Kenyamanan kursi penumpang dalam bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]13. Keleluasaan jarak antar kursi penumpang (tidak sempit) 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |14. Kenyamanan lokasi singgah (rumah makan / restauran) 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 [15. Penggunaan seragam perusahaan oleh sopir bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]16. Penggunaan seragam perusahaan oleh kondektur bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]17. Kerapihan seragam yang dikenakan sopir bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]18. Kerapihan seragam yang dikenakan kondektur bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4




TINGKAT KEPENTINGAN

TINGKAT KEPUASAN

Kramat Djati Pahala Kencana Bandung Express
PERNYATAAN
STPtg| Tptg [ Ptg | Sptg STPu| Tpu | Pu | Spu | STPu| Tpu | Pu | Spu | STPu| Tpu | Pu | Spu
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Reliability
1 2 3 4 119. Ketepatan temperatur udara dalam bus (AC berfungsi dengan baik) 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 120. Kehandalan bus selama perjalanan (bus tidak mogok) 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |21. Kehati-hatian sopir atas keselamatan penumpang dalam perjalanan (sopir tidak ugal - ugalan saat mengendarai bus) 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 |22. Ketepatan waktu keberangkatan bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 [23. Ketepatan waktu tibanya bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 [24. Kesesuaian harga dengan yang tertera pada tiket 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 25. Kesesuaian harga dengan fasilitas yang diberikan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 26. Penggunaan fasilitas hiburan (tv, dvd player, dll) selama perjalanan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Responsiveness
2 3 4 27. Ketanggapan kondektur dalam membantu menangani barang bawaan konsumen 3 4 2 3 4 2 3 4
1 2 3 4 [28. Kecepatan kondektur dalam menanggapi permintaan konsumen 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Assurance
1 2 3 4 [29. Keramahan kondektur bus ketika memeriksa tiket konsumen 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 130. Kesigapan sopir dalam menghadapi tindak kriminal 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]31. Keamanan barang bawaan konsumen dalam bus 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Emphaty
1 2 3 4 132. Kemudahan konsumen dalam mencari bus yang akan dinaikinya di terminal Cicaheum 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 2 3 4 ]33. Keterbukaan perusahaan dalam menerima keluhan dari konsumen 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
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LAMPIRAN 38

Lembar Tabel Nilai — Nilai r Product Moment



15

16
17
18
19
20

21
22
23
24
25

0,514

0,497
0,482
0,468
0,456
0,444

0,433
0,423
0,413
0,404
0,396

0,641

0,623
0,606
0,590
0,575
0,561

0,549
0,537
0,526
0,515
0,505

38
39
40

41
42
43

44

45

46
47
48
49
50

TABEL Il
TABEL NILAI-NILAI r PRODUCT MOMENT

0,320
0,316
0,312

0,308
0,304
0,301
0,297
0,294

0,291
0,288
0,284
0,281
0,279

0,413
0,408
0,403

0,398
0,393
0,389

0384

0,380

0,376
0,372
0,368
0,364
0,361

175
200
300

400
500

600
700

800
900

1.000

- 0,148

0,138
0,113

0,098
0,088

0,080
0,074

0,070
0,065

0,062

0,194
0,181
0,148

0,128
0,115

0,105
0,097

0,091
0,086

0,081




LAMPIRAN 9

Lembar Gabungan HOQ Tahap Pertama
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Lembar HOQ Tahap Kedua
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Lembar Bimbingan Tugas Akhir
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