Lampiran | Hasil Penelitian

Tabel 1 Skor masing-masing item untuk kuesiqueeceived service
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Tabel 2 Skor masing-masing item untuk kuesiaxpectation service

nl4

ni3

n12

nii

nio

no

ng

nt

N4

n5

n4

n3

n2

nl

Res

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




n31

n30

n29

n26 | nZ8

n25

23 24

np2

-
4

n

n20

nl9

nl§

nl7

nl5| nl6




Tabel 3 Pengolahan data secara umum

Total PS Total ES GAP Kategori
103 118 15 Tidak Puas
88 96 8 Tidak Puas
105 104 -1 Puas
75 84 9 Tidak Puas
89 107 18 Tidak Puas
99 120 21 Tidak Puas
105 111 6 Tidak Puas
89 99 10 Tidak Puas
90 113 23 Tidak Puas
84 113 29 Tidak Puas
85 107 22 Tidak Puas
99 118 19 Tidak Puas
80 111 31 Tidak Puas
92 106 14 Tidak Puas
85 112 27 Tidak Puas
93 106 13 Tidak Puas
114 112 -2 Puas
97 111 14 Tidak Puas
91 102 11 Tidak Puas
104 108 4 Tidak Puas
90 89 -1 Puas
84 109 25 Tidak Puas
90 114 24 Tidak Puas
103 102 -1 Puas
95 106 11 Tidak Puas
79 112 33 Tidak Puas
92 113 21 Tidak Puas
85 108 23 Tidak Puas
95 116 21 Tidak Puas
85 117 32 Tidak Puas
87 107 20 Tidak Puas
93 104 11 Tidak Puas
113 113 0 Netral
96 112 16 Tidak Puas
91 111 20 Tidak Puas
104 119 15 Tidak Puas
91 90 -1 Puas
76 101 25 Tidak Puas
86 115 29 Tidak Puas
101 108 7 Tidak Puas




Tabel 4 Pengolahan data dimetasigibles

Total PS| Total ES| GAP Kategori
30 43 13 Tidak Puas
28 35 7 Tidak Puas
34 38 4 Tidak Puas
28 32 4 Tidak Puas
27 41 14 Tidak Puas
33 44 11 Tidak Puas
36 39 3 Tidak Puas
32 37 5 Tidak Puas
28 42 14 Tidak Puas
30 43 13 Tidak Puas
29 41 12 Tidak Puas
32 42 10 Tidak Puas
26 42 16 Tidak Puas
32 39 7 Tidak Puas
26 41 15 Tidak Puas
29 38 9 Tidak Puas
34 38 4 Tidak Puas
30 43 13 Tidak Puas
30 35 5 Tidak Puas
35 38 3 Tidak Puas
28 32 4 Tidak Puas
25 41 16 Tidak Puas
32 43 11 Tidak Puas
36 36 0 Netral
31 37 6 Tidak Puas
24 42 18 Tidak Puas
32 43 11 Tidak Puas
26 41 15 Tidak Puas
29 42 13 Tidak Puas
23 41 18 Tidak Puas
28 39 11 Tidak Puas
29 37 8 Tidak Puas
34 40 6 Tidak Puas
30 44 14 Tidak Puas
30 40 10 Tidak Puas
35 43 8 Tidak Puas
28 32 4 Tidak Puas
29 41 12 Tidak Puas
26 44 18 Tidak Puas
34 37 3 Tidak Puas




Tabel 5 Pengolahan data dimergiability

Total PS| Total ES| GAP| Kategori
12 14 2 Tidak Puas
11 12 1 Tidak Puas
12 13 1 Tidak Puas
10 12 2 Tidak Puas
10 14 4 Tidak Puas
9 16 7 Tidak Puas
12 14 2 Tidak Puas
10 13 3 Tidak Puas
11 15 4 Tidak Puas
10 16 6 Tidak Puas
12 14 2 Tidak Puas
8 16 8 Tidak Puas
8 14 6 Tidak Puas
10 14 4 Tidak Puas
10 15 5 Tidak Puas
8 10 2 Tidak Puas
16 15 -1 Puas
13 14 1 Tidak Puas
11 13 2 Tidak Puas
10 13 3 Tidak Puas
11 11 0 Netral
10 15 5 Tidak Puas
10 16 6 Tidak Puas
14 13 -1 Puas
11 13 2 Tidak Puas
10 15 5 Tidak Puas
11 15 4 Tidak Puas
12 15 3 Tidak Puas
10 15 5 Tidak Puas
7 13 6 Tidak Puas
10 14 4 Tidak Puas
8 13 5 Tidak Puas
15 14 -1 Puas
12 14 2 Tidak Puas
11 14 3 Tidak Puas
10 16 6 Tidak Puas
10 12 2 Tidak Puas
10 14 4 Tidak Puas
10 16 6 Tidak Puas
10 13 3 Tidak Puas




Tabel 6 Pengolahan data dimeresponsiveness

Total PS| Total ES|] GAP Kategori
12 12 0 Netral
9 9 0 Netral
11 10 -1 Puas
7 9 2 Tidak Puas
10 10 0 Netral
10 12 2 Tidak Puas
11 12 1 Tidak Puas
9 9 0 Netral
9 12 3 Tidak Puas
7 11 4 Tidak Puas
8 12 4 Tidak Puas
11 12 1 Tidak Puas
8 12 4 Tidak Puas
9 12 3 Tidak Puas
10 12 2 Tidak Puas
9 11 2 Tidak Puas
12 11 -1 Puas
12 12 0 Netral
9 9 0 Netral
11 11 0 Netral
7 9 2 Tidak Puas
8 10 2 Tidak Puas
10 12 2 Tidak Puas
11 12 1 Tidak Puas
9 9 0 Netral
9 12 3 Tidak Puas
7 11 4 Tidak Puas
8 11 3 Tidak Puas
11 12 1 Tidak Puas
8 11 3 Tidak Puas
10 12 2 Tidak Puas
9 9 0 Netral
12 12 0 Netral
12 11 -1 Puas
9 12 3 Tidak Puas
11 12 1 Tidak Puas
7 9 2 Tidak Puas
7 10 3 Tidak Puas
8 12 4 Tidak Puas
10 12 2 Tidak Puas




Tabel 7 Pengolahan data dimeassurance

Total PS| Total ES| GAP Kategori
34 34 0 Netral
27 27 0 Netral
33 30 -3 Puas
21 21 0 Netral
27 27 0 Netral
32 32 0 Netral
33 33 0 Netral
27 27 0 Netral
28 28 0 Netral
27 27 0 Netral
27 27 0 Netral
34 34 0 Netral
27 27 0 Netral
28 28 0 Netral
28 28 0 Netral
32 32 0 Netral
36 34 -2 Puas
27 27 0 Netral
32 32 0 Netral
33 33 0 Netral
29 27 -2 Puas
28 28 0 Netral
27 27 0 Netral
28 27 -1 Puas
34 34 0 Netral
27 27 0 Netral
28 28 0 Netral
28 28 0 Netral
32 32 0 Netral
36 36 0 Netral
28 28 0 Netral
32 32 0 Netral
36 33 -3 Puas
27 27 0 Netral
32 32 0 Netral
33 33 0 Netral
31 27 -4 Puas
21 21 0 Netral
27 27 0 Netral
32 32 0 Netral




Tabel 8 Pengolahan data dimeaspathy

Total PS| Total ES| GAP Kategori
15 15 0 Netral
13 13 0 Netral
15 13 -2 Puas
9 10 1 Tidak Puas
15 15 0 Netral
15 16 1 Tidak Puas
13 13 0 Netral
11 13 2 Tidak Puas
14 16 2 Tidak Puas
10 16 6 Tidak Puas
9 13 4 Tidak Puas
14 14 0 Netral
11 16 5 Tidak Puas
13 13 0 Netral
11 16 5 Tidak Puas
15 15 0 Netral
16 14 -2 Puas
15 15 0 Netral
9 13 4 Tidak Puas
15 13 -2 Puas
15 10 -5 Puas
13 15 2 Tidak Puas
11 16 5 Tidak Puas
14 14 0 Netral
10 13 3 Tidak Puas
9 16 7 Tidak Puas
14 16 2 Tidak Puas
11 13 2 Tidak Puas
13 15 2 Tidak Puas
11 16 5 Tidak Puas
11 14 3 Tidak Puas
15 13 -2 Puas
16 14 -2 Puas
15 16 1 Tidak Puas
9 13 4 Tidak Puas
15 15 0 Netral
15 10 -5 Puas
9 15 6 Tidak Puas
15 16 1 Tidak Puas
15 14 -1 Puas




Lampiran Il Hasil Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Kualitas Pelayanan

Tabel 1 Hasil uji kuesioner kepuasan kualitas play mengengerceived service

Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhg Kriteria
i 2 0.5422 Diterima
Lokasi -
11 0.0193 Ditolak
. 7 -0.1787 Ditolak
Toilet -
8 0.0022 Ditolak
Kebersihan ruang 1 0.5320 Diterima
tunggu dan fasilitas .
fisik 5 0.8374 Diterima
Pencahayaan ruangdn 3 0.8065 Diterima
Tangibles 6 0.6031 Diterima
Kenyamanan ruang 9 0.4461 Diterima
tunggu 10 0.1256 Ditolak
12 0.5454 Diterima
4 0.8066 Diterima
Harga —
17 0.4791 Diterima
Peralatan dan suku 15 0.4115 Diterima
cadang 16 0.4641 Diterimal
Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rho Kritenia
22 0.5554 Diterima
- Pelayanan sesuai janji 26 0.5266 Diterima
Reliability —
32 0.4393 Diterima
Pelayanan akurat 25 0.6439 Diterima
Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rho Kritenia
Kesiapan mekanik 19 0.8942 Diterima|
Responsiveness danfront office . 28 0.8537 Diterimal
Kecepatan mekanik| 5o 0.9011 Diterimal
danfront office
Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhg Kriteria
20 0.8603 Diterima
Kesopanan —
29 0.8535 Diterima
21 0.8206 Diterima
Keramahan —
33 0.5243 Diterima
Assurance L 30 0.7506 Diterima
Komunikasi —
18 0.7177 Diterima
Keterampilan 24 0.5310 Diterima
Kepercayaan 27 0.6829 Diterima
konsumen 34 0.8229 Diterima




Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhg Kriteria
. 31 0.7962 Diterima
Kepedulian —
23 0.8399 Diterima
Empathy —
Pemahaman 13 0.8141 Diterima
kebutuhan 14 0.7765 Diterima

Tabel 2 Hasil uji validitas kuesioner kepuasan kaglpelayanan mengerepected service

Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhqg Kriteria
. 2 0.6021 Diterima
Lokasi —
11 0.6183 Diterima
i 7 0.6511 Diterima
Toilet —
8 0.6000 Diterima
Kebersihan ruang 1 0.6112 Diterima
tunggu dan fasilitas .
fisik 5 0.7583 Diterima
Pencahayaan ruangdan 3 0.4208 Diterima
Tangibles 6 0.3848 Diterima
Kenyamanan ruang 9 0.2945 Ditolak
tunggu 10 0.7735 Diterima
12 0.8376 Diterima
4 0.2338 Ditolak
Harga —
17 0.7256 Diterima
Peralatan dan suku 15 0.7442 Diterima
cadang 16 0.6616 Diterima
Dimensi Indikator No. ltem Spearman's Rhqg Kriternia
22 0.6330 Diterima
N Pelayanan sesuai janji 26 0.8148 Diterima
Reliability —
32 0.7380 Diterima
Pelayanan akurat 25 0.6162 Diterima
Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhqg Kriterjia
Kesiapan mekanik 19 0.8536 Diterima
Responsiveness danfront office _ 28 0.8659 Diterima
Kecepatan mekanik| 55 0.8190 Diterima

danfront office




Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhqg Kriterja
20 0.8558 Diterima
Kesopanan —
29 0.8159 Diterima
21 0.8159 Diterima
Keramahan —
33 0.7844 Diterima
Assurance L 30 0.8543 Diterima
Komunikasi —
18 0.8086 Diterima
Keterampilan 24 0.8619 Diterima
Kepercayaan 27 0.8619 Diterima
konsumen 34 0.7844 Diterima
Dimensi Indikator No. Item Spearman's Rhqg Kriterja
. 31 0.5964 Diterima
Kepedulian —
23 0.8258 Diterima
Empathy —
Pemahaman 13 0.8614 Diterima
kebutuhan 14 0.6539 Diterima




Lampiran 11l Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Kepua san Kualitas Pelayanan

Hasil Uji Validitas Item — Item Kuesioner Kepuadamalitas Pelayanan Mengenai
Perceived Service

RELI ABILI'TY ANALYSI S - SCALE (ALPHA

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Itenms = 35

Al pha = . 8575

Hasil Uji Reliabilitas Item — Item Kuesioner KepaasKualitas Pelayanan Mengenai
Expectation Service

RELI ABILI'TY ANALYSI S - SCALE (ALPHA

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0 N of Itenms = 35

Al pha = . 9592



Lampiran 1V Bengkel Motor “X”

Bengkel Motor “X” adalah salah satu bengkel motesmi yang dikelola
secara perseorangan namun berada dibawah naungasalpean sepeda motor
terkemuka di Indonesia. Bengkel ini berdiri padaakbwahun 2005, pendirinya
merupakan seorang wanita yang sama sekali tidakilikigpengalaman dalam dunia
perbengkel motoran, namun beliau berusaha untw@arelan mencari pengetahuan
mengenai bisnis ini melalui bimbingan perusahageda motor di atasnya. Pada
awalnya jumlah konsumen yang datang hanya 3-9 grangari, namun pada bulan
ke-6 konsumen yang datang mulai menunjukan peniagkgang signifikan yaitu
rata-rata 18 orang per hari dan hingga saat ining&atan jumlah konsumen
tetapnya sudah mencapai 400-500 orang per tahumb@u Galamedia, 2006).

Bengkel Motor “X” tidak seperti bengkel resmi pademumnya yang
biasanya dilengkapi dengahowroom motor. Disekitar Bengkel Motor “X” terdapat
dua bengkel resmi yang tergolong cukup besar, ddu& kompetitor ini menangani
merek sepeda motor yang serupa dengan Bengkel M¥torDengan adanya
berbagai hambatan tersebut, pendiri  berusaha umbgknpertahankan dan
meningkatkan posisinya, upaya utamanya denganbeskamitmen pada dua tujuan
umum Bengkel Motor “X”, yaitu mengupayakan pemaeaidean yang terbaik pada
setiap sepeda motor konsumennya serta meningksgkas kualitas pelayanan agar
konsumen merasa puas dan menjadi konsumen seiiaBdagkel Motor “X”

(Sumber : Galamedia, 2006).



Lampiran V Alat Ukur Kuesioner Kepuasan Kualitas Pelayanan

KATA PENGANTAR

Dengan hormat, saya sebagai mahasiswa psikologvetsiias Krisren
Maranatha Bandung, hendak melakukan penelitianangnt‘kepuasan kualitas
pelayanan pada Bengkel Motor “X” di Kota Bandun@ujuan dari penelitian ini
adalah untuk mendapatkan gambaran mengenai aspek-gang dapat memuaskan
pelanggan dan aspek-aspek lain yang tidak memuastanggan.

Kuesioner ini, berisi pernyataan-pernyataan yamguiingan dengan tujuan
penelitian ini. Jawaban yang saudara berikan akanjadi data penelitian. Oleh
karena itu, saya memohon kesediaan saudara untogisné&uesioner ini dengan
jelas dan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

Peneliti mengucapkan terima kasih sebanyak-banyaktgs kerjasama yang

diberikan oleh saudara.

Peneliti



DATA DIRI RESPONDEN

Lengkapilah data diri dibawah ini sesuai denganastida.
Jenis Kelamin
Pekerjaan

Service di Bengkel Motor “X”

PETUNJUK PENGISIAN

Untuk mengisi kuesioner ini saudara diminta untulembaca setiap
pernyataan dan memililih satu alternatif jawabaawaban yang saudara berikan,
tidak ada yang benar atau salah. Saudara diharajdaet memberikan pendapat
mengenai kepuasan kualitas pelayanan pada BengéwrMX”. Saudara cukup
memberikan tanda silang (X) pada pilihan yang me&nsaudara sesuai dengan
penilaian saudara.

Pilihan jawaban sebagai berikut :
SS : Sangat setuju
S . Setuju
TS : Tidak setuju
STS : Sangat tidak setuju
Jawablah setiap pertanyaan dan periksalah kempali fadak ada yang

terlewat. Selamat mengerjakan!



No Pernyataan Kenyataan Harapan
(mengenai Bengkel Motor "X") SS|S|TS|STS|SS|S|TS | STS
1 | Ruang tunggu bersih dan terawat
2 | Lokasi mudah dijangkau
3 | Ruang tunggu memiliki pencahayaan yang cukumgera
4 Harga suku cadang yang diberikan, sama dengan harga
suku cadang pada bengkel resmi lainnya
5 | Air serta gelas yang disediakan, bersih dan higie
5 Saya merasa nyaman apabila terdapat larangan nkerokp
di ruang tunggu
- Ruang tunggu cukup luas, sehingga tidak terasaisemp
apabila konsumen yang datang cukup ramai
8 Saya merasa nyaman di ruang tunggu karena disediaka
televisi
Pihak bengkel selalu memberikan kompensasi sebagai
9 | tanda permintaan maaf, bila konsumen kecewa tephadg
perbaikan yang dilakukan oleh mekanik
10 Mekanik terlebih dahulu bertanya kepada pemilik gesrai
keadaan sepeda motor sebelum diperbaiki
1 Peralatan yang digunakan untuk melakukan perbaikan,
lengkap dan canggih
12 Suku cadang yang tersedia untuk sepeda motor,dpngk
dan tersegel baik
13 Harga yang saya bayar sesuai dengan kualitas garbai
yang dilakukan oleh mekanik
14 Mekanik terlebih dahulu mengkomunikasikan kerusakan

dan perbaikan yang harus dilakukan




No

Pernyataan

Kenyataan

Harapan

(mengenai Bengkel Motor "X")

SS

S

TS

STS

SS

S

TS

STS

15

Mekanik darfront office selalu siap dalam melayani
konsumen

16

Mekanik darfront office melayani konsumen dengan
sikap yang sopan

17

Saya suka dengan keramalfiaomt office dan mekanik
saat melayani kebutuhan saya

18

Konsumen tidak menunggu perbaikan sepeda motor
lebih lama dari waktu yang telah dijanjikan

19

Pihak bengkel mengadakan berbagai promo yang Hénj
sebagai bentuk kepedulian kepada konsumen

[

20

Saya merasa para mekanik memiliki kemampuan dan
keterampilan yang baik mengenai sepeda motor

21

Saya tidak pernah melakukan perbaikan kembalinkare
kesalahan mekanik yang tidak memeriksa seluruh
kerusakan pada sepeda motor saya

22

Pihak bengkel terbuka untuk menerima keluhan deansa
yang disampaikan oleh konsumen

23

Saya percaya dengan kemampuan dan keterampilan yj
dimilki oleh mekanik

ang

24

Front office dan mekanik sigap dalam melayani keluhar
ataupun kebutuhan konsumen

25

Front office dan mekanik berbicara dengan bahasa yang

yang santun ketika melayani konsumen

26

Front office akan segera menghubungi saya apabila
sepeda motor saya selesai diperbaiki




No

Pernyataan

Kenyataan

Harapan

(mengenai Bengkel Motor "X")

SS

S

TS

STS

SS

S

TS

STS

27

Pihak bengkel berusaha untuk mengerti dan memahamj
keinginan para konsumen (melalui penerapan sisteyked
atau kuesioner untuk perbaikan kualitas bengkel)

28

Fasilitas dan pelayanan yang diberikan dan disediakeh
bengkel sesuai dengan informasi yang didapat koesum
mengenai bengkel motor "X"

29

Front office dan mekanik tetap bersikap sabar dan tenar
saat melayani setiap permintaan dan keluhan konsume

30

Sikapfront office dan mekanik yang menghargai konsumien,

menimbulkan keyakinan pada diri saya untuk kembali
pada bengkel ini, bila sepeda motor saya mengalami
gangguan pada lain waktu

31

Konsumen tidak dibiarkan menunggu lama, karfeoat
office dan mekanik cepat dalam melayani konsumen




