ANGKET PENELITIAN

Esa Unggul University

“Kualitas layanan Informasi Service Advisor (SA) terhadap Kepuasan Informasi Bagi Pelanggan
Bengkel Auto2000 Daan Mogot”

PetunjukPenelitian :

1) Silahkan mengisi setiap jawaban dari setiap pertanyaan dengan pilihan jawaban yang
menurut anda benar.

2) Beri tanda silang pada setiap alternatif jawaban yang paling sesuai dengan pendapat anda.

3) Apabila terjadi kesalahan pegisian, silahkan lingkari jawaban yang salah.

Data Penelitian
Data Responden :

1. Jenis kelamin anda :
a. Pria
b. Wanita
2. Usia Anda:
a. 20-30 tahun
b. 30-40 tahun
c. >40 tahun
3. Pendidikan terakhir (berijazah/tamat) :
a. SMA/Sederajat
bh. D3
c. S1
d. Lain-lain, sebutkan ...........
4. Pengeluaran per bulan :
a. Rp.500.000 - Rp. 1.000.000



b. Rp. 1.000.000 — Rp. 1.500.000
c. Rp. 1.500.000 — Rp. 2.000.000
d. >Rp. 2.000.000

Data Penelitian
Petunjuk Penelitian :

1) Mohon untuk mengisi daftar pernyataan berdasarkan pengalaman anda sebagai
pelanggan bengkel Auto2000. Pilihlah jawaban yang merupakan penilaian anda,
bukan harapan anda terhadap pelayanan Service Advisor (SA).

2) Beri tanda (V) pada pilihan jawaban yang menurut anda paling sesuai :

Keterangan :
SS = Sangat Setuju
S =Setuju
N = Netral
TS =Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

No Berwujud/Tangible > 4 3 2 :
wuLdrtangt ss S N TS | sTs
5 Lokasi bengkel yang strategis dan
' terjangkau
5 Ketersediaan parkir yang
' memadai
7 Ketersediaan ruang tunggu yang
' nyaman
8 ketersediaan welcome drink bagi
' pelanggan
9 SA mengenakan seragam standar
' perusahaan




No Keandalan > 3 2 :
SS N TS STS
SA memberikan penjelasan secara
10.
akurat dan tepat
Penjelasan yang diberikan SA
11. .
dapat dipercaya
12 penjelasan yang diberikan SA
’ sesuai dengan keluhan
Penjelasan yang diberikan SA
13. ; . .
dapat dimengerti dengan jelas
N Ketan n > 3 2 :
© etanggapa sS N TS | STS
14 SA mampu melayani permintaan
' pelanggan
SA mampu menanggapi setiap
15.
keluhan pelanggan
16 SA mampu melayani pelanggan
' dengan sigap
N Jaminan/K tian > 3 2 :
© aminanfkepastia ss N TS | sTS
17 SA secara transparan memberikan
' penjelasan kepada pelanggan
18 SA melayani pelanggan dengan
' sopan
19 SA melayani pelanggan dengan
' sabar
20 SA melayani pelanggan dengan

ramah




No Empati > 3 2 :
P ss N TS | STS
SA mampu memberikan perhatian
21. secara individual kepada
pelanggan
99 SA mampu memahami semua
' keluhan yang diberikan pelanggan
93 SA mampu memahami keinginan
' pelanggan
N R Pel > 3 2 :
0 espon Pelanggan s N — STS
Setelah mendapatkan pelayanan
24, dari SA, pelanggan senang dengan
layanan SA
Pelanggan merasa puas terhadap
25. informasi yang disampaikan oleh
SA
2%. pelayanan yang diberikan SA

sesuai dengan harapan pelanggan




Correlations

kualitas
layanan kepuasan
informasi informasi
Spearman'’s rho kualitas layanan Correlation 1.000 150
informasi Coefficient ' '
Sig. (2-tailed) . 143
N 97 97
kepuasan informasi Correlation 150 1.000
Coefficient ’ '
Sig. (2-tailed) 143 .
N 97 97

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

kepuasan

informasi
N 97
Normal Parameters(a,b) Mean 12.9588
Std. Deviation 1.25762
Most Extreme Absolute 159
Differences Positive 159
Negative -.147
Kolmogorov-Smirnov Z 1.561
Asymp. Sig. (2-tailed) .015

a Test distribution is Normal.

b Calculated from data.
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