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LAMPIRAN 

Data Profil Responden 

a. Pemilik mobil/Bukan Pemilik Mobil : [ ]Pemilik 

[ ]Bukan Pemilik 

 

b. Plat Nomor Kendaraan (opsional) : 

 

c. Jenis Kelamin    : [ ] Laki-laki 

[ ] Perempuan 

 

d. Usia     : [ ] <25 tahun 

[ ] 25 - 34 tahun 

      [ ] 35 - 44 tahun 

      [ ] 45 - 54 tahun 

      [ ] 55 tahun ke atas 

 

e. Pekerjaan    : [ ] PNS 

[ ] Karyawan 

[ ] Wiraswasta 

[ ] Ibu Rumah Tangga 

[ ] Lainnya 

 

f. Pendidikan Terakhir   : [ ] SD/Sederajat 

[ ] SMP/Sederajat 

[ ] SMA/SMK Sederajat 

[ ] Diploma (D1-D4) 

[ ] Sarjana (S1) 

[ ] Pascasarjana (S2-S3) 

 

g. Jenis Servis    : [ ] Servis Pertama 

[ ] Servis Rutin/Berkala 

 

h. Frekuensi Ke Bengkel (dalam setahun) : [ ] 1kali 

[ ] 2-3 kali 

[ ] lebih dari 3 
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Kuesioner Kualitas Pelayanan 

Bagian ini berisi pernyataan-pernyataan terkait kualitas pelayanan yang Anda terima di 

bengkel Dealer Nasmoco Solo Baru. Penilaian kualitas pelayanan dalam kuesioner ini 

menggunakan 5 dimensi service quality (SERVQUAL) yaitu: bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, kepercayaan, dan empati. 

Terdapat total 24 pernyataan terkait Kualitas Pelayanan yang perlu Anda nilai, mohon 

kesediaannya  untuk mengisi dengan sejujurnya. 

 

1 = Sangat Buruk 

2 = Buruk 

3 = Cukup 

4 = Baik 

5 = Sangat Baik 

 

BUKTI FISIK 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Cukup Baik Sangat 

Baik 

1 Bagaimana penilaian Anda 

terhadap kebersihan dan 

kerapihan ruang tunggu? 

     

2 Bagaimana penilaian Anda 

mengenai kemudahan 

akses pelanggan dan tata 

letak ruangan? 

     

3 Bagaimana penilaian Anda 

terkait pencahayaan yang 

memadai di Nasmoco Solo 

Baru? 

     

4 Bagaimana penilaian Anda 

terkait kenyamanan dan 

kebersihan ruang tunggu? 

     

5 Bagaimana penilaian Anda 

terkait kebersihan toilet dan 

fasilitas pelanggan? 

     

6 Bagaimana penilaian anda 

terkait kerapian penampilan 

karyawan dalam berinteraksi 

dengan Anda? 
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Kehandalan 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Cukup Baik Sangat 

Baik 

1 Bagaimana penilaian Anda 

setiap kali menggunakan 

layanan terkait waktu 

pelayanan yang tepat sesuai 

dengan jadwal yang 

ditentukan? 

     

2 Penilaian Anda terkait 

proses pelayanan berlangsung 

dengan cepat dan 

responsive tanpa adanya 

penundaan yang berarti 

     

3 Penilaian Anda 

terkait  layanan servis yang 

konsisten 

     

4 Penilaian Anda 

terkait kualitas hasil 

servis yang konsisten dalam 

memenuhi janji 

     

 

Daya Tanggap 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Cukup Baik Sangat 

Baik 

1 Bagaimana penilaian Anda 

terkait kecermatan dan 

ketelitian karyawan dalam 

melayani kebutuhan dan 

menjawab pertanyaan 

pelanggan? 

     

2 Bagaimana penilaian Anda 

terkait kesiapan 

karyawan dalam membantu 

pelanggan ketika 

membutuhkan informasi atau 

solusi terkait layanan servis? 

     

3 Bagaimana penilaian Anda 

terkait kesesuaian layanan 

yang diberikan? 

     

4 Bagaimana penilaian Anda 

mengenai kecepatan layanan 

dalam merespon saat 

pelanggan dihubungi untuk 

dimintai bantuan? 
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Jaminan 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Cukup Baik Sangat 

Baik 

1 Penilaian kesesuian hasil 

servis dengan 

permintaan/kebutuhan 

pelanggan 

     

2 Penilaian terkait kejelasan 

karyawan dalam 

meyakinkan 

pelanggan mengenai 

prosedur dan layanan servis 

     

3 Penilaian karyawan 

dalam memberikan jaminan 

yang jelas tentang hasil 

servis yang diterima 

     

4 Penilaian karyawan 

dalam menjaga informasi 

pribadi pelanggan 

     

5 Menurut pengalaman Anda, 

seberapa baik layanan yang 

diberikan oleh karyawan 

dalam hal dapat 

dipercaya oleh pelanggan? 

     

 

Empati 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 

Sangat 

Buruk 

Buruk Cukup Baik Sangat 

Baik 

1 Bagaimana penilaian Anda 

terkait keramahan 

karyawan bengkel dalam 

menyapa pelanggan?  

     

2 Penilaian 

terkait kesediaan karyawan 

dalam menjelaskan 

prosedur layanan dengan 

sabar 

     

3 Penilaian 

terkait kemampuan 

karyawan dalam 

mendengarkan keluhan dan 

kebutuhan pelanggan dengan 

seksama 

     

4 Penilaian terkait kemampuan 

karyawan dalam memahami 

kebutuhan pelanggan 
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dan memberi solusi dengan 

tepat 

5 Penilaian 

terkait kehangatam, 

keramahan dan 

perhatian karyawan ketika 

berinteraksi dengan 

pelanggan 

     

 

Kuesioner Kepuasan Pelanggan 

Bagian ini berisi pertanyaan Kepuasan Pelanggan terkait pelayanan di 

bengkel Dealer Nasmoco Solo Baru, total pertanyaan terdiri atas 12 pertanyaan. Mohon 

kesediaan waktu untuk mengisi sesuai pendapat Anda dalam menggunakan layanan bengkel 

Nasmoco Solo Baru. 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

No Pernyataan Pilihan Jawaban 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral/Biasa 

Saja 

Setuju Sangat 

Setuju 

1 Saya berniat 

kembali melakukan 

servis kendaraan 

saya di Nasmoco 

Solo Baru di masa 

mendatang 

     

2 Saya lebih memilih 

melakukan servis 

kendaraan 

berikutnya di 

Nasmoco Solo Baru 

daripada di bengkel 

lain 

     

3 Pengalaman yang 

saya alami 

membuat saya ingin 

tetap menggunakan 

jasa servis dari 

Nasmoco Solo Baru 
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4 Saya 

merekomendasikan 

layanan servis 

Nasmoco Solo Baru 

kepada teman dan 

keluarga saya 

     

5 Saya sering 

menceritakan 

pengalaman positif 

saya saat servis di 

Nasmoco Solo Baru 

kepada orang lain 

     

6 Saya merasa 

bangga 

menceritakan 

kualitas layanan 

servis Nasmoco 

Solo Baru kepada 

orang lain 

     

7 Pengalaman saya di 

Nasmoco Solo Baru 

memperkuat citra 

positif merek 

tersebut sebagai 

bengkel yang 

profesional dan 

terpercaya. 

     

8 Saya tidak/kurang 

memperhatikan 

promosi atau iklan 

servis dari bengkel 

lain setelah 

menggunakan 

layanan Nasmoco 

Solo Baru 

     

9 Saya merasa 

Nasmoco Solo Baru 

sudah memenuhi 

kebutuhan servis 

saya, sehingga tidak 

perlu mencari 

alternatif/bengkel 

lain 

     

10 Karena kepuasan 

saya terhadap 

layanan servis 

Nasmoco Solo 

Baru, saya 

mempertimbangkan 
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memakai layanan 

Toyota lainnya 

11 Pengalaman saya di 

Nasmoco Solo Baru 

membuat saya 

yakin untuk 

menggunakan 

layanan lagi di 

masa depan 

     

12 Saya berencana 

menggunakan lebih 

banyak produk atau 

layanan dari Toyota 

setelah servis di 

Nasmoco Solo Baru 

     

 

UJI VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN 
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UJI VALIDITAS KEPUASAN PELANGGAN 

 

UJI RELIABILITAS KUALITAS PELAYANAN 
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UJI RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN 

 

 

UJI KORELASI CHI SQUARE 

 

 

DISTIBUSI FREKUENSI RESPONDEN 
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DISTRIBUSI FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN – SERVIS PERTAMA 
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DISTRIBUSI FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN SERVIS BERKALA 
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