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LAMPIRAN

Data Profil Responden

a. Pemilik mobil/Bukan Pemilik Mobil :

b. Plat Nomor Kendaraan (opsional)

c. Jenis Kelamin

d. Usia

e. Pekerjaan

f. Pendidikan Terakhir

g. Jenis Servis

h. Frekuensi Ke Bengkel (dalam setahun) :

[ JPemilik
[ ]JBukan Pemilik

[ ] Laki-laki

[ ] Perempuan

[ ] <25 tahun

[ ]25 - 34 tahun

[ 135 - 44 tahun

[ ]45 - 54 tahun

[ 155 tahun ke atas

[ ]PNS

[ ] Karyawan

[ ] Wiraswasta

[ ] Ibu Rumah Tangga
[ ] Lainnya

[ 1 SD/Sederajat

[ ] SMP/Sederajat

[ ] SMA/SMK Sederajat
[ ] Diploma (D1-D4)

[ ] Sarjana (S1)

[ ] Pascasarjana (S2-S3)

[ ] Servis Pertama

[ ] Servis Rutin/Berkala

[] 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 | Cukup | Baik | Sangat
Buruk 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 | Cukup | Baik | Sangat
Buruk 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 | Cukup | Baik | Sangat
Buruk 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 | Cukup | Baik | Sangat
Buruk 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 | Cukup | Baik | Sangat
Buruk 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 Netral/Biasa Setuju Sangat
Tidak Setuju Saja Setuju
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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Saya
merekomendasikan
layanan servis
Nasmoco Solo Baru
kepada teman dan
keluarga saya

Saya sering
menceritakan
pengalaman positif
saya saat servis di
Nasmoco Solo Baru
kepada orang lain

Saya merasa
bangga
menceritakan
kualitas ~ layanan
servis Nasmoco
Solo Baru kepada
orang lain

Pengalaman saya di
Nasmoco Solo Baru
memperkuat  citra
positif merek
tersebut  sebagai
bengkel yang
profesional dan
terpercaya.

Saya tidak/kurang
memperhatikan
promosi atau iklan
servis dari bengkel
lain setelah
menggunakan
layanan Nasmoco
Solo Baru

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

Correlations
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Retensi 1
(Karena
Menciptakan  Menciptakan  kepuasan
Repurche/Re CitraMerek2  Citra Merek 3 saya
Repurche/Re petisi 3 Rekomendas Rekomendas (saya (Sayamerasa  terhadap Retensi 2 Retensi 3
pelisi1 (Saya  RepurcheiRe  (Pengalaman i1 (Saya Rekomendas i3 (Saya tidaldkurang  Nasmoco layanan (Pengalaman (saya
bermiat petisi2(Saya  yangsaya  merekomend (2 (Saya merasa memperhatik  Solo Baru senis sayadi berencana
kembali lebih memilin alami asikan sering bangga Menciptakan an promosi sudah Nasmoca Nasmoco menggunaka
melakukan  melakukan membuat layanan menceritakan  mencertakan  Citra Mersk 1 atau iklan memenuni Salo Baru, Solo Baru nlebin
senis senis sayaingin senis pengalaman kualias (Saya tidak senis dari kebutuhan saya membuat banyak
kendaraan kendaraan tetap Nasmoco positit saya layanan fertarikuntuk  bengkellain  senvis saya,  memperimb  savayakin  produk atau
saya di berikutya i menggunaka | SoloBa  saat senis di senis beralih ke setelah sehingga untuk layanan dari
Nasmoco Nasmoco  njasa senis kepada Nasmoco Nasmoco bengkellain  menggunaka fidak perlu memakai  menggunaka Toyota
Solo Baru di Solo Baru dari teman dan Solo Baru Solo Baru setelah servis nlayanan mencari layanan nlayanan lagi setelah servis
masa daripada di Nasmoeo keliarga  kepadaorang  kepadaorang  diNasmoco  Nasmoeo  alternaiifben Toyota dimasa di Nasmoco 1otal
mendatang)  bengkellain)  Solo Baru) saya) lain) Iain) Solo Baru) Solo Baru) gkl lain) Iainnya) dzpan) Solo Bar) kepuasan
Repurche/Repetisi 1 Pearson Correlation 1 836" 854" 807" 702" 745" 797" 695" 851" 636 781" 652" 878"
(Saya herniat kembali
melakukan senvis Sig. (2-alled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
kendaraan saya di
Nasmoco Solo Baru di N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
masa mendatang)
Repurche/Repetisi 2 Pearson Correlation 236" 1 830" 754" 732" 785" 776" 686 813" 712" 742" 690" 880"
(Saya leih memilin
melakukan servis Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
kendaraan berikutnya di
Hasmoco Solo Baru N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
daripada di bengkel fain)
Repurche/Repetisi 3 Pearson Correlation 854" 830" 1 842" 702" 738" 311" 694 856" 657" 815" 671" 889"
(Pengalaman yang saya
alami membuat saya Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
ingin tetap menggunakan
lasa senis dariNasmoco 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Solo Baru)
Rekomendasi 1 (Saya Pearson Correlation a07" 754" 842" 1 818" 810" 792" 740 854" 625" 835" 766" 912"
merekemendasikan . _ =T WL IR . FAM Nl 2N
layanan servis Nasmoco — Sig. (2-alled) 000 000 000 000 00 000 000 000 000 000 000 000
Solo Baru kepada teman —— —— ——
dan keluarga saya) N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Rekomendasi 2 (Saya Pearsan Correlation 702" 732" 202”7 818" 1 808" 741" 718" 753" 687" 7" 796" 880"
sering menceritakan o _ B
pengalaman positifsaya  gig, (2-tailed) 000 000 000 000 000 .000 000 000 .000 000 000 000
saat senis di Nasmoco A  at
‘Sa?r‘;' EOmiEEDEEs gy 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Rskomendasi 3 (Saya Pearson Correlation 745" 88 738 210" 808" 1 792”7 754 204 695 775 749" 896"
merasa bangga . N y
menceritakan kualitas Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
layanan sznvis Nasmoco ol
‘Sa‘“r‘g EEMESEEDCER g 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Menciptakan Citra Merek  Pearson Carrelation —T 778 8117 792" 741" 702” 1 852 845 708" 827 721" 908"
1 (Saya tidak tertarik Fo.-.
untuk beralin ke bengkel  Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
1ain Setelan senvis di — -
Nasmoco Sola Baru) N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Menciptakan Gita Merck  Pearson Correlation 685" 686" 694" 740" 75" 764" 852" 1 776 010 | 665" 851"
2 (Saya tidaklkurang
memperhatikan pramosi R
e SR T Sig. (2-ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
hengkel lain setelah - .|
menggunakan layanan N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Nasmoco Solo Baru)
Menciptakan Citra Merek  Pearson Carrelation 851" 8137 856 854" 04" 846" 776 1 682" 684" 756 930"
3 (Saya merasa
Nasmoco Solo Baru — _ ¥ ¥ _
sudah memenuhi Sig. (2-tailed) 000 oo 000 000 000 000 000 0oo 000 000 000 000
kebutuhan semvis saya,
sehingga fidak perlu — —
ncari N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
alternatiihengke! lain)
Retensi 1 (Karena Pearsan Correlation 636 712" BT 625" ae7” 598" 708" 701 892" 1 686" 665 803"
kepuasan saya terhadap
Iayanan servis Nasmoco . W T " N
D BT, e Sig. (2-alled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
mempertimbangkan . . N \ - -
memakai layanan Toyota N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
lainnya)
Retensi 2 (Pengalaman  Pearson Correlation 781" 742" 815 LEL " 775" 822" 742 B84 686" 1 773 908"
saya di Nasmoco Solo . | .
Baru membuat saya Sig. (2tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
yakin untuk
AAEIRNCLCT0 [ N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
lagi di masa depan)
Retensi 3 (Saya Pearsan Correlation 652" 690" 871 786" 798" 749" 721 665 765 665" 773" 1 848"
berencana
menggunakan lsbih
panvak produk atau Sig. (2-alled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
layanan dari Tayota
setelah senis di 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Nasmoca Solo Baru)
total kepuasan Pearson Gorrelation a7g” 880" 889" 912" 880" 896" 908" 851" 930" 303" 08" 848" 1
Sig. (2-alled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 evel (2-tailed)

UJI RELIABILITAS KUALITAS PELAYANAN

Reliabilitas X (Kualitas Pelayanan)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded® 0 0
Total 100 1000

a. Listwise deletion hased on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s

Alpha N of ltems

977 24




UJI RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN
Reliabilitas Y(Kepuasan Pelanggan)

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

972 12

UJI KORELASI CHI SQUARE

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Jenis servis mohil Value df (2-sided) sided) sided)
Semvis Pertama Pearson Chi-Square 14 4837 1 .ooo
Continuity Correction® 3122 1 077
Likelihood Ratio 5995 1 014
Fisher's Exact Test 0449 049
N of Valid Cases 30
Sewis RutinfBerkala  Pearson Chi-Square 54.560°% 4 .0oo
Likelihood Ratio 35.052 4 .0oo
M ofValid Cases 70
a. 3 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 07,
h. Computed only for a 2x2 table
c. 6 cells (66,7%) have expected countless than 5. The minimum expected count is 11,
DISTIBUSI FREKUENSI RESPONDEN
Kepemilikan mobil
Cumulative
Freguency FPercent  “alid Percent Fercent
Valid  Pemilik v 7.0 77.0 77.0
Bukan Permilik 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Percent
Valid  Laki- laki 63 63.0 63.0 63.0
Perempuan ar 6.6 36.6 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia responden
Cumulative
Frequency FPercent  Walid Percent Fercent
Walid  =25tahun ] 7.9 7.9 7.9
25 - 34 tahun 28 207 277 356
35 - 44 tahun 38 _SB_I-]_ \ S/ _35[] 4.0
45 - 54 tahun E(i_ 19.8 19.8 4 G941
55 tahun ke atas Y G 5.9 59 A _1 0o0.0
Total ~ 100 100.0 100.0 V.
Pekerjaan responden
Curnulative
Freguency Fercent  Walid Percent Fercent
Valid PMS T 7.0 7.0 7.0
Kanra:\ran 27 N 2%‘.0- > 27.0 330
Wirasu_\rasta 36 36.0 36.0 EIEE
[bu rur;a-h tangoa 16 16.0 16.0 86.0
Pengen_"luzii.rDrium' A _5.[1 gl 50 911
Mahasis:vaﬁﬂahasiswi 3 3.0 3.0 94.1_
Pensiuna;.P;SN 4 4.0 4.0 —QB.U_ -
Wirausaha A 2 2—[1- 20 100.0_
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan terakhir
Cumulative
Frequency Fercent  “alid Percent FPercent
Valid  SDiSederajat 1 1.0 1.0 1.0
SMPISederajat 5 50 50 50
SMASMK Sederajat 34 340 340 40.0
Diploma (D1 - D4) 21 21.0 21.0 61.0
Sarjana (51) 38 380 380 §9.0
Pascasarjana 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Jenis servis mobil

Cumulative

Frequency Fercent Yalid Percent Fercent
Valid  Semnis Pertama 30 30.0 30.0 30.0
Senvis Rutin/Berkala 70 70.0 70.0 100.0
Tatal 100 100.0 100.0

Frekuensi Ke Bengkel (dalam setahun)

Cumulative

Fregquency Fercent  “alid Percent FPercent
Valid 1 kali 43 430 43.0 430
2- 3 kali 36 36.0 36.0 78.0
lebih dari 3 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

DISTRIBUSI FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN - SERVIS PERTAMA

Bukti Fisik 1 (Bagaimana penilaian Anda terhadap kebersihan
dan kerapihan ruang tunggu?)

Cumulative
Frequency — Percent  Walid Percent Percent
Valid Baik 13 433 433 433
Sangat Baik 17 56.7 56.7 100.0

Total 30 100.0 100.0

Bukti Fisik 2 (Bagaimana penilaian Anda mengenai kemudahan
akses pelanggan dan tata letak ruangan?)

Cumulative

Frequency Fercent  Valid Percent Fercent
Valid - Baik 13 433 433 433
Sangat Baik 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Bukti Fisik 3 (Bagaimana penilaian Anda terkait pencahayaan
yang memadai di Nasmoco Solo Baru?)

Cumulative

Frequency Percent  Walid Percent Percent
Valid Cukup 2 6.7 6.7 6.7
Baik 16 533 533 60.0
Sangat Baik 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Bukti Fisik 4 (Bagaimana penilaian Anda terkait kenyamanan
dan kebersihan ruang tunggu?)

Cumulative

Frequency Percent  Walid Percent Percent
Valid  Baik 16 533 533 533
Sangat Baik 14 467 46.7 100.0

Total 30 100.0 100.0
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Bukti Fisik 5 (Bagaimana penilaian Anda terkait kebersihan
toilet dan fasilitas pelanggan?)

Cumulative

Frequency Percent Yalid Percent Fercent
Yalid  Cukup 1 3.3 33 3.3
Baik 17 56.7 56.7 60.0
Sangat Baik 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Bukti Fisik 6 (Bagaimana penilaian anda terkait kerapian
penampilan karyawan dalam berinteraksi dengan Anda?)

Cumulative

Freqguency Percent Walid Percent Fercent
Valid  Baik 12 40.0 40.0 40.0
Sangat Baik 18 60.0 G0.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Kehandalan 1 (Bagaimana penilaian Anda setiap kali
menggunakan layanan terkait waktu pelayanan yang tepat
sesuai dengan jadwal yang ditentukan?)

Cumulative
Freguency Fercent Valid Percent Fercent
Walid Cukup 2 6.7 6.7 6.7
Baik 18 63.3 63.3 70.0
Sangat Baik ] 30.0 30.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Kehandalan 2 (Penilaian Anda terkait proses pelayanan
berlangsung dengan cepat dan responsive tanpa adanya
penundaan yang berarti)

Cumulative
Frequency Percent . Walid Percent Fercent
Walid Cukup 1 3.3 3.3 3.3
Baik 19 £3.3 63.3 G6.7
Sangat Baik 10 333 333 100.0

Total 30 100.0 100.0

Kehandalan 3 (Penilaian Anda terkait layanan servis yang

konsisten)
Cumulative
Freguency Fercent  “alid Percent Fercent
Valid  Cukup 3 10.0 10.0 10.0
Baik 18 G0.0 60.0 700
Sangat Baik ] 30.0 300 100.0

Total 30 100.0 100.0
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Kehandalan 4 (Penilaian Anda terkait kualitas hasil servis yang
konsisten dalam memenubhi janji)

Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent
Walid  Cukup 2 6.7 6.7 6.7
Baik 18 60.0 60.0 667
Sangat Baik 10 333 333 100.0

Total 30 100.0 100.0

Daya Tanggap 1 (Bagaimana penilaian Anda terkait kecermatan
dan ketelitian karyawan dalam melayani kebutuhan dan
menjawab pertanyaan pelanggan?)

Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Percent
Valid  Baik 13 43.3 43.3 43.3
Sangat Baik 17 86.7 56.7 100.0

Total a0 100.0 100.0

Daya Tanggap 2 (Bagaimana penilaian Anda terkait kesiapan
karyawan dalam membantu pelanggan ketika membutuhkan
informasi atau solusi terkait layanan servis?)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Baik 16 533 53.3 533
Sangat Baik 14 46.7 46.7 100.0

Total 30 100.0 100.0

Daya Tanggap 3 (Bagaimana penilaian Anda terkait kesesuaian
layanan yang diberikan?)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Fercent
Valid  Cukup 1 33 33 sF
Baik 16 53.3 533 56.7
Sangat Baik 13 43.3 433 100.0

Total K] 100.0 100.0

Daya Tanggap 4 (Bagaimana penilaian Anda mengenai
kecepatan layanan dalam merespon saat pelanggan dihubungi
untuk dimintai bantuan?)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Cukup 1 33 33 a3
Baik 14 46.7 46.7 50.0
Sangat Baik 15 50.0 50.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Jaminan 1 (Penilaian kesesuian hasil servis dengan
permintaan/kebutuhan pelanggan)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Baik 20 66.7 66.7 66.7
Sangat Baik 10 333 333 100.0

Total 30 100.0 100.0




Jaminan 2 (Penilaian terkait kejelasan karyawan dalam
meyakinkan pelanggan mengenai prosedur dan layanan servis)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Baik 17 56.7 56.7 56.7
Sangat Baik 13 433 433 100.0
Total 30 100.0 100.0

Jaminan 3 (Penilaian karyawan dalam memberikan jaminan yang
jelas tentang hasil servis yang diterima)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Cukup 1 33 3 33
Baik 17 56.7 56.7 60.0
Sangat Baik 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 1000 | 1000

Jaminan 4 (Penilaian karyawan dalam menjaga informasi pribadi

pelanggan)
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
valid  Cukup 1 33 a3 33
Baik 15 50.0 50.0 533
sangat Baik 14 46.7 46.7 1000
Total 0 1000 100.0 \

Jaminan 5 (Menurut pengalaman Anda, seberapa baik layanan
yang diberikan oleh karyawan dalam hal dapat dipercaya oleh

pelanggan?)
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid Cukup 1 33 33 S.L
Baik 18 60.0 60.0 63.3
Sangat Baik 11_ 367 367 - 1(]0.0_
Total 8 30 -1 00.0 mﬂ !

Empati 1 (Bagaimana penilaian Anda terkait keramahan
karyawan bengkel dalam menyapa pelanggan? )

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Baik 1" 36.7 36.7 36.7
Sangat Baik 14 : 63.3 63.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Empati 2 (Penilaian terkait kesediaan karyawan dalam
menjelaskan prosedur layanan dengan sabar)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid Baik 14 46.7 46.7 46.7
Sangat Baik 16 533 533 100.0
Total 30 100.0 100.0




Empati 3 (Penilaian terkait kemampuan karyawan dalam
mendengarkan keluhan dan kebutuhan pelanggan dengan

seksama)
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Cukup 1 3.3 33 33
Baik 14 46.7 46.7 50.0
Sangat Baik 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Empati 4 (Penilaian terkait kemampuan karyawan dalam
memahami kebutuhan pelanggan dan memberi solusi dengan

tepat)
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Cukup 1 33 2l 33
Baik _14_ - _467_ 46.7 50.0
Sangat Baik e _13 50.(]_ i 5_0.0 100.0
Hal ~ 30 100.0 1(]0.0_ B

Empati § (Penilaian terkait kehangatam, keramahan dan
perhatian karyawan ketika berinteraksi dengan pelanggan)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Baik 10 333 tEL aas
Engalaaik 20 66.7 66.7 —1ﬁ‘
Total 30 1000 100.0 -

Repurche/Repetisi 1 (Saya berniat kembali melakukan servis
kendaraan saya di Nasmoco Solo Baru di masa mendatang)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid,  Netral 1 33 33 33
‘Seiuju 15 50.0 500 —53.3/ _
 SangatSetuju 14 467 467 1000
Total > 30 100.0 HJTU —

Kepurcne/xepeusi £ (d>aya IepIN Memiiin Melakukan servis
kendaraan berikutnya di Nasmoco Solo Baru daripada di bengkel

lain)
Cumulative
Frequency | Percent  Valid Percent Percent
Valid  Netral 2 6.7 6.7 6.7
Setuju 13 7 433 433 50.0
Sangat Setuju 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Repurche/Repetisi 3 (Pengalaman yang saya alami membuat saya
ingin tetap menggunakan jasa servis dari Nasmoco Solo Baru)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Netral 1 33 33 33
Setuju 13 433 433 46.7
Sangat Setuju 16 533 53.3 100.0
Total 30 100.0 100.0




Rekomendasi 1 (Saya merekomendasikan layanan servis
Nasmoco Solo Baru kepada teman dan keluarga saya)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Netral 2 6.7 6.7 6.7
Setuju 16 533 533 60.0
Sangat Setuju 12 400 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Rekomendasi 2 (Saya sering menceritakan pengalaman positif
saya saat servis di Nasmoco Solo Baru kepada orang lain)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 2 6.7 6.7 6.7
Netral N 1 . =1 . 33 10.0
Setuju 17 56.7 56.7 66.7
Sangat Setuju 10 . 333 . 333 100.0
Total 30 100.0 100.0

Rekomendasi 3 (Saya merasa bangga menceritakan kualitas
layanan servis Nasmoco Solo Baru kepada orang lain)

Cumulative
Freguency Fercent  Valid Percent Fercent
Walid  Tidak Setuju 1 33 33 33
/ Metral 3 10.0 10.0 13.3_
Setuju 16 el el 66.7
Sangat Setuju 10 333 333 1EU—_
Total a0 100.0 100.0

Menciptakan Citra Merek 1 (Pengalaman saya di Nasmoco Solo
Baru memperkuat citra positif merek tersebut sebagai bengkel
yang profesional dan terpercaya)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Metral 2 6.7 6.7 6.7
Setuju 18 60.0 60.0 GG6.7
Sarﬂetuju 1[]_ 33_.3 33.37 1@ 4
Taotal 30 100.0 100.0

Menciptakan Citra Merek 2 (Saya tidak/kurang memperhatikan
promosi atau iklan servis dari bengkel lain setelah
menggunakan layanan Nasmoco Solo Baru)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Tidak Setuju 1 33 33 33
Netral 2 6.7 6.7 10.0
Setuju 16 533 533 63.3
Sangat Setuju 11 36.7 36.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Menciptakan Citra Merek 3 (Saya merasa Nasmoco Solo Baru
sudah memenuhi kebutuhan servis saya, sehingga tidak perlu
mencari alternatiflbengkel lain)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Netral 2 6.7 6.7 6.7
Setuju 16 53.3 53.3 60.0
Sangat Setuju 12 400 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0




Retensi 1 (Karena kepuasan saya terhadap layanan servis
Nasmoco Solo Baru, saya mempertimbangkan memakai layanan
Toyota lainnya)

Cumulative
Frequency Percent Percent
Valid  Netral 3 10.0 100
Setuju 15 50.0 60.0
Sangat Setuju 12 40.0 100.0
Total 30 100.0

Retensi 2 (Pengalaman saya di Nasmoco Solo Baru membuat
saya yakin untuk menggunakan layanan lagi di masa depan)

Cumulative
Frequency = Percent Percent
Valid  Netral 2 6.7 6.7
Setuju 14 46.7 533
Sangat Setuju 14 46.7 100.0
Total 30 100.0

Retensi 3 (Saya berencana menggunakan lebih banyak produk
atau layanan dari Toyota setelah servis di Nasmoco Solo Baru)

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid  Netral 3 10.0 10.0 10.0
Setuju 15 50.0 50.0 60.0
Sangat Setuju 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

DISTRIBUSI FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN SERVIS BERKALA

Bukti Fisik 1 (Bagaimana penilaian Anda terhadap kebersihan
dan kerapihan ruang tunggu?)

Cumulative

Fraguency Percent Valid Percent Fercent

Walid Buruk 3 3.0 43 4.3
Culup - g (W 8.0 &1 r d 1;?
Baik 41 41.0 58.6 74.3
Sangat Baik 18 18.0 257 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0

Bukti Fisik 2 (Bagaimana penilaian Anda mengenai kemudahan
akses pelanggan dan tata letak ruangan?)

Cumulative
Fraguency Percent Yalid Percent Percent

Walid Buruk 3 30 43 43
Cukup 12 12.0 171 214
Baik K] 380 543 7587
Sangat Baik 17 17.0 243 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0
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Bukti Fisik 3 (Bagaimana penilaian Anda terkait pencahayaan

yang memadai di Nasmoco Solo Baru?)

Cumulative

Frequency Fercent  Valid Percent Percent

Walid Buruk 3 30 4.3 4.3
Cukup 18 18.0 287 30.0
Baik 28 280 40.0 T0.0
Sangat Baik 21 21.0 30.0 100.0
Total 70 0.0 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0

Bukti Fisik 4 (Bagaimana penilaian Anda terkait kenyamanan dan
kebersihan ruang tunggu?)

Cumulative

Frequency FPercent  ‘alid Percent Fercent

Walid Buruk 4 4.0 57 a.7
Cukup 11 11.0 15.7 21.4
Baik 27 27.0 38.6 60.0
Sangat Baik 28 28.0 40.0 100.0
Total 70 70.0 100.0

Mizsing  System 30 30.0

Taotal 100 100.0

Bukti Fisik 5 (Bagaimana penilaian Anda terkait kebersihan toilet
dan fasilitas pelanggan?)

Cumulative
Frequency  Percent  Walid Percent Percent

Walid Sangat Buruk 1 1.0 1.4 1.4
Buruk 3 30 4.3 57
Cukup 10 10.0 14.3 200
Baik 33 330 471 67.1
Sangat Baik 23 230 329 100.0
Total 7o 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0

Bukti Fisik 6 (Bagaimana penilaian anda terkait kerapian
penampilan karyawan dalam berinteraksi dengan Anda?)

Cumulative

Frequency Percent  Valid Percent Fercent

Walid Buruk 1 1.0 1.4 14
Cukup 3 30 43 a7
Baik 33 330 471 5249
Sangat Baik 33 330 471 100.0
Total 70 700 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0
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Kehandalan 1 (Bagaimana penilaian Anda setiap kali
menggunakan layanan terkait waktu pelayanan yang tepat sesuai
dengan jadwal yang ditentukan?)

Cumulative

Frequency Percent  Walid Percent Fercent
Yalid Sangat Buruk 1 1.0 1.4 1.4
Buruk 4 4.0 57 71
Cukup g 5.0 12,9 200
Baik 34 34.0 486 68.6
Sangat Baik 22 22.0 314 100.0
Total 70 70.0 100.0
Missing  System a0 30.0
Total 100 100.0
Kehandalan 2 (Penilaian Anda terkait proses pelayanan
berlangsung dengan cepat dan responsive tanpa adanya
penundaan yang berarti)
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Walid Sangat Buruk 2 20 249 24
Buruk 4 4.0 57 8.6
Cukup 7 7.0 10.0 18.6
Baik 34 34.0 486 7.1
Sangat Baik 23 23.0 329 100.0
Total 70 70.0 100.0
Missing  System 30 30.0
Total 100 100.0

Kehandalan 3 (Penilaian Anda terkait layanan servis yang

konsisten)
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Buruk & 6.0 8.6 B.6
Cukup 7 7.0 10.0 18.6
Baik 33 330 471 B5.7
Sangat Baik 24 24.0 343 100.0
Total 70 70.0 100.0
Missing  System 30 30.0
Total 100 100.0

Kehandalan 4 (Penilaian Anda terkait kualitas hasil servis yang
konsisten dalam memenuhi janji)

Cumulative

Frequency Percent  Walid Percent Percent

Valid Buruk 3 30 43 43
Cukup 8 2.0 11.4 187
Baik 7 370 5249 68.6
Sangat Baik 22 2210 N4 100.0
Total 70 T0.0 100.0

Missing  System a0 300

Total 100 100.0
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Daya Tanggap 1 (Bagaimana penilaian Anda terkait kecermatan
dan ketelitian karyawan dalam melayani kebutuhan dan menjawab

pertanyaan pelanggan?)

Cumulative

Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid Buruk 3 3.0 43 43
Cukup 7 7.0 10.0 143
Baik 41 41.0 f8.6 7248
Sangat Baik 19 15.0 271 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System a0 0.0

Total 100 100.0

Daya Tanggap 2 (Bagaimana penilaian Anda terkait kesiapan
karyawan dalam membantu pelanggan ketika membutuhkan
informasi atau solusi terkait layanan servis?)

Cumulative
Freguency FPercent Walid Percent Percent

Walid Buruk 3 3.0 43 43
Cukup a 50 71 114
Baik 38 38.0 LT 67.1
Sangat Baik 23 23.0 3219 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  Systemn 30 300

Total 100 100.0

Daya Tanggap 3 (Bagaimana penilaian Anda terkait kesesuaian

layanan yang diberikan?)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Walid Buruk 3 30 4.3 4.3
Cukup 10 10.0 14.3 148.6
Baik 39 39.0 557 74.3
Sangat Baik 18 18.0 257 100.0
Taotal 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Tatal 100 100.0

Daya Tanggap 4 (Bagaimana penilaian Anda mengenai kecepatan
layanan dalam merespon saat pelanggan dihubungi untuk dimintai

bantuan?)
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Fercent
Walid Sangat Buruk 2 20 248 24
Burulk 5 50 71 10.0
Cukup ] 4.0 128 229
Baik 31 31.0 443 67.1
Sangat Baik 23 23.0 329 100.0
Tatal 70 70.0 100.0
Missing  System 30 300
Total 100 100.0

89



Jaminan 1 (Penilaian kesesuian hasil servis dengan
permintaan/kebutuhan pelanggan)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Walid Buruk 3 3.0 4.3 4.3
Cukup I 7.0 10.0 143
Baik 41 41.0 58.6 729
Sangat Baik 19 19.0 271 100.0
Total 70 70.0 1000

Missing  System 30 300

Total 100 100.0

Jaminan 2 (Penilaian terkait kejelasan karyawan dalam
meyakinkan pelanggan mengenai prosedur dan layanan servis)

Cumulative
Freguency FPercent  ‘Valid Percent Percent

Walid Buruk 2 20 28 29
Cukup ] 8.0 11.4 14.3
Baik 40 40.0 57.1 714
Sangat Baik 20 20.0 28.6 100.0
Total 70 700 100.0

Mis=ing  System 30 300

Total 100 100.0

Jaminan 3 (Penilaian karyawan dalam memberikan jaminan yang
jelas tentang hasil servis yang diterima)

Cumulative
Frequency Percent | Walid Percent Fercent
Walid Sangat Buruk 1 1.0 14 1.4
Euruk 2 20 29 43
Cukup 10 10.0 14.3 18.6
Baik 38 38.0 54.3 7249
Sangat Baik 149 19.0 2741 100.0
Total 70 70.0 100.0
Missing  System 30 30.0
Total 100 100.0

Jaminan 4 (Penilaian karyawan dalam menjaga informasi pribadi

pelanggan)
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Walid Culup " 11.0 1587 1587
Baik 44 44.0 62.9 78.6
Sangat Baik 15 16.0 214 100.0
Total 70 70.0 100.0
Missing  System 30 300
Total 100 100.0
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Jaminan 5 (Menurut pengalaman Anda, seberapa baik layanan
yang diberikan oleh karyawan dalam hal dapat dipercaya oleh

pelanggan?)

Cumulative

Frequency Percent Walid Percent Percent

Walid Buruk 5 5.0 7.1 7.1
Cukup 5 5.0 7.1 143
Baik 43 43.0 61.4 7aT
Sangat Baik 17 17.0 243 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0

Empati 1 (Bagaimana penilaian Anda terkait keramahan karyawan
bengkel dalam menyapa pelanggan? )

Cumulative

Frequency Percent Walid Percent Percent

Walid Sangat Buruk 1 1.0 14 1.4
Buruk 1 1.0 14 2.9
Cukup f 6.0 8.6 11.4
Baik 32 32.0 457 a7.1
Sangat Baik 30 30.0 429 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0

Empati 2 (Penilaian terkait kesediaan karyawan dalam menjelaskan
prosedur layanan dengan sabar)

Cumulative
Freguency Percent Walid Percent Fercent

Yalid Sangat Buruk 1 1.0 1.4 1.4
Buruk 2 20 29 4.3
Cukup g 2.0 11.4 15.7
Baik 27 27.0 386 54.3
Sangat Baik 32 320 457 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0

Empati 3 (Penilaian terkait kemampuan karyawan dalam
mendengarkan keluhan dan kebutuhan pelanggan dengan

seksama)
Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent
Walid Sangat Buruk 1 1.0 1.4 1.4
Burulk 3 3.0 4.3 57
Cukup 5 50 71 12,8
Baik v 37.0 524 65.7
Sangat Baik 24 24.0 343 100.0
Taotal 70 70.0 100.0
Missing  System a0 30.0
Total 100 100.0
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Empati 4 (Penilaian terkait kemampuan karyawan dalam memahami
kebutuhan pelanggan dan memberi solusi dengan tepat)

Cumulative

Frequency Fercent  Valid Percent Percent

Valid Sangat Buruk 1 1.0 14 1.4
Buruk 2 2.0 28 4.3
Cukup 7 7.0 100 14.3
Baik 35 350 50.0 G4.3
Sangat Baik 25 25.0 357 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0

Empati 5 (Penilaian terkait kehangatam, keramahan dan perhatian
karyawan ketika berinteraksi dengan pelanggan)

Cumulative

Freguency Fercent Valid Percent FPercent

Walid Sangat Buruk 1 1.0 1.4 1.4
Buruk 1 1.0 1.4 24
Cukup 10 10.0 14.3 171
Baik 29 29.0 414 58.6
Sangat Baik 29 29.0 41.4 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Taotal 100 100.0

RepurchelRepetisi 1 (Saya berniat kembali melakukan servis
kendaraan saya di Nasmoco Solo Baru di masa mendatang)

Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent

WValid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 249 249
Tidak Setuju 4 4.0 57 86
Metral 4 40 a.7 14.3
Setuju 40 40.0 7.1 71.4
Sangat Setuju 20 20.0 28.6 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0

Repurche/Repetisi 2 (Saya lebih memilih melakukan servis kendaraan
berikutnya di Nasmoco Solo Baru daripada di bengkel lain)

Cumulative

Frequency Percent  Valid Percent Percent

Yalid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.4 1.4
Tidak Setuju 5 5.0 71 8.6
Metral B 6.0 8.6 1741
Setuju 40 40.0 571 74.3
Sangat Setuju 18 18.0 257 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0
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RepurchelRepetisi 3 (Pengalaman yang saya alami membuat saya ingin
tetap menggunakan jasa servis dari Nasmoco Solo Baru)

Cumulative
Frequency FPercent  Valid Percent Percent

Yalid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.9 2.9
Tidak Setuju 4 4.0 57 8.6
Metral 6 6.0 8.6 17.1
Setuju 41 4.0 58.6 a7
Sangat Setuju 17 17.0 243 100.0
Tatal 70 700 100.0

Missing  System 30 0.0

Tatal 100 100.0

Rekomendasi 1 (Saya merekomendasikan layanan servis Nasmoco Solo
Baru kepada teman dan keluarga saya)

Cumulative
Frequency Percent Walid Percent FPercent

Walid Sangat Tidak Setuju 3 30 4.3 43
Tidak Setuju 4 4.0 57 10.0
Metral 19 19.0 27 1 3
Setuju 27 27.0 386 757
Sangat Setuju 17 17.0 243 100.0
Tatal 70 70.0 100.0

Mizsing  System 30 30.0

Taotal 100 100.0

Rekomendasi 2 (Saya sering menceritakan pengalaman positif saya
saat servis di Nasmoco Solo Baru kepada orang lain)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Fercent

Malid Sangat Tidak Setuju 8 8.0 114 11.4
Tidak Setuju 5} 6.0 8.6 0.0
[etral 20 20.0 28.6 458.6
Setuju 23 230 3248 B1.4
Sangat Setuju 13 13.0 18.6 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0

Rekomendasi 3 (Saya merasa bangga menceritakan kualitas layanan
servis Nasmoco Solo Baru kepada orang lain)

Cumulative
Frequency Percent  Walid Percent Percent

Walid Sangat Tidak Setuju 3 3.0 4.3 4.3
Tidak Setuju 3 3.0 43 8.6
Ietral 26 26.0 37 457
Setuju 28 28.0 40.0 857
Sangat Setuju 10 10.0 143 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 300

Total 100 100.0
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Menciptakan Citra Merek 1 Pengalaman saya di Nasmoco Solo Baru
memperkuat citra positif merek tersebut sebagai bengkel yang

profesional dan terpercaya)

Cumulative
Frequency Fercent  Valid Percent Fercent

Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 20 2.0
Tidak Setuju ] 5.0 5.0 8.0
Metral 25 250 18.0 26.0
Setuju 25 250 59.0 850
Sangat Setuju 7 7.0 141 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System a0 30.0

Total 100 100.0

Menciptakan Citra Merek 2 (Saya tidakikurang memperhatikan promosi
atau iklan servis dari bengkel lain setelah menggunakan layanan

Nasmoco Solo Baru)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Walid Sangat Tidak Setuju f 6.0 20 20
Tidak Setuju 10 100 50 50
Metral 25 250 250 39.0
Setuju 20 200 430 B30
Sangat Setuju ] 9.0 16.0 100.0
Total 70 700 100.0

Missing  System a0 300

Total 100 100.0

Menciptakan Citra Merek 3 (Saya merasa Nasmoco Selo Baru sudah
memenuhi kebutuhan servis saya, sehingga tidak perlu mencari

alternatifibengkel lain)

Cumulative
Freguency Percent “alid Percent Percent

Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 40 40
Tidak Setuju ] 6.0 4.0 g.0
Metral 18 17.0 2.0 18.0
Setuju 30 30.0 A6.0 4.0
Sangat Setuju 12 12.0 260 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0
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Retensi 1 (Karena kepuasan saya terhadap layanan servis Nasmoco
Solo Baru, saya mempertimbangkan memakai layanan Toyota lainnya)

Cumulative
Frequency — Percent  Valid Percent Percent

Yalid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 a7 a7
Tidak Setuju a A0 71 12.9
Metral 18 18.0 257 38.6
Setuju 29 20.0 414 80.0
Sangat Setuju 14 14.0 200 100.0
Total 70 70.0 100.0

Missing  System 30 30.0

Total 100 100.0

Retensi 2 (Pengalaman saya di Nasmoco Solo Baru membuat saya yakin
untuk menggunakan layanan lagi di masa depan)

Cumulative
Frequency Fercent  valid Percent Fercent

Valid Sangat Tidal Setuju 2 20 28 249

Tidalge_tuju 3 a0 4.3— 71

Metral 12 12.0 171 243

_Setuju 33 330 471 ’ 714
~ Sangat Setuju 20 20.0 28.6 _ 1000

Tatal 70 70.0 100.0

ESSH"IQ Sysiem an 30.0 \
Tatal N 100 100.0 a8

Retensi 3 (Saya berencana menggunakan lebih banyak produk atau
layanan dari Toyota setelah servis di Nasmoco Solo Baru)

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Walid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 a7 _5.?_
_ Tidak Setuju 7 70 100 o 1sf
_ Metral N — 18 | g8 IS 257 - 0 2
Setuju 28 280 400 81.4
Sangat Setuju 13 130 186 100.0
Tatal 70 70.0 100.0
Missing  System 30 300
Taotal 100 100.0

DOKUMENTASI
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