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KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PERBAIKAN SEPEDA MOTOR TERHADAP LOYALITAS DI BENGKEL CITRA HARAPAN MOTOR BEKASI

I. IDENTITAS  RESPONDEN 

· No


:

· Jenis kelamin

:  
a.  Laki-Laki


  

b.  Perempuan

· Umur

    
:

· Pekerjaan

:  

· Pendidikan Terakhir
:
a.   SD                     b.  SLTP   

c.  SLTA                 d.  Sarjana   

e.  Lain-lain…………

· Lamanya menjadi pelanggan Bengkel Citra Harapan Motor Bekasi :

( 1 s/d 2 Tahun


( 3 s/d 4 Tahun

( > 5 Tahun

Petunjuk Pengisian Kuesioner :

1. Bacalah daftaf pertanyaan yang kami buat kemudian memberikan jawaban yang sesuai dengan apa yang serta tingkat kepentingan dari para pelanggan dalam memperoleh layanan jasa Perbaikan Sepeda Motor.

2. Jawaban dilakukan dengan memberikan tanda ( ( )  pada jawaban yang dipilih.
Ket :
STS
=   Sangat Tidak Setuju
(  1  )



TS
=   Tidak Setuju

(  2  )


RR
=   Ragu – Ragu

(  3  )

S   
=   Setuju


(  4  )


SS
=   Sangat Setuju

(  5  )   ( R. A. Likert, 1932 ) 

II.  Kualitas Pelayanan (Variabel X) : Berbagai aktifitas (dimensi kualitas) yang dilakukan Bengkel Citra Harapan Motor dalam memberikan pelayanan Perbaikan Sepeda Motor kepada pelanggannya.

Dimensi Reliability : Kemampuan Bengkel Citra Harapan Motor untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

1. Kemampuan Mekanik Bengkel Citra Harapan Motor dalam memberikan pelayanan dengan segera, akurat dan memuaskan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

2. Pelayanan perbaikan sepeda motor selesai cukup tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

3. Kehandalan karyawan dan mekanik dalam menyelesaikan pekerjaannya.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

4. Bila karyawan Bengkel Citra Harapan Motor berjanji untuk melakukan sesuatu pada waktu yang dijanjikan mereka menepatinya.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

5. Karyawan Bengkel Citra Harapan Motor memiliki disiplin yang tinggi dalam menjalankan tugasnya.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

6. 
Pelayanan perbaikan sepeda motor yang dilaksanakan oleh Bengkel Citra Harapan Motor ditangani oleh mekanik-mekanik yang ahli dibidangnya sehingga hasil pekerjaannya dapat dipercaya. 

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

Dimensi Responsiveness : Kemampuan dan keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan.

7. Pelayanan yang diberikan Bengkel Citra Harapan Motor tepat waktu.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

8. Cepat dan tanggap dalam menangani kebutuhan pelanggan. 

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

9. Pengurusan nota pembayaran dilakukan dengan tepat dan cermat.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

10. Ketanggapan karyawan dalam memberikan informasi yang jelas kepada pelanggan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

Dimensi Assurance : Pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada Bengkel Citra Harapan Motor.

11. Karyawan Bengkel Citra Harapan Motor selalu ramah dan bersikap sopan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

12. Mekanik cukup teliti dalam melakukan perbaikan sepeda motor. 

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

13. Karyawan Bengkel Citra Harapan Motor memiliki pengetahuan dan ketrampilan dibidangnya.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

14. Bengkel Citra Harapan Motor memberikan garansi yang sesuai dengan yang ditetapkan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

Dimensi Emphaty : Kemudahan dalam melakukan hubungan dengan pelanggan, komunikasi yang baik, perhatian terhadap kebutuhan para pelanggan.

15. Anda mudah menghubungi karyawan/mekanik Bengkel Citra Harapan Motor.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

16. Kemudahan pelanggan dalam mendapatkan informasi/petunjuk penggunaan dan perawatan kendaraan sepeda motor dengan jelas. 

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

17. Keramahan karyawan Bengkel Citra Harapan Motor dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan tanpa memandang status sosial.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

18. Karyawan Bengkel Citra Harapan Motor selalu memberikan perhatian secara penuh pada setiap pelanggan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

19. Karyawan dan Mekanik Bengkel Citra Harapan Motor dapat berkomunikasi dengan baik dan sopan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

Dimensi Tangible : Fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana komunikasi.

20. Bengkel Citra Harapan Motor Memiliki fasilitas dan peralatan yang lengkap dan modern.

· Sangat tidak setuju

· STidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

21. Bengkel Citra Harapan Motor memiliki lokasi pelayanan yang strategis.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

22. Karyawan Bengkel Citra Harapan Motor berpakaian dan berpenampilan yang rapih dan sopan.

· Sangat tidak setuju

· Tidak setuju

· Ragu-ragu

· Setuju

· Sangat setuju

III. Loyalitas Pelayanan (Variabel Y) : Berbagai aktifitas yang dilakukan Bengkel Citra Harapan Motor dalam memberikan pelayanan Perbaikan Sepeda Motor kepada pelanggannya.

“KRITERIA LOYALITAS PELANGGAN”

( Berilah tanda checklist  ( ( )  pada jawaban yang dipilih )
	No
	Pembelian secara teratur
	Tidak Pernah 

(1 )
	   Jarang
( 2 )
	Cukup Sering

( 3 )
	Sering  
( 4 )
	Sangat Sering
(5)

	1. 
	Frekuensi anda melakukan perbaikan dan perawatan sepeda motor di Bengkel Citra Harapan Motor.
	
	
	
	
	

	2.
	Frekuensi anda membeli produk/jasa karena alasan tertentu (harga, fasilitas, kenyamanan dan jaminan)
	
	
	
	
	

	 No
	Pembelian di luar lini produk
	Tidak Pernah 

(1 )
	Jarang
( 2 )
	Cukup Sering

( 3 )
	Sering  
( 4 )
	Sangat Sering
(5)

	  3.
	Frekuensi anda membeli Suku Cadang/ Spareparts di Bengkel Citra Harapan Motor.
	
	
	
	
	

	 No
	Menolak produk lain dan kebal terhadap daya tarik pesaing 
	Tidak Pernah 

(1 )
	   Jarang
( 2 )
	Cukup Sering

( 3 )
	Sering  
( 4 )
	Sangat Sering
(5)

	4.
	Frekuensi anda menolak Perbaikan dan Perawatan Sepeda Motor selain jasa yang ditawarkan oleh Bengkel Citra Harapan Motor.
	
	
	
	
	

	5.
	Frekuensi anda menunjukkan kekebalan dari promosi yang ditawarkan oleh bengkel lain.
	
	
	
	
	

	No
	Menarik pelanggan baru untuk perusahaan
	Tidak Pernah 

(1 )
	   Jarang
( 2 )
	Cukup Sering

( 3 )
	Sering  
( 4 )
	Sangat Sering
(5)

	6.
	Frekuensi anda merekomendasikan dan membujuk tentang pelayanan perbaikan sepeda motor di Bengkel Citra Harapan Motor kepada orang lain.
	
	
	
	
	

	7.
	Frekuensi anda mengusulkan penggunaan produk/jasa di perusahaan kepada orang lain.
	
	
	
	
	


“ Kritik dan Saran Terbuka Mengenai

Kualitas Pelayanan Perbaikan Sepeda Motor

Bengkel Citra Harapan Motor “

Kritik :


Saran :


