
                                                               


 Padang,   Juni 2014
Kepada Yth,

Bapak/Ibu Responden

Di

Tempat

Hal : Permohonan pengisian data kuisioner Penelitian

Assalammualaikum W.W

Dengan hormat,

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama
: 
Siska
NPM
: 
1010011211099
Pekerjaan
: Mahasiswa Program Studi S1  Jurusan Manajemen  Universitas Bung Hatta
Sehubungan dengan penyusunan tugas akhir ( Skripsi ) pada fakultas Ekonomi     Universitas Bung Hatta, maka saya memerlukan beberapa informasi untuk mendukung dan  menyusun skripsi yang berjudul ”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Penumpang Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Penumpang Taxi Blue Bird Di Padang”. 


Partisipasi bapak/ Ibu/Sdr/I sangat saya harapkan mengingat dalam hal ini untuk  menyelesaikan penelitian ini nantinya. Atas segala dukungan dan kerja samanya saya  ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Siska 
Mengetahui 
	Dra. Yulihar Mukhtar, M.Si
 Pembimbing I
	Nailal Husna, SE, M.Si
Pembimbing II


KARAKTERISTIK RESPONDEN
Mohon Bapak/ Ibu/ Saudara/i mengisi semua pertanyaan berikut dengan lengkap 

Umur :
 
( 17 – 22 tahun     ( 35 – 40 tahun
( 23 – 28 tahun   
( > 40 tahun
( 29 – 34 tahun  


Gender : 
:


( Laki-laki    ( Perempuan 

Pendidikan Terakhir 
:


( SMA                
( Diploma
( Sarjana (S1)   
( Pasca Sarjana (S2)
( Doktor (S3)   

Penghasilan/Uang Saku Tiap Bulan :


( < Rp. 1.000.000


( Rp. 1.000.000 s/d Rp. 1.500.000

( Rp. 1.500.001 s/d Rp. 2.000.000

( Rp. 2.000.001 s/d Rp. 3.000.000

( > Rp. 3.000.000

Pekerjaan :
( Pegawai Swasta                  

( Pegawai Negeri                

 

( Wiraswasta

( Angkatan/TNI/POLRI

( Ibu Rumah Tangga             

( Pelajar / Mahasiswa
( Lainnya 
DAFTAR PERTANYAAN

Petunjuk Pengisian :

Berikan tanda silang ( X ) pada kolom yang telah di sediakan

Keterangan :

SS 
= Sangat Setuju
S 
= Setuju


N = Netral 


TS 
= Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju

	1
	2
	3
	4
	5

	STS
	TS
	N
	S
	SS


Kualitas pelayanan (X)
	No
	Pertanyaan
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Bukti Fisik (Tangibles) 
	
	
	
	
	

	
	Perusahaan Taxi Blue Bird memiliki peralatan modern seperti GPS
	
	
	
	
	

	
	Kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan terhadap fasilitas Taxi Blue Bird terjaga
	
	
	
	
	

	2
	Keandalan (Reliability) 
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird memberikan layanan seperti yang dijanjikan
	
	
	
	
	

	
	Semua pengemudi Taxi Blue Bird dilatih dengan baik dan mempunyai pengetahuan yang baik 
	
	
	
	
	

	3
	Daya Tanggap (Responsiveness) 
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird memberikan layanan untuk anda dengan segera
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird  selalu siap memberikan tanggapan permintaan anda
	
	
	
	
	

	4
	Jaminan (Assurance) 
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird mengemudikan kendaraan dengan aman dan nyaman selama perjalanan.
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird melayani pelanggannya dengan ramah dan sopan
	
	
	
	
	

	5
	Empati (Emphaty) 
	
	
	
	
	

	
	Para pengemudi Taxi Blue Bird memberikan perhatian secara individu kepada pelanggannya
	
	
	
	
	

	
	Para pengemudi Taxi Blue Bird memahami kebutuhan pelanggannya
	
	
	
	
	


Sumber : Mittal dan Lasear (1996) dalam Mas’ud (2004:426-427)

Kepuasan Pelanggan (I)
	No
	Pertanyaan
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Ketanggapan pelayanan
	
	
	
	
	

	
	Operator Taxi Blue Bird memberi tanggapan segera bila saya bertanya mengenai armada taxi yang saya butuhkan
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird segera memberikan pelayanan ke tujuan lokasi yang saya inginkan 
	
	
	
	
	

	2
	Kecepatan transaksi
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird mengantarkan saya ke tujuan lokasi yang saya inginkan dengan cepat
	
	
	
	
	

	
	Pembayaran argo Taxi Blue Bird tidak membutuhkan waktu lama
	
	
	
	
	

	3
	Keberadaan pelayanan
	
	
	
	
	

	
	Saya dapat menentukan waktu penjemputan saya langsung kepada Pengemudi Taxi Blue Bird  yang saya kenal
	
	
	
	
	

	
	Waktu penjemputan saya oleh Pengemudi Taxi Blue Bird tepat sesuai dengan yang saya kehendaki
	
	
	
	
	

	4
	Profesionalisme
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird berbicara dengan cara yang menyenangkan 
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird memiliki sikap yang sangat baik dalam menangani penumpangnya
	
	
	
	
	

	5
	Kepuasan menyeluruh dengan jasa
	
	
	
	
	

	
	Saya puas dengan cara Pengemudi Taxi Blue Bird memperlakukan saya
	
	
	
	
	

	
	Pengemudi Taxi Blue Bird dalam memperlakukan saya memnuhi harapan saya akan sebuah jasa transportasi
	
	
	
	
	


Sumber : Supranto (2011:35)
Loyalitas Pelanggan (Y)

	No
	Pertanyaan
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	1
	Saya membicarakan hal-hal positif tentang kualitas jas Taxi Blue Bird kepada orang lain
	
	
	
	
	

	2
	Saya merekomendasikan jasa Taxi Blue Bird kepada orang lain
	
	
	
	
	

	3
	Saya mendorong teman atau relasi untuk mempergunakan jasa transportasi Taxi Blue Bird
	
	
	
	
	

	4
	Saya mempertimbangkan Taxi Blue Bird sebagai pilihan pertama untuk jasa taxi  yang saya gunakan 
	
	
	
	
	

	5
	Saya akan terus menggunakan jasa Taxi Blue Bird di masa mendatang
	
	
	
	
	


Sumber : Lupiyoadi dan Hamdani (2009:203)
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