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Bersama ini peneliti bermaksud melakukan penelitian dalam rangka menyelesaikan Program Studi Administrasi Niaga FISIP UNPAS Bandung yang sedang mengadakan penelitian. Dalam kesempatan ini peneliti mengambil judul : “Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Toko Buku Karisma Cabang Buah Batu Bandung”.


Untuk keperluan ini, saya memerlukan bantuan dari Bapak/Ibu/Saudara/i Sebagai konsumen untuk mengisi kuesioner ini, saya menghargai kesedian Bapak/Ibu /Saudara/i untuk mengisi kuesioner tersebut sesuai dengan keadaan sebenarnya, karena hal tersebut akan sangat membantu dalam menganalisa permasalahan.


Atas kesedian Bapak/Ibu Saudara/i perhatiannya, saya ucapkan terima kasih.
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DATA RESPONDEN

1. Berilah tanda Checklist (√ ) pada jawaban yang anda pilih

1. Jenis Kelamin :

· Perempuan

· Laki-laki

2. Usia  :

· Di bawah 20 tahun

· 20-35 tahun

· 36-50 tahun

· Di atas 50 tahun

3. Pendidikan Formal Terakhir  :

· SMP

· SMU

· Akademi/D3

· Universitas/S1

4. Pekerjaan /Status :

· Ibu Rumah Tangga

· Pelajar

· Pegawai Swasta (PS)

· Pegawai Negeri Sipil (PNS)

· Lainnya

II. Data Kualitas Pelayanan

Pilih salah satu jawaban yang menurut anda paling sesuai.

 SS
: Sangat Setuju

S
: Setuju

KS
: Kurang Setuju

TS
: Tidak Setuju

STS
: Sangat Tidak Setuju

A.Pernyataan Angket Variabel Kualitas Pelayanan

Berilah tanda Checklist (√ ) pada jawaban yang anda pilih. 

	Bagaimana menurut Bapak/Ibu/Saudara/i mengenai :
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	A.Tangibles (Bukti Langsung)

1. Lokasi perusahaan yang berada di jalan Buah Batu no.149  cukup strategis 

2. Karisma kurang menyediakan produk yang dibutuhkan konsumen secara lengkap


	
	
	
	
	

	B. Reliability (Keandalan)

3. Kecermatan karyawan dalam menempatan produk yang di jual memudahkan konsumen

4.Ketepatan karyawan dalam menempatkan produk yang di jual memudahkan konsumen mencari barang yang dibutuhkan


	
	
	
	
	

	C. Responsiveness (daya tanggap)

5.Karyawan/Pramuniaga cukup tanggap memberikan pelayanan terhadap konsumen 

6.Karyawan dapat memberikan pelayanan terhadap pelanggan dengan cepat


	
	
	
	
	

	D. Assurance (Jaminan)
7.Pengetahuan karyawan terhadap pekerjaan yang ditanganinya cukup baik

8.Karyawan menguasai terhadap produk yang ditawarkan perusahaan 


	
	
	
	
	

	E. Empathy
9.Karyawan Toko Buku Karisma memberikan informasi dengan jelas kepada konsumen

10.Pendekatan karyawan melalui komunikasi yang dilakukan dengan konsumen cukup ramah


	
	
	
	
	


B. Pernyataan Angket Variabel Kepuasan Konsumen 

Berilah tanda Checklist (√ ) pada jawaban yang anda pilih.

	Bagaimana menurut Bapak/Ibu/Saudara/I mengenai :
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	A. Menjadi lebih setia

1. Konsumen tidak menjadikan Toko Buku Karisma sebagai satu-satunya tempat untuk berbelanja

2. Melakukan pembelian ulang terhadap produk perusahaan 


	
	
	
	
	

	B. Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk baru dan menyempurnakan produk yang ada.
3. Membeli produk baru yang ditawarkan perusahaan

4. Mencoba hasil percobaan produk yang telah disempurnakan


	
	
	
	
	

	C. Kurang perhatian pada merk, iklan pesaing dan kurang sensitif terhadap harga

5. Dengan tidak pedulinya anda terhadap Toko Buku lain sebagai pesaing membuat anda puas 

6. Harga yang ditawarkan Toko Buku Karisma lebih murah dibandingkan dengan pesaing 


	
	
	
	
	

	D. Memberikan gagasan produk/jasa pada perusahaan
7. Memberikan gagasan pada perusahaan demi kemajuan perusahaan 

8. Memberi masukan pada perusahaan demi kemajuan perusahaan 


	
	
	
	
	

	E. Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan produknya ?
9. Memberikan komentar mengenai keterlambatan karyawan dalam mencari produk yang dibutuhkan konsumen


	
	
	
	
	


PEDOMAN WAWANCARA

1. Apa tujuan didirikannya Toko Buku Karisma Cabang Buah Batu Bandung ?

2. Bagaimana suruktur organisasi Toko Buku Karisma Cabang Buah Batu Bandung?

3. Jabatan-jabatan apa saja yang terdapat dalam struktur organisasi tersebut ?

4. Bagaimana perkembangan perusahaan Karisma saat ini ?

5. Jabatan-jabatan apa saja yang terdapat diperusahaan, mengawasi siapa dan bertanggung jawab kepada siapa ?

6. Bagaimana uraian tugas dari struktur organisasi yang ada ?

7. Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan terhadap konsumen melalui para karyawannya ?

8. Apakah kualitas pelayanan yang dilakukan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh perusahaan ?

9. Hambatan-hambatan apa saja yang dirasakan dalam melaksanakan pelayanan yang dilakukan oleh Toko Buku Karisma Cabang Buah Batu Bandung?

10. Usaha-usaha apa saja yang dilakuakan agar konsumen memilih Toko Buku Karisma sebagai tempat berbelanja ?

11. Apa yang menarik dari Toko Buku Karisma Cabang Buah Batu Bandung dalam memikat konsumen untuk berbelanja disini ?

