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Lampiran 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



79 
 

Kuisionel Variabel Tangible 

 

 

 

 

 

 

  Tangible (Berwujud) 

 

PERSEPSI HARAPAN 

N0 Pernyataan SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

1 

 

Elevator yang dirawat 

terlihat bersih  

          

2 

 

Lampu penerangan pada 

elevator berfungsi baik 

          

3 

Tombol pengoperasian dan 

emergency berfungsi sesuai 

dengan fungsinya  

          

4 
Indikator lantai berfungsi 

normal 

          

5 
Buka tutup pintu halus dan 

normal 

          

6 
Sensor berfungsi dengan 

baik 

          

7 Fan berfungsi normal 
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Kuisioner Variabel Reliability 

 

 

 

 

 

   Reliability (Kehandalan) 

N0 Pernyataan 
PERSEPSI HARAPAN 

SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

1 

 

Pengerjaan tepat pada 

schedule yang ditentukan 
          

2 

 

Tenaga kerja bersih, rapih 

serta bersikap sopan dan 

ramah  terhadap  costumer 

          

3 

Tenaga kerja melaporkan 

keadaan unit elevator setelah 

dirawat yang dibuktikan 

dengan form servis 

          

4 
Kesiapan tenaga kerja dalam 

peralatan kerja 
          

5 

Tenaga kerja mampu 

memperbaiki kerusakan pada 

elevator 

          

6 
Mampu menyediakan  spare 

part yang  dibutuhkan  
          

7 
Mampu melakukan 

pemasangan spare part 
          

8 

Dapat mengevakuasi 

penumpang bila terjadi 

kemacetan 
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Kuisioner Variabel Responsiveness 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

N0 Pernyataan 
PERSEPSI HARAPAN 

SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

1 

 

Kesigapan  dalam menerima  

laporan kerusakan dari 

costumer 

          

2 

 

Dapat mendatangkan tenaga 

kerja dengan tepat waktu 

pada saat terjadi emergency 

call (1 x 24 ) jam 

          

3 
Kesigapan tenaga kerja dalam 

memperbaiki kerusakan 

          

4 
Kecepatan menerima respon 

dari costumer 

          

5 

Kecepatan respon 

administrasi terkait dengan 

tagihan, penawaran, berita 

acara 

          

6 

Pemberitahuan informasi 

dengan cepat bila terjadi 

masalah dalam pengoperasian 
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Kuisioner Variabel Assurance 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Assurance (Jaminan) 

N0 Pernyataan 
PERSEPSI HARAPAN 

SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

1 

 

Memberikan garansi spare 

part selama 1 tahun setelah 

penggantian dilakukan 

          

2 

 

Menyertakan sertifikat 

original spare part 

          

3 

Jaminan ketersediaan spare 

part 

          

4 
Sertifikat keahlian tenaga 

kerja  

          

5 

Menanggung denda ketika  

terjadi keterlambatan dalam 

menangani kerusakan pada 

elevator sesuai dengan 

kontrak 
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Kusioner Variabel Empathy 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Empathy (Empati) 

N0 Pernyataan 
PERSEPSI HARAPAN 

SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

1 

 

Bersikap baik dan sopan 

terhadap costumer dan user 

elevator 

          

2 

 

Bersedia membantu dan 

mempermudah kebutuhan 

dari costumer 

          

3 

Menerima dan 

mempertimbangkan kritik 

dan saran dari costumer 

          

4 

Memberikan fasilitas kritik 

dan saran  melalui media 

elektronik dan sosial  (web, 

whatsapp, telfon) 

          

5 

Menjaga interaksi hubungan 

baik antara penyedia jasa dan 

costumer 
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Kuisioner Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KEPUASAN PELANGGAN 

N0 Pernyataan 
PERSEPSI HARAPAN 

SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

1 

 

Pelayanan  yang diberikan 

oleh jasa maintenance 

elevator sesuai dengan yang 

diharapkan costumer 

          

2 

 

Unit yang dirawat telah 

sesuai dengan harapan 

costumer 

          

3 

Costumer beredia 

memperpanjang kontrak 

dengan jasa maintenance 

          

4 

Costumer bersedia 

memberikan informasi 

tentang jasa maintenance 

elevator  

          

5 

Costumer bersedia 

merekomendasikan kepada 

relasi jika membutuhkan 

perawatan maintenance 

elevator. 
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