
Lampiran 1. Kuisioner Penelitian 

 

KUESIONER 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

“WAROENG STEAK AND SHAKE” DI KEDATON BANDAR LAMPUNG 

 

Responden yang terhormat, 

Dalam rangka penyusunan skripsi yang menjadi salah satu syarat untuk 

menyelesaikan Program Sarjana (S1) pada Fakultas Ekonomi Universitas 

Lampung, maka saya mengharapkan kesediaan Anda untuk menjawab beberapa 

pertanyaan pada kuesioner berikut ini. 

Kuesioner ini bertujuan untuk mendapatkan  informasi mengenai tentang 

Kualitas layanan pada Waroeng Steak and Shake  yang berkaitan dengan Kepuasan 

konsumen. Identitas jawaban Anda akan saya jaga kerahasiannya sesuai dengan kode 

etik penelitian. 

Tidak lupa saya ucapkan terima kasih atas kesediaan dan kerja sama Anda 

dalam meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini 

 

 

 Hormat Saya, 

 

  

Putri Kristyarini 

 

 

 



Petunjuk Pengisian : Berilah tanda ( X ) pada salah satu jawaban yang anda anggap 

paling sesuai . 

  

Keterangan Pilihan Jawaban : 

No. Keterangan Skor / Bobot 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

SP = Sangat Puas 

P    = Puas 

CP    = Cukup Puas 

TP   = Tidak Puas 

STP  = Sangat Tidak Puas 

5 

4 

3 

2 

1 

 

DATA RESPONDEN 
 

1. No Kuesioner          : ……………. (diisi petugas) 

 

2. Nama              : ……………. (boleh tidak diisi) 

 

3. Alamat lengkap : .................................................... 

 

4. Jenis Kelamin  : a. Laki-laki  b. Perempuan 

 

5. Usia   : a. 20-25 tahun  c. 31-35 tahun 

  b. 26-30 tahun  d. >35 tahun 

 

6. Pekerjaan  : a. Pegawai negeri d. Pegawai BUMN 

  b. Pegawai swasta e. Wirausaha 

  c. Mahasiswa  f. Ibu Rumah Tangga 



PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

Berilah tanda ceklist ( √ ) pada salah satu jawaban yang anda anggap sesuai dari 

pernyataan berikut ini 

Ket : Waroeng Steak and Shake (WSS) 

 

A. Pernyataan Tentang Kualitas Layanan 

No Pernyataan Jawaban 

SP P  CP TP STP 

 

 

1. 

 

 

2. 

 

 

 

3. 

a.  Tangible (bukti langsung) 

 

Fasilitas parkir WSS yang 

memadai dan aman 

 

Peralatan, pelayanan,  serta 

komunikasi yang memudahkan 

pelanggan 

 

Kerapihan pakaian karyawan 

 

     

     

     

 

 

4. 

 

 

 

5. 

 

 

 

 

 6. 

b.  Emphaty (empati) 

 

Kesediaan Pengelola WSS 

dalam menanggapi keluhan 

konsumen 

 

WSS memberi perhatian 

khusus bagi pelanggan yang 

memesan tempat untuk acara 

tertentu 

 

Pelayanan kepada semua 

konsumen tanpa memandang 

status 

 

 

     



 

 

 

7. 

 

 

 

8. 

 

9. 

c.  Responsiveness 

(ketanggapan) 

 

Pelayan WSS mampu 

memberikan informasi menu 

kepada pelanggan dengan baik 

 

Kasir WSS memberikan 

pelayanan dengan  cepat dan 

tepat 

 

Tindakan cepat saat konsumen 

membutuhkan sesuatu 

     

     

 

 

 

 

 

 

10. 

 

 

 

11. 

 

 

 

12. 

d. Realibility (keandalan)  

 

WSS menawarkan harga 

produk sesuai dengan yang 

dipromosikan  

 

Pelayan WSS memberikan 

kecepatan waktu dalam 

melayani pelanggan 

 

Pelayan WSS memberikan 

pelayanan tanpa kesalahan 

 

     

     

 

 

13. 

 

 

 

14. 

 

 

15.  

e.  Assurance (jaminan) 

 

Pelayan WSS menciptakan 

rasa aman atas jasa yang 

diberikan 

 

Pelayanan yang sopan dan 

ramah 

 

Keterampilan para pelayan 

dalam bekerja 

     



 

 

 

B. Pernyataan Tentang Kepuasan Konsumen 

No Pernyataan Jawaban 

SP P CP TP STP 

1. Saya akan lebih memilih WSS 

di bandingkan restoran lain 

     

2. Saya  akan merekomendasikan 

atau mempromosikan WSS 

kepada orang lain 

     

3. Saya akan memberi masukan 

bagi restoran WSS 

     

 

 

- TERIMA KASIH – 

 


