
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  



  



  



  



  



  



  



  



  



  



  



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



  

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

A. Petunjuk Pengisian 

 1. Bacalah dengan teliti setiap persyaratan yang disediakan 

 2. Pilih jawaban yang paling tepat menurut Anda dan  berilah tanda centang (√)  

 pada jawaban yang Anda anggap benar 

 3. Jawablah dengan jujur dan teliti, sesuai dengan pengalaman Anda 

 4. Kuesioner ini hanya digunakan untuk penelitian 

 5. Seluruh jawaban dan identitas Saudara akan dijamin kerahasiaannya. 

 

B. Identitas Responden 

 1. Nama: 

 2. Jenis Kelamin: 

  a. Laki-laki  b. Perempuan 

 3. Umur: 

 

 

C. Keterangan Pilihan Jawaban 

 SS = Sangat Setuju 

 S = Setuju 

 RR = Ragu-Ragu 

 TS = Tidak Setuju 

 STS = Sangat Tidak Setuju 

 

 

Variabel Pelayanan (X) 

No. Pertanyaan STS TS RR S SS 

A. Sikap (Attitude) 

1. Karyawan bersikap profesional      

2. Karyawan bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan      

3. Memberikan pelayanan yang teliti dan tepat waktu      

4. Karyawan yang sabar dalam menanggapi pesanan       



  

No. Pertanyaan STS TS RR S SS 

B. Kemampuan (Ability) 

1. 
Ketepatan pegawai dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan 

     

2. Pelayanan pengantaran menu secara cepat      

3. Kesediaan membantu pelanggan      

4. 
Mampu memberikan pelayanan dengan cekatan, teliti, 

bersih, dan nyaman untuk pelanggan 

     

C. Perhatian (Attention) 

1. Karyawan memperhatikan pelanggan      

2. Menanyakan keinginan pelanggan      

3. 
Karyawan memberikan solusi saat menu yang 

diinginkan tidak tersedia 

     

4. Menanyakan keluhan pelanggan terhadap pelayanan      

D. Tindakan (Action) 

1. 
Karyawan melakukan pencatatan dan memastikan 

pesanan sudah sesuai dengan yang diinginkan  

     

2. Melakukan konfirmasi setiap pesanan       

3. Cepat merespon pelanggan yang dating      

4. Memberikan buku menu kepada pelanggan       

E. Tanggung Jawab (Accountability) 

1. Memberikan rasa aman kepada pelanggan      

2. Bertanggung jawab atas kenyamanan pelanggan      

3. Memperlakukan pelanggan dengan sama      

4. 
Membuat pelanggan merasa senang dengan fasilitas 

yang ada 

     

No. Pertanyaan STS TS RR S SS 

F. Penampilan (Appearance) 

1. Penampilan karyawan rapi dan bersih      

2. Menyediakan tempat yang bersih      

3. Karyawan bar menggunakan apron       

4. 
Karyawan menggunakan masker saat bertatap muka 

dengan pelanggan 

     



  

 

 

 

Variabel Kepuasan (Y) 

No. Pertanyaan STS TS RR S SS 

1. 
Apakah Pelanggan merasa puas terhadap kualitas 

produk? 

     

2. Merasa puas dengan kualitas pelayanan di Saviour?      

3. 
Apakah pelanggan merasa puas terhadap perhatian 

yang diberikan oleh karyawan? 

     

4. 

Apakah pelanggan merasa puas terhadap harga setiap 

makanan dan minuman di Saviour Coffe & Resto Cafe 

Palembang? 

     

5. 

Apakah pelanggan merasa puas dengan tidak ada pajak 

tambahan dan biaya lainnya di Saviour Coffe & Resto 

Cafe Palembang? 

     

 

 



  

 



  

 


