
 

 

 

 



 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Responden yang terhormat, 

Saya Asnur Mardiana mahasiswi Politeknik Negeri Sriwijaya Jurusan 

Administrasi Bisnis memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk meluangkan 

waktu sejenak guna mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini digunakan dalam rangka 

menyusun Laporan Akhir untuk menyelesaikan studi saya dengan judul “Analisis 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada KFC Cabang 

Merdeka Palembang”. 

Peneliti mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan 

Bapak/Ibu/Sdr/i yang telah meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. 

Kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i mengisi kuesioner ini adalah bantuan tak ternilai bagi 

saya. Semua informasi yang diterima dari kuesioner ini hanya akan digunakan 

untuk kepentingan penyusunan Laporan Akhir. Sesuai dengan kode etik 

penelitian, saya menjamin kerahasiaan semua data. 

 

A. Identitas Responden 

Pertanyaan pada bagian A ini merupakan pernyataan yang berhubungan 

dengan identitas responden. Berilah tanda silang (X) pada kotak yang sesuai 

dengan pilihan Bapak/Ibu/Sdr/i. 

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

Jenis Kelamin : a. Laki-laki  b. Perempuan 

Usia  : a. <17 tahun  c. 31-45 tahun 

     b. 17-30 tahun d. 46-60 tahun 

Pekerjaan  : a. Pelajar/Mahasiswa d. BUMN/BUMD 

     b. Pegawai Negeri  e. Wiraswasta 

     c. Pegawai Swasta  f. Ibu Rumah Tangga 

     g. Lain-lain:......................... 

Frekuensi berkunjung: a. <4 b. 4 - 10x c. >10x 

 



 

B. Petunjuk Pengisian 

1. Berilah tanda ( √ ) pada kolom jawaban Bapak/Ibu/Sdr/i anggap paling 

sesuai. Pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i dinyatakan dalam skala 1 s/d 5 yang 

memiliki makna: 

Sangat Setuju (SS)    =  5 

Setuju (S)              =  4      

Ragu-ragu (RG)     =  3 

Tidak Setuju (TS)  =  2 

Sangat Tidak Setuju (STS)  =  1 

2. Setiap pernyataan memiliki satu jawaban saja. 

3. Berilah jawaban yang sebenarnya. 

4. Setelah mengisi kuesioner mohon berikan kepada yang menyerahkan 

kuesioner. 

 

C.  Daftar Pertanyaan 

Variabel (X) Kualitas Pelayanan 

No. PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

SS 

(5) 

S 

(4) 

RG 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

BERWUJUD (TANGIBLE) 

1. KFC Cabang Merdeka memiliki bangunan 

gedung yang bagus 

     

2. KFC Cabang Merdeka memiliki fasilitas, 

perlengkapan, dan peralatan yang memadai 

     

3. Karyawan KFC Cabang Merdeka 

berpenampilan rapi, bersih, dan menarik 

     

4. Memiliki sarana parkir yang memadai      

KEANDALAN (RELIABILITY) 

1. Karyawan KFC Cabang Merdeka cepat 

dalam melayani konsumen 

     

2. Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit      

3. Pelayanan yang diberikan sudah sesuai 

dengan harapan/memuaskan 

     



4. Penanganan transaksi dilakukan dengan tepat 

dan teliti 

     

KETANGGAPAN (RESPONSIVENESS) 

1. Karyawan selalu bersedia menanggapi semua 

keluhan dan keinginan konsumen 

     

2. Karyawan cepat tanggap dalam memberikan 

pertolongan kepada konsumen 

     

3. Dalam proses pemesanan menu makanan 

dilakukan dengan cepat dan mudah 

     

4. Karyawan tidak membiarkan konsumen lama 

menunggu 

     

JAMINAN (ASSURANCE) 

1. Karyawan memiliki pengetahuan yang baik 

mengenai menu dan harga makanan 

     

2. Karyawan mempunyai kemampuan 

berkomunikasi yang baik 

     

3. Karyawan memiliki sikap sopan santun 

terhadap konsumen 

     

4. Karyawan memiliki keramahan terhadap 

konsumen 

     

EMPATI (EMPATHY) 

1. Karyawan sangat perhatian kepada konsumen      

2. Karyawan sangat memahami kebutuhan 

konsumen 

     

3. Karyawan memberikan perlakuan yang sama 

kepada setiap konsumen tanpa memandang 

status sosial 

     

4. Konsumen memiliki kemudahan dalam 

berkomunikasi dengan karyawan 

     

 

Variabel (Y) Kepuasan Pelanggan 

No. PERNYATAAN 

ALTERNATIF JAWABAN 

SS 

(5) 

S 

(4) 

RG 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1. Saya merasa nyaman saat karyawan 

memberikan pelayanan 

     

2. Saya merasa yakin atas pelayanan yang 

diberikan 

     

3. Saya selalu berminat untuk kembali lagi 

melakukan pembelian ulang 

     



4. Saya merasa puas atas perhatian dan 

pelayanan yang diberikan 

     

 


