
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 



HASIL WAWANCARA DENGAN PIHAK KEDAI KOPI HAJI ABDUL 

GHAFOOR 

 

Narasumber : Fadillah Ghasarma 

Bagian  : BagianKasir/Anakdari Pemilik Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor 

 

Pertanyaan : Bagaimana sejarah berdirinya restoran ini? 

Jawaban : Kedai Kopi Haji Abdul Ghafoor didirikan oleh Bapak H. Abdul 

Ghafoor pada tanggal 6 Februari 2011. Sebelum membuka restoran 

makanan khas India ini, Bapak Ghafoor bekerja dengan membuka 

usaha bumbu dan pembuatan nasi minyak untuk acara-acara yang 

besar, serta usaha-usaha lainnya sejak sekitar tahun 1978. Karena 

melihat peluang untuk membuka restoran makanan India disini, 

karena belum ada restoran sejenis di daerah ini maka Bapak 

Ghafoor membeli 3 ruko dan membuka restoran Kedai Kopi Haji 

Abdul Ghafoor yang suda hmendapatkan Surat Ijin Usaha 

Perdagangan (SIUP). Awalnya memang hanya menjual makanan 

dan minuman khas India, tetapi seiring berjalannya waktu menu 

kita ditambahkan juga makanan Indonesia lainnya seperti pempek, 

nasi goreng, mi tumis, dan lainnya. 

 

Pertanyaan : Berapa jumlah karyawan disini? 

Jawaban : Ada 7 orang karyawan yang merupakan seorang bagian kasir 

yaitu saya sendiri, 2 orang tenaga pelayan, dan 4 orang tenaga 

produksi. 

 

Pertanyaan :  Bagaimana struktur organisasi pada restoran ini? 

Jawaban : Struktur organisasi disini sederhana, wewenang dipegang 

langsung oleh pemilik yaitu Bapak Ghafoor, dan dibawahi oleh 7 

orang karyawan yang bekerja disini. 

 



 

KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN KEDAI KOPI HAJI ABDUL GHAFOOR KENTEN 

 

Nama : 

Usia : 

Jenis Kelamin :          Laki-laki  Perempuan 

Pekerjaan/Status :    a. Mahasiswa/Pelajar  b. PNS 

        c. BUMN    d. Wiraswasta 

        e. Lainnya………………… 

Keterangan cara pengisian : 

Berilah tanda (X) untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan “KENYATAAN” 

yang diterima dalam pelayanan pada kolom : 

1. SangatSetuju  2. Setuju 3. CukupSetuju 4. 

TidakSetuju 

5. Sangat Tidak Setuju 

Berilah tanda (X) untuk setiap pernyataan “HARAPAN” terhadap Kedai Kopi 

Haji Abdul Ghafoor berdasarkan seberapa pentingkah pernyataan itu bagi Anda  : 

1. SangatPenting 2. Penting 3. CukupPenting 4. TidakPenting 

5. Sangat Tidak Penting 

 

 PERNYATAAN KENYATAAN  HARAPAN 

A BERWUJUD 

(TANGIBLE) 

SS S CS TS STS  SP P CP TP STP 

1. Kedai Kopi Haji Abdul 

Ghafoor memiliki bangunan 

gedung yang bagus 

           

2. Kedai Kopi Haji Abdul 

Ghafoor memiliki fasilitas 

yang memadai seperti 

           



tersedianya kipas angin dan 

WiFi yang mudah diakses 

3. Karyawan Kedai Kopi Haji 

Abdul Ghafoor 

berpenampilan rapi, bersih, 

dan menarik 

           

4. Kedai Kopi Haji Abdul 

Ghafoor memiliki sarana 

parkir yang memadai 

           

B KEANDALAN 

(RELIABILITY) 

           

1. Karyawan cepat dalam 

melayani konsumen 

           

2. Prosedur pelayanan  tidak 

berbelit-belit 

           

3. Karyawan selalu sedia di 

tempat untuk melayani 

           

4. Penanganan transaksi 

dilakukan dengan tepat dan 

teliti 

           

C KETANGGAPAN 

(RESPONSIVENESS) 

           

1. Karyawan selalu bersedia 

menanggapi semua keluhan 

dan keinginan konsumen 

           

2. Karyawan cepat tanggap 

dalam memberikan 

pertolongan kepada 

konsumen 

           

3. Proses pemesanan menu 

makanan dilakukan dengan 

cepat dan mudah 

           



4. Karyawan tidak 

membiarkan konsumen 

lama menunggu pesanan 

           

D JAMINAN 

(ASSURANCE) 

           

1. Karyawan memiliki 

pengetahuan yang baik 

mengenai menu dan harga 

makanan 

           

2. Karyawan memiliki 

kemampuan berkomunikasi 

yang baik 

           

3. Karyawan memiliki sikap 

sopan santun terhadap 

konsumen 

           

4. Karyawan memiliki 

keramahan terhadap 

konsumen 

           

E 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 

           



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 


