
 
 
  



  





KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth.  Saudara/i 

Ditempat 

 

Dengan hormat, 

          Saya adalah mahasiswi dari Poltieknik Negeri Sriwijaya Jurusan 

Administrasi Bisnis yang sedang melakukan penelitian mengenai “Analisis 

Kepuasan pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kentucky Fried 

Chicken Cabang Palembang Square Mall (studi kasus pada Mahasiswa 

Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya Program Studi 

Administrasi Bisnis)”, dalam rangka menyelesaikan Laporan Akhir. 

 Kuesioner dibawah ini saya gunakan untuk memperoleh informasi yang 

saya butuhkan dalam rangka penulisan Laporan Akhir pada Politeknik Negeri 

Sriwijaya Jurusan Administrasi Bisnis.   

 Oleh karena itu, saya sangat mengharapkan kesedian dan bantuan Saudara/I 

untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang terdapat di dalam kuesioner ini 

dengan sebaik-baiknya.  Atas bantuan dan partisipasinya saya ucapkan terima 

kasih. 

  Hormat saya, 

 

  Peneliti 

 

 

 

 

 

 



I. PETUNJUK PENGISIAN 

 

Pengisian kuesioner ini dilakukan dengan member tanda (√) pada jawaban yang 

sesuai pendapat saudara/i.  Adapun kuesioner ini terdiri dari dua bagian yaitu: 

 

a.   Kepuasan Pelanggan 

Seberapa biakkah tingkat kinerja kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh 

Kentucky Fried Chicken Cabang Palembang Square Mall 

Keterangan: 

Sangat Tidak Setuju (STS)  =  1            Setuju (S)  =  4 

Tidak Setuju (TS)  =  2            Sangat Setuju (SS) =  5 

Cukup Setuju (CS)  =  3 

 

b. Harapan Pelanggan 

seberapa besarkah tingkat kepentingan pelanggan yang menyangkut harapan Anda  

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Kentucky Fried Chicken Cabang 

Palembang Square Mall 

Keterangan: 

Sangat Tidak penting (STP)   =  1    Penting (P)  =  4 

Tidak penting (TP)  =  2   Sangat Penting (SP) =  5 

Cukup Penting (CP)  =  3 

 

Mohon Saudara/I mengerjakan kuesioner ini dengan teliti agar jangan ada yang 

terlewati.  Saya sangat berterima kasih atas bantuan Saudara/i.  Untuk 

mempermudah pemahaman dalam pengisian kuesioner, adapun contoh pengisian 

sebagai berikut: 

No Daftar Pertanyaan 

Kinerja  

(Kualitas pelayanan) 

Harapan  

(Persepsi Pelanggan) 

STS TS CS S SS STP TP CP P SP 

1. Kebersihan fasilitas fisik terjaga      √     √  



II. IDENTITAS RESPONDEN  

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

       Jenis kelamin :  ……………….…………………………………(L/P)    

       Semester/Kelas :  ………………………………………………………….. 

 Jumlah Kunjungan :  ………………………………………………………….. 

 

III. DAFTAR PERTANYAAN 

 

No Daftar Pertanyaan 
Kinerja (Kenyataan) Harapan 

STS TS CS S SS STP TP CP P SP 

Tangible (Bukti Fisik) 

1. KFC memiliki Kebersihan fasilitas 

fisik yang terjaga  

          

2. karyawan  berpenampilan rapi           

3. KFC  memiliki peralatan yang 

modern 

          

4. Fasilitas-fasilitas KFC tampak 

menarik 

          

Empathy (Empati) 

1. Karyawan memberikan perhatian 

secara personal (individual) 

kepada saya 

          

2. KFC memiliki jam operasi yang 

nyaman bagi semua pelanggannya. 

          

3. KFC memperhatikan kebutuhan 

dan minat pelanggan dengan baik. 

          

4 

 

Karyawan menawarkan makanan 

dengan harga yang lebih rendah 

malalui promo atau paket yang 

ada. 

          



No Daftar Pertanyaan 
Kinerja (Kenyataan) Harapan 

STS TS CS S SS STP TP CP P SP 

Reliability (Kehandalan) 

1. KFC menyediakan layanan dengan 

baik dari awal hingga akhir 

          

2. Keakuratan penanganan atau 

pengadministrasian 

catatan/document  

(misal, struk pembelian) 

          

3. KFC menyediakan layanan sesuai 

dengan yang dijanjikan  

          

4. Bila pelanggan memiliki suatu 

masalah, karyawan KFC 

menunjukkan kesungguhan untuk 

menyelesaikannya. 

          

5. KFC berusaha bebas dari 

kesalahan 

          

Responsiveness (Daya Tangkap) 

1. Karyawan KFC bersedia 

memberikan layanan yang cepat 

          

2. Karyawan KFC bersedia 

membantu kesulitan pelanggan 

dengan cepat 

          

3. Karyawan KFC memberikan 

keluangan waktu  untuk 

menanggapi permintaan konsumen 

dengan cepat 

          

4. Karyawan KFC memberitaku 

pelanggan secara pasti kapan suatu 

layanan akan diberikan 

          



No Daftar Pertanyaan 
Kinerja (Kenyataan) Harapan 

STS TS CS S SS STP TP CP P SP 

Assurance (Jaminan) 

1. Perilaku Karyawan KFC 

menumbuhkan kepercayaan pada 

pelanggan. 

          

2. Pelanggan merasa aman saat 

berada di KFC 

          

3. Para karyawan KFC selalu sopan 

terhadap pelanggan. 

          

4. Para karyawan KFC memiliki 

pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan-pertanyaan pelanggan. 

          

 

 
 
  



  



  



  



  



  



LAYANAN DRIVE THRU  

PADA KENTUCKY FRIED CHICKEN  

 

  



  





 


