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Dengan Hormat,

Bersama ini saya sampaikan bahwa saya bermaksud mengadakan penelitian pada
konsumen EL’S COFFEE Bandar Lampung. Penelitian ini dilaksanakan dalam rangka
penulisan skripsi sebagai salah satu syarat dalam penyelesaian studi pada program
Sarjana 1Bl Darmajaya. Konsentrasi Manajemen Pemasaran. Tentang “ANALISIS
TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN PADA EL’S COFFEE TELUK BETUNG
BANDAR LAMPUNG”.

Sehubungan dengan maksud di atas, saya mengharapkan bantuan saudara untuk
bersedia mengisi instrument penelitian ini sesuai dengan pendapat dan pengalaman
yang dimiliki. Instrumen ini dirancang sedemikian rupa sehingga tidak seorang pun
dapat menelusuri sumber informasinya. Oleh karena itu saudara diharapkan dapat
memberikan jawaban sesuai dengan keadaan sesungguhnya, dan jawaban tersebut tidak

berpengaruh terhadap kondisi saudara.

Bantuan dan partisipasi saudara merupakan sumbangan yang sangat berharga bagi

terselenggaranya penelitian ilmiah ini. Untuk itu semuanya saya ucapkan terimakasih.

Hormat Saya

Agin Akbar
NPM. 1212110221



KUESIONER

Pertanyaan di bawah ini dalam rangka penelitian skripsi dengan judul :
“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN PADA EL’S COFFEE TELUK
BETUNG BANDAR LAMPUNG”.

Petunjuk pengisian :

1. Jawablah pertanyaan yang diajukan dibawah ini dengan benar dan jujur.
2. Berilah tanda (V) pada salah satu jawaban yang paling benar.

3. Pertanyaan / pernyataan harus dijawab semua

SP = Sangat Puas SP = Sangat Penting

P = Puas P = Penting

CP = Cukup Puas N = Netral

TP = Tidak Puas TP  =Tidak Penting

STP = Sangat Tidak Puas STP = Sangat Tidak penting

INDENTITAS RESPONDEN

1. Nama s
2. Umur L, Tahun

3. Jenis Kelamin : [ ] Laki — Laki [ ]Perempuan

4. Jabatan : D Pegawai Negri Sipil/BUMN

[] Karyawan Suwasta
[] Tenaga Pengajar
[] Pelajar/Mahasiswa



DAFTAR PERNYATAAN

Pernyataan

Kinerja Perusahaan

Harapan Pelanggan
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Bukti Fisik ( Tangible)

Desain ruang yang menarik

Ruang resto yang bersih

Toilet yang bersih

Lahan parkir yang luas dan aman

Pramusaji menggunakan seragam yang rapi dan
serasi

Empati (empaty)

Pramusaji bersikap ramah kepada konsumen

Pramusaji selalu menawarkan produk baru
kepada konsumen

Pramusaji bersedia membantu jika konsumen
mengalami kesulitan

Pramusaji mampu menangani keluhan konsumen
dengan baik

Keandalan ( Reliability )

Pesanan konsumen datang tepat waktu

Pramusaji tidak memandang status sosial dalam
memperlakukan konsumen

Pramusaji sabar dalam menangani keluhan
konsumen

Kopi racikan Barista memiliki cita rasa yang
khas

Varian makanan dan  minuman  yang
diperbaharui secara berkala

Pramusaji mampu berkomunikasi dengan baik
dalam memberikan pelayanan

DayaTanggap
(Responsiveness)

Pramusaji menyapa pada awal pelayanan

Pramusaji  sopan dalam  memperlakukan
konsumen

Pramusaji memberikan softdrink secara gratis
apabila pesanan tidak datang tepat waktu

Pramusaji cepat membantu apabila konsumen
mengalami kesulitan

Jaminan (Assurance)

Konsumen merasa aman dengan mengonsumsi
racikan kopi Barista El’s Coffee

Keahlian Barista dalam mengolah  kopi
membangun kepercayaan kepada konsumen

Pramusaji memberikan informasi (Produk)
dengan jelas dan mudah dipahami

El’'s Coffee memberi jaminan akan kebersihan
dan kehalalan produk kepada konsumen







