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Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Makanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Dan Retensi Pelanggan Pada Restoran Ta Wan Di 

Kota Bandung 

 

Kepada Responden yang terhormat, 

Saya Novy Hartono Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen 

Maranatha program studi Manajemen, saat ini saya sedang melakukan penelitian 

untuk menyelesaikan Tugas Akhir (TA). Kuesioner ini bertujuan untuk meneliti 

tentang “ Pengaruh kualitas pelayanan dan makanan terhadap kepuasan konsumen 

dan retensi pelanggan pada restoran Ta Wan di Kota Bandung ”. Saya memohon 

kesediaan Saudara/i untuk membantu penelitian ini dengan mengisi kuisioner 

serta memberikan jawaban yang jujur dan terbuka. Hasil dari kuesioner ini tidak 

akan dipublikasikan, melainkan untuk kepentingan penelitian. Atas kesediaannya 

saya ucapkan terimakasih. 

A. DATA RESPONDEN : 

Sebelum menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini, mohon Saudara/i mengisi 

data berikut terlebih dahulu. ( Beri tanda silang (X) untuk jawaban pilihan 

saudara/i ) 

1. Jenis Kelamin : 

A. Laki-laki                 B. Perempuan 

2. Usia : 

A. < 20 tahun              C. 27 – 31 tahun 

B. 21-26 tahun             D. > 32 tahun 
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B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda checklist    (√ ) 

pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja yang 

dimungkinkan untuk setiap pertanyaan. Pada masing-masing pertanyaan terdapat 

4 alternative jawaban yang mengacu pada teknik skala Likert, yaitu: 

Sangat Setuju (SS) = 4 

Setuju (S) = 3 

Tidak Setuju (TS) = 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 

No Pertanyaan SS S TS STS 

SERVICE QUALITY  

A. Tangible   
1. 

 
 

Saya merasa fasilitas dan peralatan yang 

dimiliki restoran Ta Wan lengkap. 

    

2. Penampilan karyawan di restoran Ta Wan 

rapih. 

    

3. Karyawan di restoran Ta Wan 

menggunakan sapu tangan sekali pakai 

dalam menyiapkan makanan. 

    

4. ketersediaan tempat duduk di restoran Ta 

Wan memadai. 

    

5. ketersediaan parkir di restoran Ta Wan 

memadai. 

    

B. Emphaty 

6. Jam operasional restoran Ta wan di rasa 

sudah cukup. 

    

7. Lokasi restoran Ta Wan sangat nyaman.     

8. Makanan di restoran Ta Wan benar-benar 

di kemas secara baik. 

    

C. Reliability 

9. Waktu yang diperlukan oleh restoran Ta 

Wan untuk membuat pesanan, sesuai 
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dengan yang dijanjikan. 

10. Harga makanan di restoran Ta Wan sesuai 

dengan yang dijanjikan dan akurat. 

    

11. Karyawan di restoran Ta Wan bisa di 

andalkan. 

    

A. Responsiveness 

12. Saya merasa karyawan di restoran Ta Wan 

tanggap memenuhi keperluan pelanggan. 

    

13. Pesanan pelanggan dipenuhi dengan tepat 

waktu dan benar. 

    

14. Pesanan pelanggan dipenuhi dengan cepat.     

B. Assurance 

15. Karyawan di restoran Ta Wan memiliki 

pengetahuan tentang menu yang tersedia. 

    

16. Karyawan di restoran Ta Wan sopan dalam 

melayani konsumen. 

    

17. Kemampuan karyawan untuk membuat 

para pelanggan percaya bahwa restoran Ta 

Wan tidak akan mengecewakan. 

    

FOOD QUALITY 

18. Makanan di restoran Ta Wan sangat Fresh 

dan bersih. 

    

19. Makanan di restoran Ta Wan sangat enak.     

20. Makanan di restoran Ta Wan sangat sehat.     

21. Menu item di restoran Ta Wan sangat 

banyak. 

    

22. Bau makanan di restoran Ta Wan sangat 

menggoda. 

    

CUSTOMER SATISFACTION 

23. Saya puas dengan makanan yang ada di 

restoran Ta Wan. 

    

24. Saya selalu merasa puas ketika makan di 

restoran Ta Wan. 
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25. Waktu menunggu makanan tidak lama.     

CUSTOMER RETENTION 

26. Saya akan sering mengunjungi  restoran Ta 

Wan. 

    

27. 

 

 

Dimasa mendatang saya akan mengunjungi 

kembali ke restoran Ta Wan. 

    

28. Saya akan mempromosikan restoran Ta 

Wan kepada teman-teman. 
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Tabel Validitas 
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Tabel Reliabilitas 
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Tabel Korelasi 

 

Tabel Pengaruh X1 dan X2 Terhadap Y 
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Tabel Pengaruh X1, X2 dan Y Terhadap Z 
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