LAMPIRAN



Lampiran L-1

KUESIONER PENELITIAN KONSUMEN

Kepada Yth,

Bapak/Ibu/Sdr/i Responden pengunjung rumah makan Bebek Salsa.

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir saya mahasiswa Universitas Kristen
Maranatha Jurusan Teknik Industri akan melakukan pengamatan untuk
mengetahui persepsi dan harapan konsumen terhadap pelayanan rumah makan ini.
Oleh karena itu saya meminta bantuan kepada para konsumen untuk mengisi
kuesioner ini dengan cara melingkari salah satu angka pada bagian persepsi dan
harapan

Bagian 1

Untuk mengetahui bagaimana persepsi dan harapan konsumen mengenai Bebek
Salsa.

Keterangan :

STB : Sangat Tidak Baik TB : Tidak Baik B:Baik  SB: Sangat Baik
STP : Sangat Tidak Penting TP : Tidak Penting P :Penting SP : Sangat

Penting
Persepsi Harapan
N s T s B B Permyataan sP [P P 5
1 1 2 3 4 Kenyamanan suasana rumah makan 1 2 3 4
2 1 2 3 4 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 1 2 3 4
3 1 2 3 4 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 1 2 3 4
4 1 2 3 4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 1 2 3 4
5 1 2 3 4 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 1 2 3 4
6 1 2 3 4 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 1 2 3 4
7 1 2 3 4 Kebersihan makanan yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
8 1 2 3 4 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
9 1 2 3 4 Kebersihan toilet rumah makan 1 2 3 4
10 1 2 3 4 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 1 2 3 4
11 1 2 3 4 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 1 2 3 4
12 1 2 3 4 Ketersediaan fasilitas pendukung (TV,dll) 1 2 3 4
13 1 2 3 4 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 1 2 3 4
14 1 2 3 4 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 1 2 3 4
15 1 2 3 4 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
16 1 2 3 4 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 1 2 3 4
17 1 2 3 4 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 1 2 3 4
18 1 2 3 4 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 1 2 3 4
19 1 2 3 4 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 1 2 3 4
20 1 2 3 4 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
21 1 2 3 4 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
22 1 2 3 4 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
23 1 2 3 4 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 1 2 3 4
24 1 2 3 4 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 1 2 3 4
25 1 2 3 4 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
26 1 2 3 4 Keamanan kendaraan di tempat parkir 1 2 3 4
27 1 2 3 4 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 1 2 3 4
28 1 2 3 4 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 1 2 3 4
29 1 2 3 4 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 1 2 3 4
30 1 2 3 4 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 1 2 3 4
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Bagian 2

Kuesioner bagian 2 ini untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap masing —
masing dimensi. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan memberikan nilai pada masing — masing dimensi, jika
dimensi semakin penting maka nilai yang diberikan semakin besar dengan jumlah

total dari kelima dimensi adalah 100 %.

No Menurut Anda seberapa penting hal di bawah ini Bobot (%)

1 |Fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi yang ada di rumah makan

Kemampuan sain dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat,
2 |dan memuaskan

Keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
3 |tanggap

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
4 |para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan

Kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
5 |memahami kebutuhan para pelanggan

Total 100%

Bagian 3
Kuesioner bagian 3 untuk mengetahui atribut — atribut yang mempengaruhi
konsumen terhadap pemenuhan kebutuhan pelanggan. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi tanda silang (x) pada salah satu

angka.
Suka: 1 Memberikan Toleransi : 3
Mengharapkan : 2 Tidak suka : 4
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Memberi | Tidak
No Pernyataan Suka | Mengharapkan Toleransi | Suka
1 Kenyamanan suasana rumah makan 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 1 2 3 4
3 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 1 2 3 4
6 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 1 2 3 4
7 Kebersihan makanan yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
9 Suasana rumah makan tidak nyaman 1 2 3 4
10 Peralatan makan yang digunakan kotor 1 2 3 4
11 Banyak lalat yang menghinggapi di ruangan makan 1 2 3 4
12 Tempat parkir yang tersedia tidak memadai 1 2 3 4
13 Makanan yang ditawarkan tidak bervariasi 1 2 3 4
14 Minuman yang ditawarkan tidak bervariasi 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 1 2 3 4
17 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 1 2 3 4
18 Makanan yang disajikan tidak bersih 1 2 3 4
19 Minuman yang disajikan tidak bersih 1 2 3 4
20 Toilet rumah makan tidak bersih 1 2 3 4
21 Pencahayaan rumah makan tidak nyaman 1 2 3 4
22 Makanan yang disajikan tidak sesuai dengan pesanan 1 2 3 4
23 Tidak tersedia fasilitas pendukung 1 2 3 4
24 Minuman tidak sesuai dengan menu 1 2 3 4
25 Makanan tidak sesuai dengan menu 1 2 3 4
26 Pelayan tidak sigap dalam melayani konsumen 1 2 3 4
27 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 1 2 3 4
29 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 1 2 3 4
30 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 1 2 3 4
31 Pelayan tidak mampu memberikan info tentang makanan 1 2 3 4
32 Pelayan tidak mampu memberikan info tentang minuman 1 2 3 4
33 Pihak rumah makan tidak tanggap dalam menangani keluhan konsumen 1 2 3 4
34 Pelayan tidak cepat dalam menyajikan pesanan konsumen 1 2 3 4
35 Kasir tidak cepat dalam melayani transaksi pembayaran 1 2 3 4
36 Pelayan tidak ramah terhadap konsumen 1 2 3 4
37 Kasir tidak ramah dalam melayani transaksi pembayaran 1 2 3 4
38 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
39 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 1 2 3 4
40 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 1 2 3 4
41 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
42 Keamanan kendaraan di tempat parkir 1 2 3 4
43 Karyawan tidak mengetahui tentang makanan yang ada 1 2 3 4
44 Karyawan tidak mengetahui tentang minuman yang ada 1 2 3 4
45 Kasir tidak jujur dalam melayani transaksi pembayaran 1 2 3 4
46 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 1 2 3 4
47 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 1 2 3 4
48 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
49 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
50 Kendaraan tidak aman di tempat parkir 1 2 3 4
51 Lokasi rumah makan tidak mudah ditemukan 1 2 3 4
52 Sulit berkomunikasi dengan pelayan 1 2 3 4
53 Tidak tersedia fasilitas delivery makanan 1 2 3 4
54 Tidak tersedia makanan pendukung (saus) 1 2 3 4
55 Kebersihan toilet rumah makan 1 2 3 4
56 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 1 2 3 4
57 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 1 2 3 4
58 Ketersediaan fasilitas pendukung (TV,dll) 1 2 3 4
59 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 1 2 3 4
60 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 1 2 3 4
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Lampiran

KUESIONER PENELITIAN MANAJEMEN

Kepada Yth,

Bapak/Ibu manajer rumah makan Bebek Salsa.

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir saya mahasiswa Universitas Kristen

Maranatha Jurusan Teknik Industri akan melakukan pengamatan untuk

mengetahui persepsi dari pihak manajemen terhadap harapan konsumen serta

mengetahui standarisasi kualitas pelayanan dan penyampaian jasa yang diberikan

oleh Bebek Salsa. Oleh karena itu saya meminta bantuan kepada para konsumen

untuk mengisi kuesioner ini dengan cara melingkari salah satu angka pada bagian

persepsi.

Bagian 1

Kuesioner bagian 1 untuk mengetahui persepsi manajemen terhadap harapan

konsumen.

Keterangan :

STP : Sangat Tidak Penting

TP : Tidak Penting

P :Penting SP: Sangat

Penting

No Pernyataan Persepsi

STP TP P SP
1 Kenyamanan suasana rumah makan 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 1 2 3 4
3 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 1 2 3 4
6 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 1 2 3 4
7 Kebersihan makanan yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
9 Kebersihan toilet rumah makan 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 1 2 3 4
11 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 1 2 3 4
12 Ketersediaan fasilitas pendukung (TV,dll) 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 1 2 3 4
17 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 1 2 3 4
20 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
21 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
22 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
23 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 1 2 3 4
24 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 1 2 3 4
25 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
26 Keamanan kendaraan di tempat parkir 1 2 3 4
27 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 1 2 3 4
29 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 1 2 3 4
30 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 1 2 3 4
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L-5

Bagian 2 :

Kuesioner bagian 2 ini untuk mengetahui spesifikasi kualitas pelayanan yang

diberikan oleh Bebek Salsa. Isilah dengan melingkari atau memberi check list (V)

pada salah satu angka

Keterangan :
Tidak ada standar : 0

Ada standar lisan dan masih dalam pembahasan : 1

Ada standar tulisan dan belum dikomunikasikan : 2

Ada standar lisan dan sudah dikomunikasikan : 3

Ada standar tulisan dan sudah dikomunikasikan : 4

Tidak ada|  Ada tandar Ada standar Ada standar Ada standar
standar | lisan tetapi fulisan tetapi lisan dan fulisan dan
No Pernyataan
belum belum sudah sudah
dikomunikasikan | dikomunikasikan | dikomunikasikan | dikomunikasikan

1 Kenyamanan suasana rumah makan 0 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok garpu,piring,gelas) 0 1 2 3 4
3 Kebersinan ruangan makan (meja makan) 0 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 0 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 0 1 2 3 4
b Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 0 1 2 3 4
7 Kebersinan makanan yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
9 Kebersihan toilet rumah makan 0 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 0 1 2 3 4
1 Kesesuaian makanan yang disajian dengan permintaan konsumen 0 1 2 3 4
V) Ketersediaan fasilitas pendukung (TV.dll 0 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 0 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 0 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 0 1 2 3 4
7 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 0 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 0 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 0 1 2 3 4
2 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
2 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 0 1 2 3 4
% Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 0 1 2 3 4
5 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2% Keamanan kendaraan di tempat parkir 0 1 2 3 4
l Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 0 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 0 1 2 3 4
A Ketersediaan fasilitas delivery makanan 0 1 2 3 4
3 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 0 1 2 3 4
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Bagian 3

Kuesioner bagian 3 ini untuk mengetahui apakah spesifikasi pelayanan yang
sekarang sudah sesuai dengan harapan pelanggan. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada salah satu
angka yang menunjukkan kesesuaian.

Keterangan :

STS : Sangat Tidak Sesuai : 1

TS : Tidak Sesuai : 2

S : Sesuai : 3

SS : Sangat Sesuai : 4

No Pemyataan STS | Tidak Sesuai Sesuai Sangat Sesuai
1 Kenyamanan suasana rumah makan 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 1 2 3 4
3 Kebersinan ruangan makan (meja makan) 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadal 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 1 2 3 4
b Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 1 2 3 4
7 Kebersinan makanan yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 1 2 3 4
9 Kebersihan toilet rumah makan 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 1 2 3 4
1 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 1 2 3 4
12 Ketersediaan fasilitas pendukung (TV.dll) 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 1 2 3 4
1 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 1 2 3 4
i Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 1 2 3 4
2 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
2 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 1 2 3 4
2 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
23 Pengetahuan karyawan mengenal makanan yang ada 1 2 3 4
24 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 1 2 3 4
2 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 1 2 3 4
2% Keamanan kendaraan di tempat parkir 1 2 3 4
2 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 1 2 3 4
2 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 1 2 3 4
3 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 1 2 3 4
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Bagian 4

Kuesioner bagian 4 untuk mengetahui penilaian manajemen dalam mengukur

kekonsistenan penyampaian jasa yang dilakukan karyawan. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada salah satu

angka.

Tidak ada standar : 0

Tidak mampu memenuhi standar secara konsisten : 1

Mendekati tidak mampu memenuhi standar secara konsisten : 2

Mendekati mampu memenuhi standar secara konsisten : 3

Mampu memenuhi standar secara konsisten : 4

Menurut saya, karyawan saya:

Tidak ada| Tidak mampu | Mendekati tidak | Mendekatimampu | Mampu
No Permyataan standar [ memenuhi | mampu memenuhi | memenuhi standar | memenuhi
standar secara | standarsecara | secarakonsisten | standar secara
konsisten konsisten konsisten
1 Kenyamanan suasana rumah makan 0 1 2 3 4
2 Kebersinan peralatan makan (sendok garpu,piring gelas) 0 1 2 3 4
3 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 0 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 0 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 0 1 2 3 4
6 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 0 1 2 3 4
7 Kebersihan makanan yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
9 Kebersian toilet rumah makan 0 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 0 1 2 3 4
1 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 0 1 2 3 4
v Ketersediaan fasilitas pendukung (TV.dl) 0 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 0 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 0 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 0 1 2 3 4
7 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 0 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 0 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 0 1 2 3 4
20 Kecepatan kasir dalam melayan transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
A Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
2 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2B Pengetahuan karyawan mengenal makanan yang ada 0 1 2 3 4
% Pengetahuan karyawan mengenal minuman yang ada 0 1 2 3 4
%5 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2% Keamanan kendaraan di tempat parkir 0 1 2 3 4
2 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 0 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 0 1 2 3 4
29 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 0 1 2 3 4
3 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 0 1 2 3 4
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Bagian 5

Kuesioner bagian 5 ini untuk mengukur konsistensi komunikasi ke luar yang

dilakukan oleh pihak perusahaan. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada salah satu

angka.

Keterangan :

Tidak ada janji : 0
Tidak konsisten : 1

Kurang konsisten : 2

Konsisten : 4

Cukup konsisten : 3

Tidakada| ~ Tidak Sedlit Cukup .

No Pemyataan . . . ‘ Konsisten
janj | Konsisten Konsisten Konsisten

1 Kenyamanan suasana rumah makan 0 1 2 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok garpu,piring,gelas) 0 | 2 3 4
3 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 0 | 2 3 4
4 Ketersecliaan tempat parkir yang memadai 0 | 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 0 | 2 3 4
b Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 0 | / 3 4
1 Kebersinan makanan yang disajlkan kepada kansumen 0 | 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 0 | 2 3 4
9 Kebersihan toflet rumah makan 0 | 2 3 4
10 Kenyamanan pencahiayaan pada rumah makan 0 | 2 3 4
il Kesestuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 0 | 2 3 4
2 Ketersecliaan fasiltas pendukung (TV,dll 0 | 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 0 | 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 0 | 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 0 | 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 0 | 2 3 4
7 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 0 | 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konumen 0 l /i 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 0 | 2 3 4
0 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 | 2 3 4
A Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
2 Keramahan kasir dalam melayan transaksi pembayaran kansumen 0 l 2 3 4
3 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 0 | 2 3 4
4 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 0 | 2 3 4
5 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 l 2 3 4
2% Keamanan kendaraan i tempat parkir 0 | 2 3 4
1 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 0 | 2 3 4
A Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 0 | 2 3 4
i) Ketersediaan fasiitas delivery makanan 0 | 2 3 4
ki) Ketersediaan makanan pendukung (saus) 0 | 2 3 4
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Bagian 6

Kuesioner bagian 6 ini untuk mengetahui penyebab dari munculnya GAP.

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada salah satu

angka.
GAP 1
Pendapat Anda
No Pemyataan TS S
1 Kami mengumpulkan informasi secara teratur tentang kebutuhan pelanggan 1 2
Kami jarang menggunakan informasi dari riset pemasaran yang telah dikumpulkan
2 dari pelanggan (- 1 2
Kami secara teratur mengumpulkan informasi mengenai harapan kualitas pelayanan
3 dari pelanggan 1 2
4 Manajemen jarang melakukan komunikasi dengan pelanggan (-) 1 2
5 Pihak contact person kami sering berkomunikasi dengan manajemen 1 2
Manajer perusahaan kami jarang mencari saran mengenai pelayanan konsumen
6 kepada contact person (-) 1 2
Manajer perusahaan kami sering melakukan interaksi tatap muka dengan bagian
7 contact person 1 2
Sarana utama komunikasi perusahaan kami antara kontak pribadi dengan manajer
8 tingkat atas adalah melalui memo (-) 1 2
Perusahaan kami memiliki banyak tingkatan level manajemen dari bawah sampai ke
9 atas (-) 1 2
GAP 2
Pendapat Anda
No Pernyataan TS S
Perusahaan kami tidak berkomitmen terhadap sumber daya dalam kualitas
10 pelayanan (-) 1 2
Perusahaan kami memiliki program internal untuk meningkatkan kualitas pelayanan
11 kepada pelanggan 1 2
Perusahaan kami, manajer yang meningkatkan kualitas pelayanan akan cenderung
12 untuk dihargai dibandingkan manajer lain 1 2
Perusahaan kami menekankan kepada penjualan sebanyaknya dibandingkan
13 pelayanan kepada konsumen (-) 1 2
Perusahaan kami memiliki proses formal dalam menetapkan tujuan kualitas pelayanan
14 untuk karyawan 1 2
15 Perusahaan kami mencoba mengatur tujuan spesifik dari kualitas pelayanan 1 2
Perusahaan kami secara efektif menggunakan otomasi untuk mencapai konsistensi
16 dalam melayani pelanggan 1 2
Program pada perusahaan kami digunakan untuk meningkatkan prosedur operasi untuk
17 memberikan pelayanan yang konsisten 1 2
Perusahaan kami memiliki kemampuan yang memenuhi persyaratan untuk memberikan
18 pelayanan kepada pelanggan 1 2
Perusahaan tidak akan bertahan jika memberikan tingkatan level pelayanan yang terus
19 menerus kepada pelanggan (-) 1 2
Perusahaan kami memiliki sistem operasi untuk memberikan pelayanan berdasarkan
20 permintaan dari konsumen 1 2
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Lampiran

L-10

Bagian 1

KUESIONER PENELITIAN KARYAWAN

Kuesioner bagian 1 untuk mengetahui kejelasan spesifikasi kualitas pelayanan

Bebek Salsa bagi karyawan Bebek Salsa. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada salah satu

angka.

Keterangan :

Tidak mengetahui standar : 0

Kurang mengetahui standar lisan yang disampaikan : 1

Kurang mengetahui standar tulisan yang disampaikan : 2

Mengetahui standar lisan yang disampaikan : 3

Mengetahui standar tulisan yang disampaikan : 4

Kurang Kurang | Mengetahui| Mengetahui
No Pernyataan Mengetahui| Mengetahui | standaryg | standar yg

Tidak | standaryg | standaryg [(disampaikan| disampaikan

Mengetahuildisampaikan| disampaikan | secara lisan [secara tertulis

Bebek Salsa memiliki standar dalam : secara lisan|secara tertulis|dengan jelas| dengan jelas

dengan jelas| dengan jelas

1 Kenyamanan suasana rumah makan 0 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 0 1 2 3 4
3 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 0 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 0 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 0 1 2 3 4
6 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 0 1 2 3 4
7 Kebersihan makanan yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
9 Kebersihan toilet rumah makan 0 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 0 1 2 3 4
11 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 0 1 2 3 4
12 Ketersediaan fasilitas pendukung (TV.,dll) 0 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 0 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 0 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 0 1 2 3 4
17 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 0 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 0 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 0 1 2 3 4
20 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
21 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
22 Keramahan Kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
23 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 0 1 2 3 4
24 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 0 1 2 3 4
25 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
26 Keamanan kendaraan di tempat parkir 0 1 2 3 4
27 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 0 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 0 1 2 3 4
29 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 0 1 2 3 4
30 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 0 1 2 3 4
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Bagian 2

Kuesioner bagian 2 untuk penilaian karyawan terhadap Kinerjanya. Petunjuk
pengisian : Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada
salah satu angka.

Keterangan :

Karyawan menganggap bahwa tidak ada standar pelayanan untuk pernyataan
jasa tersebut : 0

Karyawan menganggap bahwa kinerjanya tidak mampu memenuhi standar : 1
Karyawan menganggap bahwa kinerjanya cenderung tidak mampu memenuhi
standar : 2

Karyawan menganggap bahwa kinerjanya cenderung mampu memenuhi standar
3

Karyawan menganggap bahwa kinerjanya mampu memenuhi standar : 4

Menurut saya :

Tidak ada |Kinerja saya| Kinerja saya |Kinerja saya| Kinerja saya
standar [tidak mampy cenderung | cenderung | mampu

No Pernyataan .. .
memenuhi |tidak mampu | mampu | memenuhi
standar | memenuhi | memenuhi |  standar
standar standar
1 Kenyamanan suasana rumah makan 0 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 0 1 2 3 4
3 Kebersihan ruangan makan (meja makan) 0 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 0 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 0 1 2 3 4
6 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 0 1 2 3 4
7 Kebersihan makanan yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
9 Kebersihan toilet rumah makan 0 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 0 1 2 3 4
11 Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 0 1 2 3 4
12 Ketersediaan fasilitas pendukung (TV,dll) 0 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 0 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 0 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 0 1 2 3 4
17 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 0 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 0 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 0 1 2 3 4
20 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
21 Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
22 Keramahan Kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
23 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 0 1 2 3 4
24 Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 0 1 2 3 4
25 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
26 Keamanan kendaraan di tempat parkir 0 1 2 3 4
27 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 0 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 0 1 2 3 4
29 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 0 1 2 3 4
30 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 0 1 2 3 4

Universitas Kristen Maranatha



Lampiran L-12

Bagian 3
Kuesioner bagian 3 mengukur konsistensi komunikasi ke luar yang dilakukan oleh
pihak perusahaan. Petunjuk pengisian :

Isilah kuesioner dengan melingkari atau memberi check list (V) pada salah satu

angka.

Keterangan :

Tidak ada janji : 0 Cukup konsisten : 3
Tidak konsisten : 1 Konsisten : 4

Kurang konsisten : 2

Tidakada| Tidak | Sedikit | Cukup .

No Pernyataan - . . . Konsisten
Janji | Konsisten | Konsisten | Konsisten

1 Kenyamanan suasana rumah makan 0 1 2 3 4
2 Kebersihan peralatan makan (sendok,garpu,piring,gelas) 0 1 2 3 4
3 Kebersinan ruangan makan (meja makan) 0 1 2 3 4
4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai 0 1 2 3 4
5 Keanekaragaman variasi makanan yang ditawarkan 0 1 2 3 4
6 Keanekaragaman variasi minuman yang ditawarkan 0 1 2 3 4
1 Kebersinan makanan yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
8 Kebersihan minuman yang disajikan kepada konsumen 0 1 2 3 4
9 Kebersihan toilet rumah makan 0 1 2 3 4
10 Kenyamanan pencahayaan pada rumah makan 0 1 2 3 4
il Kesesuaian makanan yang disajikan dengan permintaan konsumen 0 1 2 3 4
V) Ketersediaan fasilitas pendukung (TV,dll) 0 1 2 3 4
13 Kesesuaian minuman dengan menu (komponen minuman) 0 1 2 3 4
14 Kesesuaian makanan dengan menu (komponen makanan) 0 1 2 3 4
15 Kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
16 Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi makanan 0 1 2 3 4
i\ Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi minuman 0 1 2 3 4
18 Ketanggapan pihak rumah makan menangani keluhan konsumen 0 1 2 3 4
19 Kecepatan pelayan dalam menyajikan pesanan konsumen 0 1 2 3 4
20 Kecepatan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
A Keramahan pelayan dalam melayani konsumen 0 1 2 3 4
2 Keramahan kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2 Pengetahuan karyawan mengenai makanan yang ada 0 1 2 3 4
) Pengetahuan karyawan mengenai minuman yang ada 0 1 2 3 4
2 Kejujuran kasir dalam melayani transaksi pembayaran konsumen 0 1 2 3 4
2% Keamanan kendaraan di tempat parkir 0 1 2 3 4
2 Kemudahan menemukan lokasi rumah makan 0 1 2 3 4
28 Kemudahan berkomunikasi dengan pelayan 0 1 2 3 4
2 Ketersediaan fasilitas delivery makanan 0 1 2 3 4
3 Ketersediaan makanan pendukung (saus) 0 1 2 3 4
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Bagian 4
Kuesioner bagian 4 ini untuk mengetahui penyebab dari munculnya GAP.
GAP 3

No Pernyataan Pendapat Anda
TS S
1 Saya merasa bahwa saya adalah bagian dari sebuah tim di perusahaan 1 2
2 Semua orang dalam perusahaan memberikan kontribusi kepada upaya tim dalam melayani
konsumen 1 2
3 Saya merasa bertanggung jawab untuk membantu sesama karyawan dalam melakukan
pekerjaan mereka 1 2
4 Saya dan karyawan yang lain lebih sering bekerja sama daripada bersaing 1 2
5 Saya merasa bahwa saya merupakan bagian penting dari perusahaan 1 2
6 Saya merasa nyaman dalam pekerjaan saya dimana saya mampu bekerja dengan baik 1 2
7 Perusahaan merekrut karyawan berkualitas yang dapat melakukan pekerjaan mereka 1 2
8 Perusahaan memberikan alat-alat dan perlengkapan yang saya butuhkan agar
dapat melaksanakan pekerjaan dengan baik 1 2
9 Saya menghabiskan banyak waktu untuk memecahkan masalah, dimana tidak
menguasainya (-) 1 2
10 Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan di dalam memenuhi kebutuhan konsumen 1 2
1 Saya terkadang merasa kurang memiliki kontrol terhadap pekerjaan terlalu banyak
permintaan dari konsumen dalam waktu yang bersamaan (-) 1 2
12 Salah satu yang membuat saya kecewa karena terkadang saya harus bergantung kepada
karyawan lain dalam melayani pelanggan saya (-) 1 2
13 Penilaian pekerjaan yang diberikan oleh supervisor mencakupi seberapa saya berinteraksi
dengan konsumen 1 2
14 Di perusahaan, kami membuat usaha khusus dalam melayani konsumen akan menghasilkan
penghargaan yang lebih banyak (-) 1 2
15 Di perusahaan kami, karyawan yang melakukan pekerjaan terbaik dalam melayani konsumen
akan cenderung dihargai dibanding karyawan lain 1 2
16 Jumlah pekerjaan dalam bentuk dokumen membuat saya tidak dapat melayani konsumen
dengan efektif (-) 1 2
17 Perusahaan terlalu menekankan kepada penjualan yang menyebabkan sulit untuk melayani
konsumen dengan benar (-) 1 2
18 Pekerjaan yang diminta oleh konsumen dan manajer kepada saya biasanya adalah permintaan
yang sama 1 2
19 Perusahaan dan saya mempunyai persamaan ide mengenai bagaimana seharusnya melakukan
pekerjaan 1 2
20 Saya menerima informasi dalam jumlah yang memadai dari manajer mengenai tugas yang
seharusnya saya kerjakan 1 2
21 Saya sering merasa tidak dapat mengerti layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (-) 1 2
22 Saya dapat mengikuti perubahan pada perusahaan yang mempengaruhi pekerjaan saya 1 2
23 Saya merasa belum dilatih dengan baik oleh perusahaan mengenai cara berinteraksi secara
efektif dengan konsumen (-) 1 2
24 Saya tidak yakin bagian aspek pekerjaan mana yang akan dinilai secara mendalam oleh
manajer untuk mengevaluasi hasil kerja saya (-) 1 2
GAP 4
Pendapat Anda
No Pernyataan
TS S
25 Orang-orang yang mengembangkan publikasi ke luar, melakukan konsultasi kepada karyawan 1 9

seperti saya tentang janji-janji yang akan dibuat pada saat publikasi ke luar

26 Saya sering tidak sadar mengenai janji yang dibuat perusahaan kami melalui publikasi ke luar (-) 1 2

Karyawan seperti saya berkomunikasi dengan orang-orang untuk membahas tingkat pelayanan
perusahaan yang akan diberikan kepada konsumen

27

28 Kebijakan perusahaan kami selalu konsisten mengenai pelayanan kepada konsumen 1 2

Persaingan yang ketat adalah dengan menciptakan tekanan di dalam perusahaan untuk
menciptakan suatu bisnis baru (-)

29

Pesaing utama kami menciptakan janji-janji yang berubah-ubah untuk mendapatkan konsumen
baru (-)

30
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Lampiran

Hasil Kuesioner Persepsi Konsumen
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Lampiran

Hasil Kuesioner Harapan Konsumen
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Hasil Kuesioner Manajemen :

Nomor
Pernyataan

Persepsi
Manajemen

Rata-rata
Persepsi

Standar
Deviasi

Spesifikasi
Kualitas

Penilaian
Kekonsistenan Karyawan
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Hasil Kuesioner Karyawan (Spesifikasi Kualitas)

" - Spesifkasi Kualita§ Spesifkasi Kualita§ Spesifkasi Kualas Rgta-rataSpesiﬂkasi
Jasamenut Koki | Jasa menunut Kasi | Jasa menurut Playan | Kualtas menunut karyanen
! Kenyamann slasina rumah makan * * 3 3
) Keberinan perlatanmakan (endok e irng el : * 3 3
3 Kebershan rungan makan (meja maken) * : 3 3
4 Keterseiaan tmpat parki yang memadai * : 3 3
5 Keanekatagamn varias makanan yang diawarken 3 : 3 3
b Keanekaragaman varias minuman yang ditavarkan 3 : 3 3
7 Kebershan makanan yang cisjiken kepaca konsumen 3 : 3 3
B Kebersihen minuman yang sekan kepaca Konsumen 3 : 3 3
9 Keberinantilt rumeh maken * * 3 3
0 Kenyamanen pencaheyaan padarumah maken * * 3 3
11| Kesesuaian makanan yang ciekan dengan permintaan Konsumen 3 * | 3
¥ Keterseaan faslas pendukung (TV * : 4 4
13| Kesesuian minumen dengan menu (komponen minumn) 3 : 3 3
141 Kesesuaian makanen dengan menu (Komponen makanan) 3 : 3 3
15 Kesiganan pelayan dalam melayan Konsumen * * 3 3
16| Kemampuan pelayan dalam memberikan informasi mekanan * * 3 3
17| Kemampuan pelayan dalam memberikan informas minumen * * 3 3
18] Ketanggapan pinak rumah makan menangani keluban konslmen * : | |
191 Kecepatan playan dalam menyajikan pesinan konsumen * : 3 3
20| Kecopatan kasi calam melayani tansaks pembayaran konsumen * 3 : 3
il Keramahan pelayan dalam melayani konsumen * * 3 3
22| Keramahan kasr delam melayani ransaks pembayaran Konsumen * 4 : 4
B Pengetuan Kryawan mengenal makanan yang aca 3 3 3 3
] Pengetafuan kryawan mengenal minuman yang ada 3 3 3 3
25| Kejujuran asir dalam melayan ransaksipembiayaran konsumen * 4 : 4
) Keamanan kendaraan i tempat parkir * 3 3 3
I Kemudahan menemukan okasi rumah makan * 3 4 3
B Kemud b Berkomunikasidengen peleyen * : 3 3
0 trsen fsliasdelvery makanen * 3 / 3
| Kelerse e Makanan pendukung (sas) 3 : 3 3
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Hasil Kuesioner Karyawan (Penyampaian Jasa)
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Lampiran

Hasil Kano
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Lampiran

Kode
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Tabel Distribusi Normal :

TABEL A
Wilayah Luas D Bawah Kurva Normal
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Lampiran L-22

Tabel Nilai r Product Moment :

TABEL Il
NILAI-NILAI r PODUCT MOMENT

N Taraf Signifikan N Tataf Signifikan N Taraf Signifikan

5% | 1% 5% | 1% 5% | 1%
3 0997 (0900 [27 0381 [0487 |55 |0266 | 0,345
4 |0950 (0990 |28 (0374 (0478 |60 |0.254 | 0,330
5 0878|095 |20 |0367 |0470 (65 [0244 | 0317
6 |08 |o@7 |30 (0361 (0463 |70 |0,235 |0,306
7 107540874 |31 |0255 |0456 |75 |0227 |0208
8 |0707 083 |32 |0349 0446 |80 |0220 | 0,288
9 |0666)|0798 |33 |0344 |0442 (85 |0213 | 0278
10 | 0632 (0765 (34 10339 |0436 |90 |0207 (0270
11 |0602]0735 |35 [0334 |0430 |95 |0202 0263
12 | 0576|0706 |36 |0329 |0424 [100 |0,195 | 0,256
13 |0553|0884 |37 (0325 |0418 |125 |0,176 | 0,230
114 |0532 (0861 |38 (0320 (0412 |150 |0.159 |0.210
15 | 0514|0641 [33 [0316 (D408 | 175 |[0,148 [0,194

16 | 0497 (0823 [40 |0312 | 0403 [200 [0138 |0.181
17 10482 0606 |4 0308 |D,398 |300 |0,113 | 0,148
18 | 0468 (0500 (42 |0304 | 0303 [400 |o008 |0128
19 | 0456 (0575 [43 | 0301 |0380 [500 |0,088 |0.115
20 | 0444 | 0581 |44 0297 | D384 | 600 |0,080 |0,105

21 | 0433|0549 |45 (0294 (0,380 |700 |0,074 | 0,007
22 | 0423 | 0537 |48 | 0201 | 0376 |[BOO |0,070 | 0,001
23 | 0413 (0526 |47 | 0288 | 0,372 [900 |0,085 | 0,086
24 | 0404 {0515 |48 (0284 | 0,368 | 1000 | 0,082 | 0,081
25 | 0396 | 0505 |49 | 0281 |0.364
26 | 0338 (049 |[S0 |[0279 | 0,361
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