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BAGIAN |
Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut Harapan Anda dalam

74

memilih sebuah rumah makan, dengan memben tanda silang (X) di kolom/angka

yang sesual.
Makin kecil angka yang Anda pilih, berarti faktor tersebut makin Tidak Penting
bagi Anda dalam menilai baik tidaknya suatu Rumah Makan; dan sebaliknya,
makin besar angka yang dipilih, berarti makin Penting

. Sangat o
Rumah Makan yang Baik, seharusnya
No ik Tidak Sangat
memiliki ....
[Penting Penting
1. [Menu makanan yang bervariasi 1121314(5{61718]9]10
2. Menu minuman yang beryariasi 1121314|15{6{7{819110
Menu makanan yang khas (hanya ada di rumah
3. 112131415/6]71819]10
makan yang bersangkutan)
4. Menu minuman yang khas 112131451617 1819110
Sajian makanan dengan cita rasa yang sesuai
5. 112({31415]6|71{8{9|10
idengan selera pembeli.
Cara penyajian/menghidangkan makanan yan |
6. p- 7 ghi YE 1121314|5(61718]9{10
menarik
Cara penyajian/menghidangkan minuman yan
7. penyal ghi yane 112131415167 |81(91{10
menarik
8. E’orsi makanan yang disajikan, banyak 1{213§{4(5(6|7(8191{10
9. [Porsi minuman yang disajtkan, banyak 1121314151617 18191(10
10. }(asir yang jujur 1121314{5{6{718i9110
11. [Peralatan makan yang lengkap 1{2{3{als]e|7]8[9]10
12. {Peralatan makan yang bersih 132131415167 {819]10
13. [Karyawan yang berpenampilan rapi 1121314151617 1819110
14. [Karyawan yang berpenampilan bersih 1127345671819 {10
15. Karyawan yang bersikap simpatik 1121314151617 {8[9 {10




Karyawan yang stgap/tangkas dalam

75

16. enangani pelanggan 21314151617 (819110
17. {Daftar harga yang jelas 2131415167 (8(91}10
18. [Harga yang murah 2[3[4[5(6[7 8 [o]10]
19. Dekor ruangan yang khas 2131415{6(71819110
20 [Tata cahaya yang terang 2{3141516|718:91{10
21. IMemakai A.C (Air Conditioner) 2131415(6;7{81{9110
- Ruangan yang harum oleh bau masakan, bukan si3lalslelrlalslte!
bau yang lain
23. [Halaman parkir yang luas 2131441516 1{7 | 819110
24. [Parkir yang aman 2131415167189 10
25. [Parkir gratis 2{314]5]6]718191{10
26. {Lokasi mudah dicapai 21314(516{71819110
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BAGIAN 11
Jawablah pertanyaan di bawah ini yang menyangkut Pengalaman Anda setelah

Anda mengalami pelayanan pada Rumak Makan Warung Nusantara ini, dengan

memberi tanda silang (X) di kolom/angka yang sesuai.

Sangat
Menurut Anda, Rumah Makan Warung

No Tidak Sangat
Nusantara .... ]

Setuju Setuju
1. Memiliki menu makanan yang bervariasi. 1121314151617 18{9110
2. Memiliki menu minuman yang bervariasi. 1123456 [7]8[9110
I
3. Tersedia menu makanan yang khas. 1{213{4{s5]6|7]8[9 10
4. Menyediakan menuminumanyémgkhas. 11213(4}5]6(71819]10

Menyajikan makanan dengan cita rasa yang

5. 112131415167 18{91}10
sesuai dengan selera pembeli.
Menyajikan/menghidangkan makanan d
6. wall _l’h g eneat 11213(415(6(71819110
cara yang menarik.
Menyajikan/menghidangkan minuman dengan N
7. Y4 .ghlgk 8 1121314151617 |8;9110
cara yang menarik.
Menghidangkan makanan per porsi dalam
8-.ghlg perpe 1{213|4({5]6(718{9]10
jumlah yang banyak
enghidangkan minuman per porsi dalam
9‘;\/Igh1gk perp 1{21314151617181:9110
_ jumlah yang banyak
10. Memiliki karyawan bagian kasir yang jujur 11213{41516{71819]10
{11.Memiliki peralatan makan yang lengkap 1{2({3(4({5]6{71{8 £9 10 |
12.Memiliki peralatan makan yang bersih | 112 |3 415|617 8|9 |10
13. Memiliki karyawan yang berpenampilan rapi 11{213{415]16{718]91{10
14. Memiliki karyawan yang berpenampilan bersih {1 |2 {3 141516 {718 (9|10
Memiliki karyawan yang dapat bersika
15.__ry yang ¢ap P 11213]4|5{6171891{10
simpatik kepada pelanggannya.
16.Memiliki karyawan yang sigap/tangkasdalam |1 |2 |3 {45167 18 {9 {10
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mcnangani pelanggan T T
17. Memberikan daftar harga yang jelas. 2134151617819 1(10
;;Menyediakan makanan dengan harga yang 2i3lalslelrlslolio
terjangkai.
19.Mendekor ruangannya secara khas 2{3341(5({6|71819110
20 Memuiliki tata cahaya yang terang 2131415167189 | 10
Zl.iMemakai A.C (Air Conditioner) 21314s51{6{71819110
b ;:121 ;kr; :zzlf::;::-lg penuh dengan bebauan sislalslel7lsiolio
23. Memiliki halaman parkir yang luas. 21314({516{718{9110
24, Memiliki parkiran yang aman 213 4]5(6 1718 910
25.Menyediakan parkiran secara gratis 213i41(5161718(9110
26.Terletak pada lokasi yang mudah dicapai 2131415167819 {10
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BAGIAN 111

Dalam kurun waktu maksimal 1 bulan yang akan datang, berapa besar niat Anda
(dalam bentuk %) untuk datang lagi pada Rumah Makan Warung Nusantara,
berikan tanda sitang (X) pada pilihan yang sesuai dengan keadaan Anda;

10 20 30 40 S0 60 70 80 90 100

BAGIAN IV
Saran dan Tanggapan Anda
1. Menurut pendapat Anda, dari 26 pertanyaan pada d@ﬂ pertanyaan bagian II,

(tuliskan sesuai urutan menurut Anda).
2. Komentar dan saran Anda atas pelayanan yang dibeq'kan oleh Rumah Makan
Warung Nusantara, JI. Tegal Sari no. 79 Surabaya:

.............................................................................................

Terima Kasih atas Kesediaan Anda mengisi daftar pertanyaan ini.

Gender : Laki-laki / Perempuan

Usia e thn,

Pendidikan terakhir *: a. SMP : b. SMU
c. S1 d.S2

e. lain-lain

*) beri tanda X pada pilihan anda.



DATA MENTAH FAKTOR

79

KUALITAS PRODUK
| Kenyataan | Persepsi K-P

38 11 =27
33 58 25
21 34 13
52 42 -10
35 45 10
57 47 -10
54 58 4
46 46 0
57 57 0
52 45 -7
45 49 4
42 42 0
63 63 0
66 59 -7
59 47 -12
63 . 49 -14
70 38 -32
37 39 2
51 56 5
45 50 5
58 52 -6
46 42 -4
42 53 11
60 60 0
52 49 -3
41 34 -7
60 55 -5
45 43 -2
50 48 -2
54 54 0
59 59 0
56 49 -7
68 54 -14
49 4] -8
51 32 -19
43 52 9
43 42 -1
38 60 2
55 33 =22
56 44 -12
66 42 -24
36 48 12

58
51
42
40
50
53
52
59
56
52
38
52
52
55
55
22
42

. 63

53

55
40
45
54
42
70
49
30

56
56
66
40
40
49
45
48
50
52
51
49
51
50
58
33
45
54
4]
40
46
40
35
58
37
66
54
57

-2
24
-10

-7
-11

-6

13

-3

-1

-5

11

-9
-12

-9

110 -

-5

27
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DATA MENTAH FAKTOR
HARGA
Kenyataan | Persepsi K-P
15 13 -2
17 16 -1
6 4 -2
16 14 -2
19 16 -3
16 20 4
18 18 0
11 16 5
19 16 -3
16 17 1
16 14 -2
16 16 0
13 13 0
19 16 -3
14 17 3
20 16 -4
8 10 2
18 12 -6
13 15 2
20 16 4
15 15 0
19 17 -2
17 16 -1
20 20 0
19 13 -6
12 15 3
19 16 -3
14 16 2
19 20 1
15 15 0
20 20 0
14 15 1
19 19 0
16 14 -2
16 10 -6
16 16 0
16 14 -2
15 20 5
14 13 -1
13 16 3
20 16 -4
14 10 -4

19
17
20
12
20
18
15
16
14
13
11
17
14
17
14
16
14
16
20
20
15

14
18
10
20
14
16

20
20
20
12
18
15
17
14
15
18
16
14
16
18
17

15
17
17
12
13

20
16
20
14

! OO L

dr i

NS




DATA MENTAH FAKTOR

SERVICE QUALITY
Kenyataan | Persepsi K-P

65 21 -44
56 57 1
13 i4 1
60 46 -14
67 55 -12
70 46 -24
61 63 2
56 56 0
€9 56 -13
65 62 -3
62 51 -11
65 65 0
54 54 0
64 43 21
57 55 -2
55 45 -10
61 49 -12
38 39 1
52 63 11
47 50 3
61 50 -11
65 62 -3
60 55 -5
70 70 0
69 47 -22
50 53 3
68 54 -14
46 46 0
67 70 3
58 56 -2
69 69 0
61 50 -11
69 62 -7
59 53 -6
56 45 -11
57 61 4
64 47 -17
64 68 4
58 47 -11
53 47 -6
68 52 -16
43 40 -3

60
60
62
45
63
62

60
67
59
57
54
56
63
67
38
51
68
61
39
53
36
38
62
45
70
53
31

64
53
70
47
48
49
70
49
54
62
64
51
49
70
67
40
49
53
43
40
52
43
52
68
44
70
55
45
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DATA MENTAH EMOTIONAL
FACTOR
Kenyataan | Persepsi K-P

52 29 -23
43 49 6
24 18 -6
45 35 -10
46 43 -3
60 46 -14
47 51 4
48 43 -5
50 41 -9
47 45 -2
44 42 -2
51 51 0
51 51 0
53 35 -18
42 43 1
53 40 -13
30 34 4
30 38 8
53 54 1
39 40 1
48 43 -5
44 56 12
42 47 5
59 59 0
56 45 -11
39 30 -9
52 39 -13
32 32 0
54 54 0
47 43 1
58 54 -4
41 40 -1
59 35 24
39 40 1
48 39 -9
50 47 -3
45 35 -10
51 45 -6
42 27 -15
41 43 2
60 44 -16
35 39 4

46
49
51
40
42
46
46
46
48

43
43

54
40

38
54
55
40
40
33
42
42
28
60
43
42

45
47
40
38
34
43
49
40
45
42
43
33
41
55
45
29
42
40
36
38
24
43
38
41
32
60
40
38
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DATA MENTAH BIAYA DAN
KEMUDAHAN
 Kenyataan | Persepsi K-P
40 5 -35
18 36 18
14 18 4
35 i9 -16
32 26 -6
36 36 0
38 39 1
32 32 0
38 36 -2
34 30 -4
35 28 -7
29 29 0
35 35 0
38 27 -11
28 26 -2
38 26 -12
29 24 -5
26 28 2
32 34 2
14 19 5
34 30 -4
33 33 0
36 28 -8
39 39 0
37 31 -6
23 19 -4
38 21 -17
35 25 -10
32 40 8
33 32 -1
31 31 0
31 28 -3
39 18 =21
32 17 -15
32 19 -13
38 34 -4
33 29 4
40 35 -5
38 34 -4
28 24 -4
40 32 -8
25 28 3

38
39
40
23
35
36
36
26
33
38
29
29
36
36
29
24
31
37
37
32
217
26

o |
Fa

40
23
40
32
31

33
33
40
23
24
26

- 38

27
30
37
30
21
16
39
28
20
28
31
18
35
23
28
38
40
24
40
25
23
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DATA MENTAH KUALITAS
PELAYANAN TOTAL
Kenvataan | Persepsi K-P
79 210 -131
216 167 49
88 78 10
156 208 -52
185 199 -14
193 239 -46
229 218 11
193 193 0
206 233 -27
199 214 -15
184 202 -18
203 203 0
216 216 0
{80 240 -60
138 200 -12
176 229 -53
i55 198 -43
156 149 7
222 201 21
175 165 10
190 216 -26
210 207 3
199 197 2
248 248 0
185 233 -48
151 165 -14
185 237 -52
162 172 -10
132 222 -90
205 207 -2
233 237 -4
182 203 -21
188 254 -66
165 195 -30
145 203 -58
210 204 6
167 201 -34
228 228 0
154 207 -53
174 191 -17
186 254 -68
165 153 12

216
209
236
160
164
182
219
178
194
211
204
168
173
132
215
130
179
195
155
165
158
163
172
227
153
256
188
172

221
216
215
160
210
215
213
207
218
206
178
195
202
225
205
144
176
238
226
175
190
144
168
216
148
260
196
150

-5
-7
21

-46
-33

-29
-24

26
-27
-29
-93
10
-14

-43
7
-10
32
19

1

-8
22
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YAYASAN WIDYA MANDALA SURABAYA
UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA

FAKULTAS PSIKOLOGI

JI. Dincyo 42 - 44 Telp. 5678478 (hunting) ext. 161 Fax. 5610818 Surabaya 60265

. 415 /WMO08/T/2003

. - 1 Sep‘témber 2003
- Ijint Pengambilan Data

Kepada » Yth. Pimpinan
Warung Nusantara
JI. Tegalsari
Surabaya

Dengan hormat kami beritahukan bahwa mahasnswa yang
tersebut dibawah ini:

Nama : Debora Fulbertus
Fakultas . Psikologi
NRP 1 7103099053

sedang menyusun skripsi dengan judul “Hubungan antara

Persepsi terhadap service Quality dengan niat pembetian
ulang”.

Setiubungan dengan hal tersebut kami mohon sudi apakah
kiranya Bapak/Ibu berkenan memberikan ijin bagi mahasiswa
tersebut umtuk melakukan penelitiannya di  tempat yang
Bapak/Ibu pimpin.

Atas terkabulnya permohonan ini kami mengucapkan terima
kasih.

_—9alam hormat,

i ‘\\kﬁ%.n‘} Dvc;:kanD on
[ ,{t\— N Qa\ntu ekan I,
R APAR AU s oA
i S RN
i[ .,1 ( "‘:‘W ca & i
\.‘\ ¥ oM ) A ; B
s MY Wyt ¢ il 2

1ebsyCa B Gabrielle,S.Psi
98.0341
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SURAT KETERANGAN

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Ibu Retnosari
Jabatan : Pemiltk Rumah Makan Warung Nusantara
di Surabaya

Menerangkan bahwa:

Nama : Debora Fulbertus
NRP : 7103099053
Fakultas : Psikologi — Unika Widya Mandala Surabaya

Telah melakukan penelitian terhadap konsumen pada Rumah Makan Warung
Nusantara untuk menyelesaikan skripsi “Hubungan antara Persepsi terhadap

Kualitas Pelayanan dengan Niat Pembelian Ulang”.

Demikian surat keterangan ini, untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Surabaya, 3 Oktober 2003
Pemilik RM.Wagung Nusantara,

Ibu Retnosari
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