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Nomor Responden :  ………….

KUISIONER PENELITIAN

Kepada Yth,

Bapak/Ibu/ Sdr/Sdri

Di tempat

Dalam rangka menunjang kegiatan  penelitian yang
akan  dilakukan  peneliti  untuk  meraih  gelar  sarjana
program Strata 1 jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas  Adi  Buana  Surabaya,  dengan  judul
“Pengaruh Service Quality dan, Physical Evidence
terhadap  Customer  Loyality  Kameyama
BoulangeriedanPatisserie Surabaya”.Peneliti sangat
mengharapkan Bapak/Ibu/Sdr/Sdri bersedia meluangkan
waktunya  untuk  mengisi  daftar  peryataan  dan
memberikan  informasi  sehingga  dapat  memberi  bobot
penelitian ini.

Demikian  yang  dapat  disampaikan,  peneliti
mengucapkan  terima  kasih  atas  kesediaannya  untuk
mengisi kuisioner ini:

Hormat Saya,

 Karina Sekar Sari



A. DATA RESPONDEN : 

Sebelum  menjawab  pertanyaan  dalam  kuesioner  ini,
mohon  Saudara  mengisi  data  berikut  terlebih  dahulu.
(Jawaban  yang  saudara  berikan  akan  diperlakukan
secara rahasia). Lingkari untuk jawaban pilihan saudara.

1. Nama :..............................(dirahasiakan)
2. Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan

3. Berapa usia anda saat ini ?

1. 18 - 22 tahun

2.  22 – 27tahun

3.  27 – 32 tahun 

4. > 32 tahun

4. Apa pendidikan terakhir saudara ?

1. SD

2. SMP

3. SMA/SMK

4. Lainnya.............................................



B. Petunjuk Pengisian Kuesioner
1. Mohon  dengan  hormat,  bantuan  dan  kesediaan

Bapak/Ibu/Saudara  untuk  menjawab  seluruh
pernyataan yang ada dalam kuesioner ini. 

2. Berilah  tanda  centang  (√)  pernyataan  berikut
yang sesuai dengan keadaan yang sesungguhnya
pada kolom yang tersedia. 

3. Ada  (lima)  Alternatif  jawaban   dengan
pembobotan sebagai berikut :

N
o

PilihanJawaban Bobot

1 SangatSetuju 5
2 Setuju 4
3 Ragu-ragu 3
4 TidakSetuju 2
5 Sangat

TidakSetuju
1

Service Quality (X1)
N
o

Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S RG TS ST

S
Indikator Kualitas Layanan
Reliability / Kehandalan
1 Memberikan  pelayanan  yang

tepat  pada  waktu  yang
dijanjikan

2 Menginformasikankepada
konsumen
tentangpromosiproduk

Responsiveness / Daya Tanggap



4 Menerimakritikdan  saran
darikonsumen

5 Bersedia  membantu
konsumen  ketika  mengalami
kesulitan  mencari  barang
yang akan dibeli 

Asurance / Jaminan 
7 Mampu  berkomunikasi

dengan baik 
8 Memiliki  kemampuan  yang

memadai  untuk  menjawab
pertanyaan konsumen

Emphaty / Empati
10 Layanan yang diberikan tanpa

membedakan konsumen

11 Mampumenjagahubunganbaik
dengankonsumen

Tangibles / Bukti Fisik
13 Fasilitas  FisikKameyama

BoulangerieandPatisserie
terlihat nyaman

15 Ruangan  cukup  menarik  dan
indah



Physical Evidence (X2)

N
o

Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S RG TS ST

S
Indikator Physical Evidence
Lingkungan
1 Suasana  yang  tercipta  di

Kameyama
BoulangeriedanPatisseriesang
at nyaman 

2 Kebersihan  ruangan  dalam
Kameyama
BoulangerieandPatisserie
terjaga

Tata letak
3 Tata  letak  (layout)  dan

penataan ruangan sudah baik
4 Sistem  penataan  letak

(layout)  di  Kameyama
BoulangerieandPatisserie rapi

Fasilitastambahan
5 Tersedia  TV  yang

dapatmengurangirasajenuh
6 Tersedia  tabloid,

koranlokalmaupunnasional



Customer Loyality(Y)
N
o

Pernyataan Pilihan Jawaban 
SS S RG TS ST

S
Indikator Customer Loyality
PembelianUlang
1 Saya  akan  berencana

melakukan  pembelian  ulang
di  Kameyama
BoulangeriedanPatisserie

2 Saya  tertarik  mereferensikan
ke  orang  lain  tentang
Kameyama
BoulangeriedanPatisserie

Kebiasaanmengkonsumsimerek
3 Saya  mengkonsumsi  karena

ajakan teman
4 Saya  tertarik  mengkonsumsi

karena  gaya  hidup  bersama
teman

Rasa suka yang besarpadamerek
5 Kualitas rasa dari  Kameyama

Boulangerieand  Patisserie
hingga  kini  masih  dapat
dipercaya

6 Merek  Kameyama
BoulangerieandPatisserie
memenuhi harapan konsumen

Ketetapanpadamerek

7 Produk  Kameyama
Boulangerie  and  Patisserie
mempunyai  ciri  khas  pada
setiap produk

8 Produk  Kameyama
BoulangerieandPatisserie



sangat  mudah  diingat  oleh
konsumen
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