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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap kedalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang 

sudahdiserapkedalambahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus 

Linguistik atau  Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar 

pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Fonem-fonem  konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 ta T Te ت

 sa Ś  es (dengantitik di atas) ث

 jim J Je ج

 ha H ha (dengantitik di bawah) ح

 kha Kh kadan ha خ

 dal D De د

 zal Ż zet (dengantitik di atas) ذ

 ra R Er ر
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 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy esdan ye ش

 sad  S es (dengantitik di bawah) ص

 dad D de (dengantitik di bawah) ض

 ta ṭ te (dengantitik di bawah) ط

 za ẓ zet (dengantitik di bawah) ظ

 ain ’ komaterbalik (di atas)‘ ع

 gain G Ge غ

 fa F Ef ف

 qaf Q Qi ق

 kaf K Ka ك

 lam L El ل

 mim M Em م

 nun N En ن

 wau W We و

 ha H Ha ه

 hamzah ' Apostrof ء

 ya Y Ye ي
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2. Vokal 

Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang 

 ā = أ aa = أ أ a = أ

 ī = إ ي ai = أ ي i = أ

 ū = أ و au = أ و u = أ

 

3. Ta Marbutah 

Ta marbutah  hidup dilambangkan dengan /t/ 

Contoh: 

 Ditulis mar'atunjamīlah جميلةمرأة

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh: 

 Ditulis Fātimah فاطمة

 Ditulis Khatimah خاطمة

 

4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tandasyaddad tersebut. 

Contoh: 

 Ditulis Rabbanā ربنا

 Ditulis al-birr البر

 

 

 

 

 

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an
   

   
   

   
   

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an



 

viii 
 

5. Kata Sandang (artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh "huruf syamsiyah" ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

 

Contoh: 

 Ditulis asy-syamsu الشمس

لالرج  Ditulis ar-rajulu 

ةالسيد  Ditulis as-sayyidah 

Kata sandang yang diikuti oleh "huruf qamariyah" ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diikuti terpisah dari kata yang 

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

 Ditulis al-qamar القمر

 ’Ditulis al-badī البديع

 Ditulis al-jalāl الجلال

 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebu tberada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengana postrof /'/. 

Contoh: 

 Ditulis Umirtu أمرت 

 Ditulis syai'un شيء
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MOTTO 

 

Kegagalan adalah batu loncatan menuju kesuksesan 

(Oprah Winfrey) 

 

Hidup akan terus berjalan, baik kamu tertawa maupun 

menangis. Oleh karenanya, jangan bebani dirimu dengan 

berbagai kegalauan yang tidak ada manfaatnya begimu 

dan tersenyumlah. 

 

Maka tidaklah seseorang mencapai kenyamanan dan kenikmatan 
kecuali dengan meniti jembatan kelelahan dan penderitaan. 
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ABSTRAK 

 

Sari, Ratna. 2020. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Emosional Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warunk Kopi Platt 

Monkull Kajen. Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan 

Ekonomi Syariah Institut Agama Islam Negeri Pekalongan. 

Dosen Pembimbing: Ade Gunawan, M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk : (1) Mengetahui pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen, (2) 

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

Warunk Kopi Platt Monkull Kajen, (3) Mengetahui pengaruh emosional terhadap 

kepuasan konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen, (4) Mengetahui 

secara bersama-sama  pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

emosional terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen 

Warunk Kopi Platt Monkull Kajen. Ukuran sampel diambil sebanyak 98 

responden yang ditentukan dengan menggunakan rumus Donald R. Cooper dan C. 

William Emory dengan pendekatan Accidental Sampling. 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa Variabel kualitas produk mempunyai 

nilai koefisien senilai 0,474. Dengan nilai t hitung > t tabel ialah 5,724 > 1,960. 

Sedangkan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Variabel kualitas pelayanan 

mempunyai nilai koefisien senilai 0,060, dengan nilai t hitung < tabel ialah 

sebesar 0,686 < 1,960. Sedangkan nilai signifikan sebesar 0,494 > 0,05. Variabel 

Emosional mempunyai nilai koefisien senilai 0,405, dengan t hitung > t tabel ialah 

4,999 > 1,960. Sedangkan nilai signifikan variabel emosional sebesar 0,000 < 

0,05.Variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Emosional secara 

bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

Warunk Kopi Platt Monkull Kajen. Hal ini ditunjukan dengan hasil uji F yang 

diperoleh nilai F hitung senilai 83,167% dengan nilai signifikansi F sebesar 0,000 

atau kurang dari 0,05. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Emosional dan  

Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sekarang ini persaingan antar usaha warung kopi sangat meningkat karena 

banyak masyarakat yang membuka usaha di sektor yang sama. Untuk menarik 

konsumen para pengusaha baik dari kalangan keatas, menengah hingga 

kebawah berlomba-lomba membuat suatu kreativitas supaya konsumen tertarik 

untuk datang ke warung kopi yang menjadi usaha mereka. Untuk menarik dan 

mempertahankan konsumen, warung kopi harus melakukan suatu pendekatan 

pada konsumen agar konsumen tersebut tetap membeli dan menikmati produk 

yang dijual dengan cara mengetahui dan memahami berbagai keinginan, 

kebutuhan dan perilaku konsumen, supaya konsumen dapat mencapai 

kepuasan. Ketika konsumen puas maka akan berpengaruh terhadap 

keberlangungan hidup warung kopi. 

Kepuasan akan selalu diberikan oleh setiap usaha warung kopi kepada 

konsumennya, karena dengan memberikan kepuasan kepada konsumen  sama 

artinya dengan menjaga dan mempertahakan usaha itu sendiri. Ketika 

konsumen diberikan kepuasan maka konsumen tersebut akan cenderung 

mengajak orang lain untuk menikmati produk atau jasa yang telah memberikan 

kepuasan kepadanya bahkan membuat konsumen tersebut menjadi loyal. 

Tetapi tidak semuanya konsumen selalu merasakan kepuasan dengan apa yang 

telah diberikan oleh warung kopi tersebut, tetapi setidaknya warung kopi 
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 tersebut tekah berusaha memberikan yang terbaik supaya konsumen tersebut 

merasakan kepuasan.1 

Kepuasan  konsumen  yaitu suatu respon baik yang diberikan oleh  

konsumen atas pemenuhan sesuai dengan yang diharapkan konsumen. 

Kepuasan konsumen bisa juga diartikan sebagai respon yang baik oleh 

konsumen, karena  adanya kesesuaian dengan yang diharapkan dan 

terpenuhinya keinginan tersebut, konsumen tidak puas ketika tidak 

mendapatkan sesuatu yang diharapan dan dinginkan, maka hal ini akan 

membuat konsumen tersebut menjadi kecewa disebut dengan ketidakpuasan.2 

Ada beberapa hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain: 

Kualitas Produk, Pelayanan, Emosional, Harga, Biaya, Emotical Factor dan 

Kemudahan.3 Dalam penulisan skripsi ini peneliti mengambil tiga variabelyaitu 

Variabel Kualitas Produk, Variabel Kualitas Pelayanan dan Variabel 

Emosional yang akan diuji pengaruhnya terhadap  kepuasan konsumen. 

Faktor yang pertama adalah Kualitas  produk, menurut peneliti dari 

berbagai sumber menyimpulkan bahwa variabel kualitas produk yaitu 

kemampuan suatu produk yang disajikan secara menarik dengan berbagai 

macam variasi (banyak pilihan) dan cita rasa dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen untuk mencapai kepuasan konsumen. Dalam penelitian Tri Yanto 

                                                           
1 Made Virma Permana, Peningkatan Kepuasan Pelanggan Melalui Kualitas Produk dan 

Kualitas Layanan, Fakultas Ekonomi, Universitas Semarang, Jurnal Dinamika Manajemen 4 (2) 

2013, 115-131 
2 Budi Hermawan, Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan, Reputasi Merek Dan 

Loyalitas Konsumen Jamu Tolak Angon PT. Sido Muncul, Program Studi Manajamen, Institut dan 

Informatika Indonesia, Jurnal Manajamen Teori dan Terapan,Vol. 4, No. 2, 2011 
3Mitharyani, Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan?, 

Ekonomi dan Bisnis, Manajemen, diakses dari https://www.dictio.id/t/faktor-faktor-apa-saja-yang-

mempengaruhi-kepuasan-pelanggan/14450 
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yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada Swalayan Macro Mart 

Mojoroto Kota Kediri)” menyatakan bahwa ada pengaruh  yang secara 

signifikan antara variabel kualitas produk (𝑋1),  variabel kualitas pelayanan 

(�2 ), dan variabel harga (𝑋3) terhadap kepuasan konsumen di Swalayan 

Macro Mart. Dalam penelitian ini ada salah satu variabel yang berpengaruh  

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen di Macro Mart Mojoroto Kota 

Kediri dibandingkan variabel yang lainnya yaitu variabel kualitas produk.4 

Kualitas produk yang ada di Warunk Kopi Platt Monkull sudah cukup baik 

karena banyaknya variasi kopi yang ditawarkan, dan bagi yang tidak menyukai 

kopi juga terdapat minuman es teh, air putih dan jus. Selain kopi di Warunk 

Kopi Platt Monkull Kajen juga menyediakan food dan snack yang disajikan 

masih fresh. 

Faktor yang kedua kualitas pelayanan, dari berbagai sumber peneliti 

menyimpulkan variabel kualitas pelayanan yaitu evaluasi yang secara lengkap 

dari keunggulan pelayanan yang diberikan oleh karyawan kepada konsumen 

dalam memenuhi keinginan konsumen untuk mencapai kepuasan. Dalam 

penelitiannnya Nella Octaviani yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Kafe Kopi Miring Semarang” menyatakan 

bahwa variabel tangibbles, reliability, responsiveness, asurance dan empathy 

                                                           
4Tri Yanto, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada Swalayan Macro MartMojoroto Kota Kediri), 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Nusantara PGRI Kediri, Simk-

Economic Vol. 01 No. 02 Tahun 2017. 
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berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.5 Kualitas 

pelayanan yang ada di Warunk Kopi Platt Monkull Kajen cukup baik diberikan 

kepada konsumen, karena pelayanannya ramah dan sopan, tetapi konsumen 

harus menunggu pesanan terlebih dahulu beberapa waktu karena produk yang 

ditawarkan itu dibuat hanya ketika ada pesanan sehingga produk yang disajikan 

itu fresh. 

Selain Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan ada juga faktor emosional, 

peneliti menyimpulkan bahwa variabel  emosional adalah penilaian respon baik 

oleh konsumen karena adanya pemenuhan keingan secara psikologis yang 

terjadi karena ada stimulti diberikan oleh pemasar. Menurut Gusni Nelisa, 

Sumarni, Stevani dalam penelitiannya “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, 

Fasilitas dan Emosional Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Angkutan 

Buspo, Lubuk Basung Express di Kecamatan Lubuk Basung, Kabupaten 

Agam” menyatakan ada satu variabel yang secara signifikan berpengaruh  

terhadap kepuasan pelanggan yaitu variabel Emosional.6 Di Warunk Kopi 

Plattt Monkull Kajen memberikan respon yang baik terhadap konsumen 

sehingga konsumen merasa senang, bangga, percaya diri dan merasa nyaman 

hal ini membuat konsumen untuk datang kembali. 

Berkembangnya usaha warung kopi di Kota/Kabupaten Pekalongan hal ini 

dipengaruhi oleh meningkatnya konsumsi kopi. Salah satu warung kopi yang 

                                                           
5Nella Octaviani, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kafe 

Kopi Miring Semarang, Jurusan Ekonomi Manajemen Universitas Dian Nuswantoro, 2015. 
6Gusni Nelisa, Sumarni, Stevani, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Fasilitas dan 

Emosional Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Angkutan Buspo, Lubuk Basung Express di 

Kecamatan Lubuk Basung, Kabupaten Agam,Program Studi Pendididkan Ekonomi STKIP PGRI 

Sumatera Barat, 2016. 
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cukup terkenal dikalangan masyarakat Kabupaten Pekalongan yaitu Warunk 

Kopi Platt Monkull Kajen.  

Warunk Kopi Platt Monkull Kajen merupakan warung  kopi  yang 

bernuansa alam dengan banyak pepohonan, Warunk Kopi Platt Monkull Kajen 

ini terletak di Jl. Karanganyar Raya, Karanganyar, Pekalongan, Jawa Tengah 

51161, Indonesia, yang didirikan pada tanggal  17 Desember 2017 dengan luas 

tanah sebesar 3.450 𝑚2 dan luas bangunan sebesar 560 𝑚2, Warunk Kopi Platt 

Monkull Kajen mempunyai jam operasional pukul 09:00-23:00 WIB setiap 

hari. 

Penelitian ini dilakukan di Warunk Kopi Platt Monkul Kajen karena 

warung kopi ini salah satu warung kopi yang terkenal di kalangan masyarakat 

menengah sampai kalangan atas di Kabupaten Pekalongan serta memiliki 

banyak peminat karena banyaknya variasi kopi dan menu lain yang ditawarkan. 

Setiap malam minggu sekali Warunk Kopi Platt Monkull Kajen mengadakan 

live musik, ada tempat karaokenya bagi konsumen yang suka bernyanyi, disini 

konsumen dapat karaoke secara gratis, selain itu juga ada tempat meeting untuk 

bertemu dengan rekan kerja/teman sekolah/kuliah untuk belajar kelompok atau 

diskusi lainnya karena dilengkapi wifi, terdapat 2 Mushola dan 2 Kamar 

Mandi.Warunk Kopi Platt Monkul Kajen juga menyediakan berbagai macam 

mainan anak-anak seperti ayunan, perosotan sehingga tempat ini sangat cocok 

untuk berkumpul bersama keluarga, teman sekolah atau rekan kerja.7 

                                                           
7Muhaimin,Pengelola Warunk Kopi Platt Monkul Kajen, Wawancara Pribadi dan 

Observasi, Pekalongan, 5 September 2020. 
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Dari uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti tentang kepuasan 

konsumen lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Emosional Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Warunk 

Kopi Platt Monkull Kajen”. 

B. Rumusan Masalah 

Bersumber dari latar belakang masalah sebelumnya,  maka rumusan 

masalah yang akan dibahas yaitu: 

1. Apakah variabel kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen ? 

2. Apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen ? 

3. Apakah variabel emosional berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

Warunk Kopi Platt Monkull Kajen ? 

4. Apakah variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan emosional 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull 

Kajen ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen  pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen 

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen 

3. Untuk mengetahui pengaruh variabel emosional terhadap kepuasan 

konsumen pada Warunk Kopi Platt Monkull Kajen 
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4. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan 

dan emosional terhadap kepuasan konsumen pada Warunk Kopi Platt 

Monkull Kajen 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini, antara lain: 

1. Manfaat Teoritis  

Diharapkan dalam penelitian skripsi ini dapat menghasilkan ilmu 

pengetahuan serta sumber informasi yang berhubungan dengan pengaruh 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan emosional terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Instansi  

Manfaat bagi pemilik dan pengelola Warunk Kopi Platt Monkull 

Kajen dapat memberikan pengetahuan tentang kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan emosional sebagai upaya dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen di Warunk Kopi Platt Monkull Kajen. 

b. Bagi Penulis  

Manfaat bagi penulis untuk memperbanyak wawasan dan 

pengetahuan mengenai teori-teori yang berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

c. Bagi Universitas  

Manfaat bagi Universitas untuk mengembangkan ilmu 

pengetahuan di bidang Ekonomi/ Bisnis Syariah. 
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d. Bagi Mahasiswa  

Sebagai referensi, pengembangan ilmu pengetahuan, dan bahan 

perbandingan dalam membuat tugas mahasiswa  mengenai kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan emosional. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dalam penelitian ini dengan berdasar pada hasil penelitian diatas, peneliti 

menyimpulkan bahwa: 

1. Variabel kualitas produk mempunyai nilai koefisien senilai 0,474. Dengan 

nilai t hitung > t tabel ialah 5,724 > 1,960. Sedangkan nilai signifikan 

sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda diperoleh 

bahwa variabel kualitas produk secara signifikan berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan konsumen pada taraf signifikan 5% atau bisa dikatakan 

bahwa Ha1 diterima dan H0 ditolak. 

2. Variabel kualitas pelayanan mempunyai nilai koefisien senilai 0,060, 

dengan nilai t hitung < tabel ialah sebesar 0,686 < 1,960. Sedangkan nilai 

signifikan sebesar 0,494 > 0,05. Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda 

didapatkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada taraf signifikan 5% atau bisa dikatakan 

bahwa Ha2 ditolak dan H0 diterima. 

3. Variabel Emosional mempunyai nilai koefisien senilai 0,405, dengan t 

hitung > t tabel ialah 4,999 > 1,960. Sedangkan nilai signifikan variabel 

emosional sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil uji regresi linier 

berganda diperoleh variabel emosional secara signifikan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada taraf signifikan 5% atau bisa dikatakan 

bahwa Ha3 diterima dan H0 ditolak. 
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4. Variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Emosional secara 

bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Warunk Platt Monkull Kajen. Hal ini ditunjukan dengan hasil uji F 

yang diperoleh nilai F hitung senilai 83,167% dengan nilai signifikansi F 

sebesar 0,000 atau kurang dari 0,05. Hasil pengujian regresi linier 

berganda menunjukan bahwa koefisien determinasi sebesar 0,718 hal ini 

berarti bahwa variabel independen yaitu kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan emosional menjelaskan variasi kepuasan konsumen pada 

Warunk Kopi Platt Monkull Kajen sebesar 71,8% dan 28,2% dijelaskan 

oleh faktor atau variabel lain di luar penelitian yang dilakukan. 

 

B. Saran 

Dalam penelitian ini peneliti memberikan saran terhadap hasil penelitian, 

saran tersebut antara lain: 

1. Sebaiknya tempat parkirnya diberikan atap sehingga ketika hujan tidak 

kehujanan dan ketika panas tidak kepanasan. 

2. Produk yang ada di daftar menu sebaiknya harus selalu ada, karena ketika 

konsumen memesan produk dan produk yang dipesan itu kosong atau habis 

konsumen akan merasa kecewa. 
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kepuasan-pelanggan/14450 
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Lampiran 1 

Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN 

EMOSIONAL TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN WARUNK KOPI 

PLATT MONKULL KAJEN 

Petunjuk pengisian kuesioner :  

1. Sebelum anda menjawab daftar pernyataan yang telah disiapkan, isilah 

terlebih dahulu identitas yang telah disediakan. 

2. Bacalah dengan baik setiap pernyataan, kemudian beri tanda (√) pada 

jawaban yang dianggap paling tepat.  

3. Isilah angket dengan jujur serta penuh ketelitian. Dan terimakasih telah 

bersedia mengisi kuesioner ini.  

4. Penilaian untuk skor adalah : 

a. 1 = Sangat tidak puas 

b. 2 = Tidak puas 

c. 3 = Cukup puas  

d. 4 = Puas 

e. 5 = Sangat puas  

Identitas Responden 

1. Nama Responden  :  

2. Usia Responden   : 

3. Jenis kelamin  : 

4. Pekerjaan   :
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Variabel Kualitas Produk : 

No Pernyataan 
Skor 

1 2 3 4 5 

1 

Karyawan selalu menunjukkan rasa 

percaya diri dan sikap siap 

melayani/membantu pelanggan. 

     

2 
Saya merasa kualitas produk Warunk 

Kopi Platt Monkul Kajen sudah baik. 

     

3 

Warunk Kopi Platt Monkul Kajen 

membuat menu hidangan dengan 

komposisi campuran bahan yang 

tepat. 

     

4 
Harga produk yang ditetapkan sudah 

sesuai dengan kualitas produk. 

     

5 

Produk Warunk Kopi Platt Monkul 

Kajen memiliki daya tahan yang 

tidak lama. 

     

6 Karyawan sopan dan ramah dalam 

melayani pelanggan. 

     

7 Produk Warunk Kopi Platt Monkul 

Kajen memiliki keindahan tersendiri. 

     

8 Saya merasa tidak ada keluhan 

selama meminum  atau  makan 

produk Warunk Kopi Platt Monkul 

Kajen. 

     

Variabel Kualitas  Pelayanan : 

No Pernyataan 

Skor 

1 2 3 4 5 

1 

Fasilitas yang diberikan Warunk 

Kopi Platt Monkul Kajen sudah 

baik. 

     

2 
Karyawan memberikan ucapan 

salam sebelum melayani konsumen. 
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3 
Karyawan dengan tanggap 

memenuhi kebutuhuan pelangan. 

     

4 

Karyawan memiliki pengetahuan 

yang baik tentang produk yang 

terdapat di Warunk Kopi Platt 

Monkul Kajen. 

     

5 

Karyawan menghargai dan 

melayani serta mengutamakan 

kebutuhan pelanggan 

     

Variabel Emosional : 

No Pernyataan 
Skor 

1 2 3 4 5 

1 

Konsumen merasa senang ketika 

berkunjung dan menikmati menu 

yang ada di Warunk Kopi Platt 

Monkul Kajen. 

     

2 

Konsumen merasa bangga ketika 

berkunjung dan menikmati menu 

yang ada di Warunk Kopi Platt 

Monkul Kajen. 

     

3 

Konsumen merasa nyaman dengan 

pelayanan dan fasilitas yang ada di 

Warunk Kopi Platt Monkul Kajen. 

     

4 

Konsumen merasa percaya diri 

ketika menikmati menu di Warunk 

Kopi Platt Monkul Kajen. 

     

Variabel Kepuasan Konsumen : 

No Pernyataan 
Skor 

1 2 3 4 5 

1 

Sarana dan prasarana yang diberikan 

Warunk Kopi Platt Monkul Kajen  

sudah baik. 

     

2 Pelayanan yang diperoleh di Warunk      
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Kopi Platt Monkul Kajensesuai 

dengan yang anda harapkan. 

3 

Karyawan Warunk Kopi Platt 

Monkul Kajenmelayani pesanan 

konsumen dengan tepat dan akurat. 

     

4 
Keramahan karyawan dalam 

memberikan layanan. 

     

5 

Karyawan mampu memberikan 

informasi kepada pelanggan dengan 

bahasa yang mudah dimengerti. 

     

6 Karyawan menyikapi komplein 

konsumen dengan baik. 

     

7 Kemampuan menciptakan hubungan 

baik dengan konsumen. 

     

8 Anda bersedia merekomendasikan 

Warunk Kopi Platt Monkul Kajen 

kepada teman atau kerabat anda. 
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Lampiran 6 

Daftar Riwayat Hidup 

 

 

Daftar Riwayat Hidup 
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Tempat dan Tanggal Lahir        : Pekalongan, 8 Desember 1997 
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Alamat                                       : Dk. Pekijingan RT 02 RW 02 Ds.  

   Krasakageng Kec. Sragi Kab. Pekalongan 

No Telpon                                 : 082325118470 

Email                                         : ratnasar99@gmail.com 

Kewarganegaraan                      :Indonesia 

Nama ayah kandung                  : Rosidin 

Nama ibu kandung                    : Riyatun 
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