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Daftar Pertanyaan 

Karakteristik Responden 

Mohon diisi semua pertanyaan di bawah dengan memberikan tanda [X] di 

kolom yang telah disediakan dengan jawaban yang paling sesuai. 

1. Nama  : 

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

2. Jenis Kelamin :        Pria        Wanita 

3. Umur  :        17-20 tahun 

         21-25 tahun 

         >26 tahun 

Petunjuk Pengisian Kuisioner Tingkat Kepentingan 

1. Pilihlah jawaban pertanyaan di bawah ini menurut harapan yang Anda 

inginkan. 

2. Saudara/i dapat memberikan tanda [X] pada salah satu kolom jawaban 

yang telah disediakan 

Tingkat Kepentingan (Harapan)     

STP = Sangat Tidak Penting     

TP  = Tidak Penting      

CP = Cukup Penting      

P  = Penting       

SP  = Sangat Penting    
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Tangible (Bukti Fisik) 

No Variable 
Tingkat Kepentingan 

STP TP CP P SP 

1 Fasilitas AC ruangan           

2 Fasilitas hott spot           

3 Ketersediaan toilet           

4 Ketersediaan tempat parkir yang memadai           

 

 

 

 

     Realiability (Keandalan) 

No Variable 
Tingkat Kepentingan 

STP TP CP P SP 

1 Variasi pilihan menu yang ditawarkan           

2 Lokasi coffee shp stategis           

3 Kemudahan dalam memesan menu           

4 Kenyamanan suasana coffee shop           

5 Harga terjangkau           

6 Ketersediaan no smoking area           

       Responsiveness (Daya Tanggap) 

No Variable 
Tingkat Kepentingan 

STP TP CP P SP 

1 Kecepatan dalam melayani pelanggan           

2 Cepat tanggan merespon keluhan pelanggan           

3 Ketepatan dalam melayani pelanggan           

 

Assurance (Jaminan) 

No Variable 
Tingkat Kepentingan 

STP TP CP P SP 

1 Tempat parkir yang aman           

2 Kemudahan dalam berkomunikasi dengan pihak coffee shop           

       Emphaty (Empati) 

No Variable 
Tingkat Kepentingan 

STP TP CP P SP 

1 Keramahan dalam melayani pelanggan           

2 Bersedia menerima kritik dan saran           
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Petunjuk Pengisian Kuisioner Penilaian Kompetitif 

1. Isilah jawaban pertanyaan di bawah ini menurut pengalaman Anda 

selama merasakan layanan pesaing sejenis Aegis Coffee 

2. Saudara/i dapat memberikan pernyataan yang telah disediakan di 

kolom jawaban 

Penilian Kompetitif: 

a. Tangibles (bukti fisik), yang diunjukkan oleh tampilan gedung, fasilitas 

fisik pendukung, perlengkapan dan penampilan pekerja.  

b. Relaibility (keandalan), yaitu kemampuan penyedia layanan memberikan 

layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

c. Responsiveness (daya tanggap), yaitu para pekerja memiliki kemauan dan 

bersedia membantu pelanggan dan memberi layanan dengan cepat dan 

tanggap. 

d. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kecakapan para pekeja yang 

memberikan jaminan bahwa mereka bisa memberikan layanan dengan baik 

e. Empathy (empati), yaitu para pekerja mampu menjalin komunikasi 

interpersonal dan memahami kebutuhan pelanggan. 

1. Pertanyaan : Coffee shop yang sudah pernah Anda kunjungi selain 

Aegis Coffee 

Jawaban : ................................... 

2. Pertanyaan : Menurut Anda, bagaimana bukti fisik (tangible) 

pelayanan dari pesaing? 
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Jawaban : 

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

3. Pertanyaan : Menurut Anda, bagaimana kehandalan (reliability) 

pelayanan dari pesaing? 

Jawaban : 

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

4. Pertanyaan : Menurut Anda, bagaimana daya tanggap 

(responsiveness)  pelayanan dari pesaing? 

Jawaban : 

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

5. Pertanyaan : Menurut Anda, bagaimana empati (emphaty) 

pelayanan dari pesaing? 

Jawaban : 

................................................................................................................ 
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LAMPIRAN 3 

DATA UJI INSTRUMEN TINGKAT KEPENTINGAN 

 

NO TA

1 

TA

2 

TA

3 

TA

4 

SU

M 

RE

A1 

RE

A2 

RE

A3 

RE

A4 

RE

A5 

RE

A6 

SU

M 

RE

SP1 

RE

SP2 

RE

SP3 

SU

M 

AS

S1 

AS

S2 

SU

M 

EM

P1 

EM

P2 

SU

M 

1 4 5 5 5 19 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

2 4 4 4 3 15 4 5 5 5 5 5 29 5 4 5 14 3 4 7 5 5 10 

3 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 5 28 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

4 5 5 5 5 20 5 5 5 5 3 5 28 5 5 4 14 5 5 10 4 5 9 

5 3 3 3 3 12 4 4 3 3 3 3 20 4 3 3 10 3 3 6 3 3 6 

6 4 5 5 3 17 4 4 5 4 3 4 24 4 4 4 12 3 4 7 3 3 6 

7 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 3 28 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

8 4 4 5 5 18 4 5 5 4 3 4 25 4 4 4 12 5 3 8 5 5 10 

9 4 5 4 4 17 5 4 4 5 4 3 25 4 4 4 12 4 4 8 5 5 10 

10 3 5 5 5 18 5 5 5 5 4 3 27 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

11 4 3 4 4 15 4 4 4 4 3 4 23 4 3 4 11 4 3 7 4 4 8 

12 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 3 24 5 5 4 14 4 5 9 5 5 10 

13 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

14 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 4 9 5 5 10 

15 4 5 5 4 18 3 4 3 4 4 3 21 4 3 3 10 4 3 7 5 5 10 

16 4 5 5 5 19 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 14 5 5 10 5 5 10 

17 5 5 5 5 20 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 
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18 4 5 4 5 18 4 4 5 5 4 5 27 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

19 3 5 4 3 15 5 5 5 4 3 4 26 3 4 4 11 4 4 8 5 5 10 

20 4 5 5 5 19 5 4 4 5 4 5 27 5 4 4 13 4 4 8 5 5 10 

21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

22 5 5 3 3 16 5 5 5 5 4 5 29 5 5 4 14 5 5 10 5 3 8 

23 4 2 5 5 16 4 3 4 4 5 5 25 5 5 4 14 4 5 9 5 5 10 

24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 29 5 4 5 14 5 4 9 5 5 10 

25 3 3 3 5 14 4 4 4 5 4 5 26 4 4 5 13 5 4 9 5 3 8 

26 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 3 23 5 5 5 15 5 4 9 4 4 8 

27 5 5 5 4 19 5 4 4 5 5 4 27 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

28 5 5 5 5 20 5 5 4 4 3 5 26 3 3 3 9 3 3 6 4 3 7 

29 5 5 5 4 19 4 4 3 4 5 5 25 4 4 4 12 4 4 8 4 4 8 

30 5 5 5 4 19 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 12 4 4 8 5 4 9 

31 4 5 5 5 19 4 5 4 4 5 4 26 4 5 4 13 5 5 10 5 4 9 

32 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 10 5 5 10 

33 5 5 5 5 20 4 4 4 5 5 5 27 4 5 5 14 5 5 10 4 5 9 

34 4 4 4 3 15 5 3 4 4 5 5 26 4 4 4 12 4 4 8 5 5 10 

35 5 5 5 4 19 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 15 4 5 9 5 4 9 

ME

AN 4.34 4.63 4.60 4.40   4.40 4.46 4.40 4.60 4.26 4.40   4.51 4.46 4.43   4.46 4.37   4.71 4.54   

 

 

 



 

63 
 

LAMPIRAN 4 

UJI VALIDITAS TINGKAT KEPENTINGAN 

1. TANGIBLE (BUKTI FISIK) 
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2. RELIABILITY (KEANDALAN) 
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3. RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP) 
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4. ASSURANCE (JAMINAN) 
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5. EMPHATY (EMPATI) 
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LAMPIRAN 5 

UJI RELIABILITAS TINGKAT KEPENTINGAN 

1. TANGIBLE (BUKTI FISIK) 
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2. RELIABILITY (KEANDALAN) 
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3. RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP) 
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4. ASSURANCE (JAMINAN) 
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5. EMPHATY (EMPATI) 
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