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LAMPIRAN 

 

Lampiran 0 1. Hasil Wawancara 

 

Transkrip Wawancara 

Waktu Wawancara : 23 Oktober 2024 

Lokasi Wawancara : Green Kubu Café  

 

Profil Narasumber 

Nama   : I Made Anom Fribadhi 

Jenis Kelamin   : Laki-Laki 

Jabatan   : Assisten Restaurant Manager 

 

Hasil Wawancara 

Saya  : Bagaimana awal usaha ini berdiri? 

Narasumber : Jadi usaha ini berdiri karena owner melihat peluang usaha café 

kenikian bagus untuk dikembangangkan di daerah ini khususnya 

Tegallalang, karena sekarang ini banyak sekali orang ingin bersantai 

sambil menikmati alam apalagi daerah disini alamnya masih asri jadi 

owner berfikir sangat cocok jika membangun usaha café disini. 

Saya  : Apakah sudah ada usaha café lain di sini ? 

Narasumber  : Tentu, ada banyak usaha café di Tegallalang. Sebelum usaha ini 

berdiri sudah ada beberapa usaha café yang sudah terlebih dahulu 

berdiri dari usaha ini. 

Saya : Bagaimana tanggapan bapak dengan banyaknya usaha yang sama 

dan bahkan lebih dulu berdiri dari usaha ini? 

Narasumber : Ya baiasa saja, setiap usaha kan tidak sama persis. Setiap usaha 

pastinya memiliki perbedaan, apalagi ini usaha café yang memiliki 
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banyak tema dan memiliki ciri khas berbeda jadi tidak aka nada yang 

sama persis. Jangankan temanya hidangan yang ditawarkan juga 

banyak jenisnya mulai dari Balinese food hingga western food. 

Saya : Kenapa usaha café ini mengambil tema alam, sedangkan ada 

banyak tema yang bisa diterapkan? 

Narasumber  : Café ini sebenarnya memiliki konsep “Back to Nature” konsep ini 

diambil karena si owner tersendiri sudah Lelah dengan kebisingan 

kota dan merasa capek setelah melakukan pekerjaan, dan ingin 

menenangkan pikiran dengan suasana alam. 

Saya : Biasanya pelanggan yang bagaimana yang sering berkunjung kesini 

domestic atau mancanegara serta umur berapa saja? 

Narasumber : Biasanya pengunjung yang dating kesini kebanyakan anak muda 

yang rentang usianya dari 20 tahun hingga 25 tahunan. Pengunjung 

lebih banyak itu kebanyakan yang domestic, terkadang juga kami 

menerima tamu grup dan walk-in juga, waktunya juga kalua dari 

pagi sampai siang itu kebanyak tamu yang berkunjung itu tamu grup. 

Saya : Kunjungan terbanyak itu biasanya terjadi di bulan apa saja pak dan 

kira-kira sekitar berapa kunjungan? 

Narasumber  : Biasanya itu disini mengalami hight season itu pada bulan maret, 

april, dan mei yang di kira-kira mencapai 2 ribu pengunjung, namun 

selain bulan itu terkadang dibawah 1.500 pengunjung. 

Saya  : Perbulannya berapa produk diperkirakan bisa terjual pak? 

Narasumber  : Untuk produk yang terjual biasanya tergantung pengunjung disini, 

misalkan kita ambil pas high season yang mencapai 2 ribu 

pengunjung biasanya 1 pengunjung itu membeli 2 produk nah 2ribu 

bisa dikali dengan 2 produk biasa di perkirakan 4 ribu produk yang 

bisa terjual jalam sebulannya 

Saya : Berapa jumlah karyawan disini? 
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Narasumber : Kami disini memiliki karyawan sekitar 48 orang serta memiliki 

jabatan serta job yang berbeda-beda setiap orangnya, kerkadang kita 

kewalahan melayani pelanggan dengan jumlah staff  segitu dengan 

kita mempunyai 2 sip kerja. 

Saya : Terkait dengan pelayanan, Ketika ada complain dari pelanggan 

apakah ada komplimentari? 

Nasabah  : Ketika pelanggan complain dengan pelayanan yang kita berikan 

dari pihak manajemen tentu akan memberikan komplimentari atau 

menggratiskan makanan yang telah dipesan oleh pelanggan tersebut. 

Ketika ada complain karyawan tidak boleh menghendel complain 

tersebut dan harus leader yang menghandel. Nantinya karyawan 

akan dibimbing dan diberikan upsaling dan SOP engagement 

Saya  : Apakah ada Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan 

pelayanan? 

Narasumber  : Tentu saja, biasanya kami mengadakan pelatihan setiap bulannya 

dari manajemen sendiri maupun terkadang juga kita mengambil 

pelatihan di luar suapaya karyawan kita mendapat pemahaman baru. 

Saya : Apakah bapak ada planning kedepan untuk keberlangsungan usaha 

ini mengingat perjembangan jaman saat ini? 

Narasumber  : Pasti tentunya kita akan melakukan reseach pasar serta mengikuti 

trand-trand yang ada di market yang akan dilakukan 3 bulan sekali, 

akan tetapi kita akan lebih menekankan dibagian produk tersendiri 

yang berkembang di pasaran seperti lihat, amati dan, modivikasi 
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Lampiran 0 2. Hasil Prasurvey 

Kuesioner Awal Variabel Kualitas Pelayanan 

No Skor Kualitas Pelayanan Total Kategori  

1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 

1 4 5 4 4 4 21 Tinggi 

2 2 3 3 2 3 12 Rendah 

3 5 5 5 5 5 25 Tinggi 

4 4 4 4 3 3 18 Sedang 

5 4 3 3 4 4 18 Sedang 

6 3 4 4 4 4 19 Sedang 

7 3 3 3 3 3 15 Rendah 

8 4 3 4 3 3 17 Sedang 

9 3 3 4 4 4 18 Tinggi 

10 3 3 3 3 4 16 Rendah 

Jumlah 35 36 31 35 32 169 Sedang  

  

Kuesioner Awal Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Skor Kepuasan Pelanggan Total Kategori  

1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 

1 2 3 1 4 4 14 Tinggi 

2 2 1 1 3 3 10 Sedang 

3 3 2 3 1 2 9 sedang 

4 1 2 1 3 3 10 Sedang 

5 4 2 3 3 3 15 Tinggi 

6 1 2 3 1 1 8 Rendah 

7 1 3 3 1 1 9 Sedang 

8 3 1 1 3 2 10 Sedang 

9 2 3 1 3 3 13 Tinggi 
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10 2 1 1 2 2 8 Rendah 

Jumlah 21 20 18 24 21 106 Sedang 

 

Kuesioner Awal Nilai Pelanggan 

 

 

 

  

No Skor Nilai Pelanggan Total Kategori  

2.1 2.2 2.3 2.4 

1 4 4 4 4 16 Sedang  

2 3 3 4 2 12 Rendah 

3 5 5 5 5 20 Tinggi 

4 4 4 4 4 16 Sedang 

5 4 4 4 4 16 Sedang 

6 4 4 3 4 15 Sedang 

7 3 3 3 3 12 Rendah 

8 3 3 4 3 12 Rendah  

9 4 3 3 3 12 Rendah  

10 4 4 4 4 16 Sedang  

Jumlah 38 37 38 36 144 Sedang  
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Lampiran 0 3. Jenis Komplain pada Ulasan Google Green Kafe Café 
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Lampiran 0 4.  Jenis Komplain Green Kubu Café 1 Tahun Terakhir 

No Testimoni  Frekuensi 

1 Menawarkan Citarasa makanan dengan 

beragam varian dengan harga yang terjangkau 

37 

2 Pelayanan yang dirasakan pelanggan dirasa 

kurang memuaskan dan buruk 

49 

3 Penyajian makanan membutuhkan waktu lama 

dan tidak teliti dengan orderan 

27 

4 Citarasa dan varian makanan berkurang 16 

5 Pelayanan dirasa ramah 10 

6 Suasana, fasilitas yang bagus dan 

direkomendasikan 

33 
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Lampiran 0 5. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA 

FAKULTAS EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN 

 

 

Kepada 

Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i 

Hal: Pengisian Kuesioner 

 

Dengan Hormat, 

 Dengan rangka penyelesaian studi di Universitas Pendidikan Ganesha pada 

Jurusan Manajemen, dengan ini saya mengadakan penelitian yang berjudul “ 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Green Kubu Café Tegallalang ” . 

 Maka dengan ini, saya memohon ketersediaan Bapak/Ibu, Saudara/I untuk 

berkenan mengisi kuesioner ini sesuai dengan keadaan sebenarnya sebagai data 

yang akan dipergunakan dalam penelitian. Atas kesediaan dan bantuan Bapak/Ibu, 

Saudara/i yang turut berpartisipasi dalam mengisi kuesioner penelitian ini, saya 

ucapkan terimakasih. 

 

Gianyar, 6 Mei 2025 

Peneliti 

 

 

Ni Luh Putu Meta Arianti 

NIM. 2117041224 
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A. Identitas Responden 

(Beri tanda √ pada kotak jawaban) 

1. Nama  : ………………………………… 

2. Alamat  : ………………………………… 

3. Usia  : ………………………………… 

4. Pekerjaan   :………………………………… 

5. Jenis kelamin :   Laki-laki   Perempuan 

6.  Apakah pernah berkunjung dan membeli produk di Green Kubu Café? 

IYA   TIDAK 

 

Jika anda menjawab IYA, silahkan melanjutkan mengisi kuesioner, 

namun jika menjawab TIDAK silahkan berhenti untuk mengisi kuesioner. 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai 

dengan kondisi yang ada dengan memberikan tanda centang (√) pada 

pilihan jawaban yang tersedia. 

Keterangan : 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

N : Netral 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

C. Draf Pertanyaan 

1. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

Kepuasan Pelanggan 5 4 3 2 1 

1 Saya merasa kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Green Kubu 

Cafe Tegallalang sesuai dengan 

harapan. 
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No Pernyataan SS S N TS STS 

 Kepuasan Pelanggan 5 4 3 2 1 

2 Saya merasa puas akan 

produk/layanan pada Green 

Kubu Café sehingga tertarik 

untuk mengunjungi kembali. 

     

3 Saya merasa produk/layanan 

pada Green Kubu Café layak 

untuk direkomendasikan kepada 

orang lain. 

     

4 Saya merasa produk/layanan 

yang diberikan Green Kubu Café 

sudah memenuhi standar kualitas 

yang diharapkan. 

     

5 Saya merasa senang dan puas 

setelah menggunakan 

produk/layanan pada Green 

Kubu Café. 

     

 

2. Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

Kualitas Pelayanan 5 4 3 2 1 

6 Fasilitas yang disediakan Green 

Kubu Cafe Tegallalang dalam 

keadaan baik dan bersih. 

 

     

7 Karyawan Green Kubu Cafe 

Tegallalang handal dan akurat 

dalam pelayannya 

 

     

8 Karyawan Green Kubu Cafe 

Tegallalang cepat, tanggap dan 

     



73 
 

 
 

ramah dalam melayani 

kebutuhan saya. 

 

9 Karyawan Green Kubu Café 

memiliki pengetahuan yang 

memadai untuk menjawab 

pertanyaan pelanggan. 

     

10 Karyawan Green Kubu Café 

memberikan perhatian khusus 

pada kebutuhan saya sebagai 

pelanggan. 

     

 

3. Nilai Pelanggan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

Nilai Pelanggan 5 4 3 2 1 

1 Green Kubu Café Tegallalang 

membuat pelanggan merasa 

senang dan puas ketika 

melakukan pembelian. 

     

2 Green Kubu Café Tegallalang 

memiliki kemudahan dalam 

berkomunikasi dan berinteraksi, 

sehingga pelanggan merasa 

dihargai. 

     

3 Green Kubu Café Tegallalang 

memberikan kualitas jasa yang 

memuaskan kepada pelanggan. 

     

4 Green Kubu Café Tegallalang  

menetapkan harga sesuai dengan 

kualitas yang ditawarkan.  
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Lampiran 0 6. Tabulasi Data Sampel Kecil Variabel Kualitas Pelayanan (X₁), dan Nilai Pelanggan (X₂) terhadap Kepuasan 

Peelanggan (Y) 

NO Kualitas Pelayanan (X₁) Nilai Pelanggan (X₂) Kepuasan Pelanggan (Y) 

X₁.₁ X₁.₂ X₁.₃ X₁.₄ X₁.₅ TX₁ X₂.₁ X₂.₂ X₂.₃ X₂.₄ TX₂ Y₁ Y₂ Y₃ Y₄ Y₅ TXY 

1 2 1 2 3 3 11 2 3 2 3 10 3 2 2 1 3 11 

2 4 4 5 4 5 22 4 4 4 4 16 4 4 4 5 4 21 

3 5 5 5 5 5 25 3 4 4 4 15 3 5 5 5 5 23 

4 3 3 2 2 2 12 5 4 4 4 17 2 2 2 3 2 11 

5 5 5 5 4 5 24 4 1 2 4 11 3 4 4 3 4 18 

6 4 3 3 3 4 17 3 3 4 4 14 1 3 3 4 3 14 

7 4 4 4 3 4 19 3 2 4 3 12 3 4 5 4 4 20 

8 3 3 3 2 4 15 4 5 4 5 18 4 3 2 2 1 12 

9 2 1 5 4 3 15 3 1 2 2 8 3 3 3 2 3 14 

10 1 3 3 4 5 16 2 1 3 2 8 5 5 4 2 2 18 

11 3 4 5 4 3 19 4 2 3 5 14 2 4 4 2 3 15 

12 4 3 4 5 2 18 4 5 5 4 18 3 5 3 1 5 17 

13 3 4 4 4 5 20 4 4 1 4 13 1 2 4 5 5 17 

14 3 4 5 2 5 19 1 5 4 4 14 2 4 2 2 4 14 
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15 4 2 1 1 5 13 1 3 5 4 13 3 4 2 3 1 13 

16 5 4 3 2 1 15 5 3 4 5 17 1 3 4 2 1 11 

17 5 3 4 5 2 19 3 4 3 3 13 2 1 3 4 2 12 

18 3 4 1 4 5 17 4 4 4 4 16 3 2 5 5 2 17 

19 4 3 4 2 1 14 4 4 4 4 16 3 1 3 4 5 16 

20 3 3 3 3 3 15 4 2 3 2 11 1 3 3 4 3 14 

21 4 4 4 4 4 20 2 2 1 2 7 1 4 4 4 4 17 

22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 3 5 5 4 4 21 

23 2 3 3 4 5 17 5 5 5 4 19 2 4 3 4 3 16 

24 2 1 2 2 1 8 3 3 4 4 14 2 3 2 3 2 12 

25 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 14 3 4 4 4 4 19 

26 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 20 4 5 4 5 4 22 

27 3 3 3 3 4 16 3 3 3 4 13 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 4 4 3 19 2 3 2 3 10 2 4 3 3 4 16 

29 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 3 5 5 5 5 23 

30 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 15 1 3 3 3 3 13 
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Lampiran 0 7. Tabulasi Data Sampel Besar Variabel Kualitas Pelayanan (X₁), dan Nilai Pelanggan (X₂) terhadap Kepuasan 

Peelanggan (Y) 

NO Kualitas Pelayanan (X₁) Nilai Pelanggan (X₂) Kepuasan Pelanggan (Y) 

X₁.₁ X₁.₂ X₁.₃ X₁.₄ X₁.₅ TX₁ X₂.₁ X₂.₂ X₂.₃ X₂.₄ TX₂ Y₁ Y₂ Y₃ Y₄ Y₅ TXY 

1 2 1 2 3 3 11 3 2 3 1 9 4 4 4 4 4 20 

2 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 18 2 3 3 4 5 17 

3 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 2 1 2 2 1 8 

4 3 3 2 2 2 12 2 3 2 3 10 4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 16 5 4 5 5 5 24 

6 4 3 3 3 4 17 3 4 4 4 15 3 3 3 3 4 16 

7 4 4 4 3 4 19 5 4 4 4 17 4 4 4 4 3 19 

8 3 3 3 2 4 15 4 4 2 1 11 5 5 5 5 5 25 

9 2 1 5 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 4 20 

10 1 3 3 4 5 16 3 3 4 2 12 2 3 3 4 4 16 

11 3 4 5 4 3 19 4 5 4 5 18 4 4 3 4 4 19 

12 4 3 4 5 2 18 3 2 2 1 8 5 5 5 5 5 25 

13 3 4 4 4 5 20 2 2 3 1 8 4 4 3 4 3 18 

14 3 4 5 2 5 19 4 5 3 2 14 5 5 5 4 4 23 
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15 4 2 1 1 5 13 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 

16 5 4 3 2 1 15 4 4 1 4 13 4 4 4 4 4 20 

17 5 3 4 5 2 19 1 4 4 5 14 4 4 4 4 4 20 

18 3 4 1 4 5 17 1 4 5 3 13 3 3 4 3 3 16 

19 4 3 4 2 1 14 5 5 4 3 17 5 5 5 5 5 25 

20 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 13 1 1 1 1 1 5 

21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 5 5 4 5 23 

22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 

23 2 3 3 4 5 17 4 2 3 2 11 3 4 5 4 4 20 

24 2 1 2 2 1 8 2 2 1 2 7 4 3 4 4 5 20 

25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 5 3 4 3 19 

26 5 4 5 5 5 24 5 4 5 5 19 5 5 4 2 3 19 

27 3 3 3 3 4 16 3 4 4 3 14 2 4 4 1 3 14 

28 4 4 4 4 3 19 3 3 4 4 14 3 5 3 1 5 17 

29 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 1 2 4 5 5 17 

30 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 13 2 4 3 5 4 18 

31 2 3 3 4 4 16 3 4 2 3 12 3 4 2 3 5 17 

32 4 4 3 4 4 19 3 4 3 3 13 1 3 4 2 1 11 
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33 5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 17 2 1 3 4 5 15 

34 4 4 3 4 3 18 4 4 4 3 15 3 4 5 5 3 20 

35 5 5 5 4 4 23 4 4 4 5 17 3 1 3 4 5 16 

36 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 2 3 4 4 5 18 

37 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 17 2 1 2 3 3 11 

38 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 

39 3 3 4 3 3 16 4 3 3 3 13 5 5 5 5 5 25 

40 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 3 3 2 2 2 12 

41 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 4 5 5 5 4 5 24 

42 4 5 5 4 5 23 4 5 5 4 18 4 3 3 3 4 17 

43 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 19 

44 5 4 5 5 5 24 4 3 3 4 14 3 3 3 2 4 15 

45 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 2 1 5 4 3 15 

46 4 5 4 4 4 21 5 4 4 5 18 1 3 3 4 5 16 

47 5 5 3 4 5 22 2 4 5 2 13 3 4 5 4 3 19 

48 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 16 4 3 4 5 2 18 

49 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 4 3 4 2 5 18 

50 5 5 5 5 4 24 4 5 4 5 18 2 3 3 1 5 14 
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51 4 2 3 4 4 17 4 4 3 4 15 1 5 2 3 2 13 

52 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 3 4 5 1 2 15 

53 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 2 2 3 1 2 10 

54 4 4 4 4 4 20 5 3 4 4 16 3 4 3 4 5 19 

55 4 4 5 5 4 22 5 5 5 5 20 3 2 3 4 1 13 

56 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 16 5 4 2 1 3 15 

57 3 3 4 4 4 18 4 3 4 4 15 4 2 5 3 3 17 

58 4 3 2 3 3 15 3 3 3 3 12 3 2 5 1 4 15 

59 5 4 4 4 4 21 4 5 4 4 17 5 2 4 3 1 15 

60 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 12 2 3 2 3 4 14 

61 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 5 2 3 1 15 

62 4 5 4 5 5 23 5 5 5 5 20 3 2 1 4 3 13 

63 3 1 1 2 2 9 3 1 3 1 8 2 1 4 5 3 15 

64 2 1 1 2 3 9 4 3 2 1 10 3 2 3 4 5 17 

65 3 2 1 2 3 11 3 2 1 1 7 1 2 3 4 1 11 

66 1 2 3 2 2 10 3 2 1 2 8 4 1 5 2 3 15 

67 1 1 3 4 1 10 1 2 2 1 6 1 4 3 2 1 11 

68 1 2 1 2 1 7 2 2 2 2 8 1 1 4 3 3 12 
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69 3 3 3 3 3 15 1 2 2 2 7 2 4 1 2 3 12 

70 2 3 2 2 2 11 2 2 2 2 8 3 1 2 4 1 11 

71 2 2 3 1 1 9 2 2 1 1 6 1 1 2 3 4 11 

72 1 2 2 1 2 8 1 1 2 2 6 1 2 3 1 4 11 

73 2 2 2 2 2 10 1 1 1 2 5 1 3 2 2 4 12 

74 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 16 1 2 2 4 3 12 

75 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 2 1 2 2 2 9 

76 2 1 2 2 2 9 1 2 1 3 7 3 4 2 3 1 13 

77 3 3 2 1 1 10 2 1 1 2 6 1 4 3 4 1 13 

78 3 2 1 1 2 9 2 3 1 1 7 2 3 2 1 2 10 

79 1 1 2 1 2 7 2 3 3 2 10 3 4 2 2 3 14 

80 1 2 2 3 2 10 2 3 3 1 9 1 2 1 2 1 7 

81 3 1 2 1 1 8 2 2 3 1 8 1 2 3 4 4 14 

82 2 2 3 1 1 9 1 2 2 2 7 1 4 3 2 4 14 

83 3 1 2 2 1 9 1 1 3 2 7 2 4 2 1 2 11 

84 2 2 1 3 2 10 2 1 1 1 5 1 4 1 2 3 11 

85 1 2 1 1 1 6 2 2 2 1 7 2 3 3 4 3 15 

86 2 2 2 2 3 11 3 2 2 2 9 1 5 3 2 1 12 
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87 3 2 2 1 3 11 1 2 2 2 7 3 1 1 2 1 8 

88 2 2 3 2 2 11 2 2 1 2 7 1 2 1 4 3 11 

89 3 2 1 1 1 8 1 2 2 2 7 2 3 3 2 3 13 

90 3 3 2 1 1 10 2 2 1 2 7 2 1 1 3 3 10 

91 1 2 2 3 2 10 2 2 3 2 9 1 2 2 1 2 8 

92 2 3 3 2 2 12 3 2 1 1 7 3 2 2 1 1 9 

93 3 2 2 1 1 9 1 1 2 2 6 1 3 1 1 1 7 

94 2 2 2 1 1 8 2 1 2 2 7 1 1 2 2 3 9 

95 2 3 3 2 3 13 1 2 3 2 8 2 2 4 4 1 13 

96 3 2 2 1 1 9 1 2 3 2 8 1 2 1 3 1 8 

97 2 3 3 2 3 13 2 2 1 1 6 2 3 1 4 2 12 

98 2 1 1 3 3 10 1 2 2 2 7 2 1 2 1 3 9 

99 1 2 2 1 2 8 2 2 1 2 7 2 1 2 3 3 11 

100 3 2 2 1 1 9 1 2 1 3 7 3 4 5 2 5 19 

101 1 3 1 1 1 7 2 1 1 1 5 5 3 2 1 2 13 

102 1 1 2 2 3 9 1 1 2 2 6 3 4 5 3 4 19 

103 2 2 4 4 1 13 2 2 3 3 10 1 1 2 3 2 9 

104 1 2 1 3 1 8 3 1 1 1 6 4 3 4 5 2 18 
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103 2 3 1 4 2 12 3 2 1 1 7 2 3 2 4 5 16 

106 2 1 2 1 3 9 2 1 1 1 5 3 4 5 5 4 21 

107 2 1 2 3 3 11 4 4 4 1 13 4 3 3 2 4 16 

108 3 4 5 2 5 19 5 4 3 4 16 5 4 2 2 2 15 

109 5 3 2 1 2 13 2 3 4 4 13 1 2 2 2 4 11 

110 3 4 5 3 4 19 4 4 3 4 15 1 5 4 5 1 16 

111 1 1 2 3 2 9 1 1 3 5 10 2 4 5 4 4 19 

112 4 3 4 5 2 18 1 3 3 4 11 2 3 1 1 2 9 

113 2 3 2 4 5 16 1 1 2 2 6 1 3 5 1 1 11 

114 3 4 5 5 4 21 3 2 3 3 11 3 5 4 3 2 17 

115 4 3 3 2 4 16 2 2 4 5 13 3 4 1 4 3 15 

116 5 4 2 2 2 15 4 2 2 1 9 2 3 5 2 1 13 

117 1 2 2 2 4 11 1 1 1 3 6 1 4 1 1 2 9 

118 1 5 4 5 1 16 2 4 4 1 11 4 5 4 1 1 15 

119 2 4 5 4 4 19 3 3 2 1 9 1 2 2 1 1 7 

120 2 3 1 1 2 9 3 5 3 5 16 5 5 5 5 5 25 

121 1 3 5 1 1 11 4 4 1 1 10 1 1 1 1 1 5 

122 3 5 4 3 2 17 3 1 1 4 9 4 5 5 4 5 23 



83 
 

 
 

123 3 4 1 4 3 15 4 3 5 4 16 4 4 4 4 4 20 

124 2 3 5 2 1 13 3 2 1 1 7 5 4 5 5 5 24 

125 1 4 1 1 2 9 4 4 2 1 11 4 4 4 3 4 19 

126 4 5 4 1 1 15 4 2 3 3 12 4 5 4 4 4 21 

127 1 2 2 1 1 7 3 3 2 2 10 5 5 3 4 5 22 

128 3 3 2 1 2 11 1 2 2 1 6 4 5 4 4 5 22 

129 2 2 2 2 1 9 1 2 1 2 6 5 5 5 5 5 25 

130 2 1 2 1 2 8 1 1 2 3 7 5 5 5 5 4 24 

131 2 2 2 2 2 10 3 3 2 2 10 4 2 3 4 4 17 

132 2 2 2 3 3 12 2 2 2 2 8 5 5 5 5 5 25 

133 1 2 2 2 2 9 1 2 1 2 6 4 4 4 4 4 20 

134 2 2 3 2 3 12 2 1 1 1 5 4 4 4 4 4 20 

135 2 2 3 2 2 11 1 1 1 1 4 4 4 5 5 4 22 

136 1 2 3 3 3 12 3 1 4 1 9 3 3 4 4 4 18 

137 2 1 3 4 1 11 3 1 2 2 8 3 3 4 4 4 18 

137 1 2 5 4 1 13 2 3 4 3 12 4 3 2 3 3 15 

139 5 1 1 3 2 12 2 3 4 5 14 5 4 4 4 4 21 

140 1 2 1 1 3 8 3 4 4 5 16 4 4 3 3 3 17 
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Lampiran 0 8. Hasil Output SPSS Uji Validitas Sampel Kecil  

Uji Validitas Data Variabel Kualitas Pelayanan 
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Uji Validitas Data Variabel Nilai Pelanggan 
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Uji Validitas Data Variabel Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 0 9. Hasil Output SPSS Uji Reliabilitas Sampel Kecil 

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 

 

 

Uji Reliabilitas Nilai Pelanggan 

 

 

Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran  10. Hasil Output SPSS Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 

b. Uji Multikolinieritas 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 
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d. Uji Regresi Berganda  

 

e. Uji Koefisien Determinasi 

 

f. Uji F (Pengaruh Simultan)  

 

g. Uji t (Pengaruh Parsial) 
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h. Uji Kolmogorov Semirnov 
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Lampiran 11. Dokumentasi 

  

(Observasi Awal dan Wawancara) 

 

    

(Penyebaran Kuesioner) 

  


