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LAMPIRAN 
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Lampiran 1. Dokumentasi Observasi 

  
  

  
  

  
 

Lampiran 2 Dokumentasi Survei Awal 
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Lampiran 3. Hasil Survei Awal 

Responden 

Peringkat 

Warung Ko-

Vaitnam 

Alasan singkat 

R1 4 Karena lumayan panas kalau siang, jadi lebih 

cocok untuk malam 

R2 4 Tempatnya cukup nyaman, tapi saat saya 

berkunjung pelayanan agak lambat jadi rasanya 

kurang maksimal dibanding kedai lain. 

R3 5 Saya menempatkan ko vaitnam di posisi 

terakhir karena pengalaman saat berkunjung 

kurang berkesan, terutama dalam waktu 

menunggu pesanan yang cukup lama. 

R4 2 Saya kasih no 2 karena suasananya cukup enak 

buat duduk santai dan ngobrol. 

R5 5 karena menurut saya masih ada beberapa kedai 

lain yang lebih menarik untuk didatangi. 

R6 3 Menurut saya tempatnya lumayan nyaman, jadi 

masih masuk dalam pilihan kalau lagi cari 

tempat buat santai, terutama malam 

R7 4 Sebenarnya Ko Vaitnam cukup bagus, tapi 

pengalaman saya waktu ke sana belum terlalu 

berkesan dibanding tempat lain. 

R8 2 karena tempatnya cukup nyaman buat kumpul-

kumpul sama teman. 

R9 4 Karena tempatnya lumayan enak buat santai, 

tapi waktu saya datang kemarin rasanya masih 

biasa saja 

R10 4 Karna untuk saya masih ada beberapa tempat 

yang lebih bagus dan akan lebih sering saya 

kunjungi 
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Lampiran 4. Kuesioner Penelitian 
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A. Identitas Responden 

Beri tanda centang (√) pada kotak jawaban 

1. Nama Lengkap : 

2. Usia : 

3. Jenis Kelamin :  Laki – laki            Perempuan 

4. Pekerjaan :  Wirausaha  Mahasiswa/Pelajar 

Pekerja Kantoran  Belum Bekerja 

Karyawan Swasta    

Yang lain: 

5. Pendapatan :  < Rp. 2.500.000 

Rp. 2.500.000 – Rp. 5.000.000 

      < Rp. 5.000.000 

B. Petunjuk Pengisian Responden 

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan apa yang 

ada di lembar pertanyaan kuesioner dengan cara memberikan tanda centang (√) 

pada pilihan jawab yang tersedia. 

Keterangan: 

Kategori Jawaban Keterangan Nilai 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

CS Cukup Setuju 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 
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C. Draf Pernyataan 

Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

 5 4 3 2 1 

Kesesuaian harapan 

1 Saya merasa pelayanan yang saya terima di 

Warung Ko-Vaitnam sesuai dengan harapan 

saya. 

     

Minat beli ulang 

2 Saya memiliki keinginan untuk berkunjung 

kembali ke Warung Ko-Vaitnam. 

     

Rekomendasi kepada orang lain 

3 Saya bersedia merekomendasikan Warung Ko-

Vaitnam kepada orang lain. 

     

 

Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

 5 4 3 2 1 

Bukti fisik (tangibles) 

1 Saya menilai fasilitas di Warung Ko-Vaitnam 

berada dalam kondisi kebersihan yang baik. 

     

Keandalan (reliability) 

2 Saya merasa Warung Ko-Vaitnam memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara 

konsisten. 

     

Daya tanggap (responsiveness) 

3 Saya merasa karyawan Warung Ko-Vaitnam 

tanggap dalam membantu kebutuhan saya. 

     

Jaminan (assurance) 

4 Saya menilai karyawan Warung Ko-Vaitnam 

bersikap profesional dalam memberikan 

pelayanan. 

     

Empati (empathy) 

5 Saya merasa karyawan Warung Ko-Vaitnam 

memahami kebutuhan pelanggan dengan baik. 

     

 

Pengalaman Pelanggan 

No Pernyataan SS S CS TS STS 

 5 4 3 2 1 

Pembeda (differentiator) 

1 Saya merasa Warung Ko-Vaitnam memiliki 

keunikan yang membedakannya dari kedai kopi 

lain. 
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No Pernyataan SS S CS TS STS 

 5 4 3 2 1 

Emosi (mood) 

2 Saya merasa nyaman selama berada di Warung 

Ko-Vaitnam. 

     

Terkenang (memorable) 

3 Saya memiliki pengalaman yang berkesan 

setelah berkunjung ke Warung Ko-Vaitnam. 

     

Bentuk Fisik (physical) 

4 Saya merasa suasana di Warung Ko-Vaitnam 

mendukung kenyamanan saya. 

     

Kesetiaan (loyal) 

5 Saya merasa selalu ingin kembali berkunjung 

ke Warung Ko-Vaitnam berdasarkan 

pengalaman yang saya rasakan. 

     

Lampiran 5. Tabulasi Data Sampel Kecil 

Kualitas Pelayanan Pengalaman Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 Total P1 P2 P3 P4 P5 Total 

4 5 5 3 4 21 5 4 4 5 4 22 

5 4 4 3 4 20 4 5 4 4 4 21 

4 4 5 4 5 22 3 4 4 5 4 20 

4 5 5 4 5 23 5 4 4 4 4 21 

5 4 4 5 5 23 4 5 5 5 4 23 

4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 5 21 

5 5 5 5 4 24 5 4 5 4 5 23 

5 4 4 4 4 21 5 4 5 4 3 21 

3 3 4 3 2 15 2 3 2 4 3 14 

4 5 4 5 4 22 3 4 4 4 4 19 

3 2 3 2 3 13 3 2 3 3 2 13 

2 3 3 3 2 13 4 3 4 3 3 17 

4 3 3 4 4 18 3 3 3 5 4 18 

2 2 2 2 3 11 2 3 3 2 3 13 

3 3 2 4 3 15 2 3 2 3 2 12 

5 5 5 4 5 24 4 5 5 4 4 22 

4 5 3 3 5 20 4 4 3 3 4 18 

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

2 3 3 4 3 15 3 2 2 2 3 12 

3 4 4 5 3 19 5 5 3 5 3 21 

5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 5 23 

3 3 3 2 3 14 3 4 3 2 4 16 

4 4 4 2 3 17 4 5 3 2 3 17 

4 3 4 5 4 20 2 3 4 4 2 15 

5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 5 23 

3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 3 17 

2 2 2 2 4 12 3 2 3 3 2 13 

4 5 4 5 5 23 5 4 4 5 4 22 

5 5 4 4 5 23 4 4 5 5 5 23 

4 2 3 3 2 14 2 2 2 3 2 11 
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Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 Total 

4 4 5 13 

5 4 5 14 

4 3 4 11 

3 3 4 10 

4 5 4 13 

4 4 4 12 

5 4 5 14 

3 4 4 11 

2 3 2 7 

4 4 4 12 

3 3 3 9 

3 3 3 9 

3 2 2 7 

2 2 3 7 

2 2 3 7 

5 5 4 14 

4 4 4 12 

3 4 4 11 

4 2 3 9 

4 4 3 11 

4 4 5 13 

3 3 3 9 

4 3 3 10 

2 3 2 7 

5 5 5 15 

5 5 4 14 

3 2 2 7 

5 5 4 14 

5 4 5 14 

2 2 2 6 

 

Lampiran 6. Tabulasi Data Sampel Besar 

Kualitas Pelayanan Pengalaman Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 Total P1 P2 P3 P4 P5 Total 

3 2 2 2 2 11 3 2 2 2 2 11 

3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 2 13 

3 2 3 2 2 12 3 2 1 1 3 10 

2 2 1 2 1 8 3 3 3 2 2 13 

3 3 2 2 1 11 4 2 3 1 1 11 

4 5 5 5 5 24 3 5 4 4 4 20 

3 2 2 1 1 9 3 3 2 3 3 14 

4 2 3 2 2 13 2 3 2 2 3 12 

3 2 2 2 3 12 4 4 3 5 5 21 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 4 24 3 4 3 4 3 17 

3 5 4 4 4 20 4 4 5 5 5 23 
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Kualitas Pelayanan Pengalaman Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 Total P1 P2 P3 P4 P5 Total 

5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 5 21 

5 5 4 4 3 21 5 4 4 3 3 19 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

4 4 5 5 5 23 5 4 4 4 5 22 

4 4 4 3 3 18 4 3 3 2 3 15 

2 3 3 2 2 12 3 3 2 3 3 14 

4 4 3 4 4 19 3 3 2 2 2 12 

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

3 3 3 2 2 13 4 5 5 5 3 22 

2 3 3 3 2 13 3 5 4 4 4 20 

2 2 2 2 2 10 5 4 4 3 3 19 

4 5 5 5 4 23 4 3 3 3 3 16 

4 4 4 3 3 18 4 5 5 5 4 23 

3 3 3 3 2 14 4 3 3 3 2 15 

3 3 4 4 4 18 3 5 4 4 4 20 

4 5 5 5 3 22 5 3 3 5 4 20 

4 5 5 4 5 23 4 4 4 5 5 22 

4 4 4 4 3 19 5 3 3 4 4 19 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

5 4 5 5 5 24 5 4 5 5 4 23 

5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 4 24 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

3 3 3 3 2 14 2 3 3 2 2 12 

5 4 4 4 4 21 3 4 3 4 3 17 

5 5 5 3 3 21 4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

4 4 4 3 3 18 5 4 4 4 3 20 

3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 3 17 

2 3 3 3 2 13 2 2 2 2 2 10 

2 3 3 3 3 14 2 3 2 3 2 12 

1 2 2 2 2 9 4 4 4 3 3 18 

5 4 4 4 3 20 5 4 4 5 5 23 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

1 2 2 2 2 9 3 4 3 3 3 16 

5 5 4 4 3 21 5 4 5 5 4 23 

2 3 4 3 3 15 5 5 5 5 5 25 

4 3 3 2 3 15 4 4 4 3 3 18 

3 3 4 4 4 18 3 3 4 3 4 17 

5 5 5 5 5 25 3 4 3 4 4 18 

3 4 4 4 4 19 4 5 5 5 5 24 

1 3 2 2 2 10 3 1 1 2 2 9 

1 2 2 2 1 8 2 2 2 1 1 8 

5 4 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 
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Kualitas Pelayanan Pengalaman Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 Total P1 P2 P3 P4 P5 Total 

5 4 4 4 5 22 1 2 2 2 2 9 

5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 5 25 2 4 3 3 3 15 

4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 3 17 

4 3 4 3 4 18 2 2 2 2 2 10 

5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 5 24 

4 4 4 4 4 20 2 2 2 1 1 8 

5 5 4 4 5 23 3 4 3 3 3 16 

5 5 5 5 5 25 3 2 2 2 1 10 

4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 

5 5 5 5 5 25 4 4 3 3 3 17 

4 5 5 4 4 22 4 5 4 3 3 19 

5 4 4 4 3 20 5 4 3 3 2 17 

4 4 5 5 4 22 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 3 4 18 2 3 2 2 2 11 

5 4 5 4 5 23 4 5 5 5 5 24 

4 5 4 5 5 23 4 4 4 4 3 19 

5 5 4 5 4 23 4 5 5 4 4 22 

5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 

2 3 2 2 2 11 4 4 4 5 5 22 

5 5 5 4 4 23 4 5 4 4 4 21 

5 4 4 3 4 20 3 5 5 4 5 22 

5 5 5 4 5 24 5 4 5 5 5 24 

3 3 3 2 2 13 5 3 4 4 4 20 

3 2 3 2 2 12 3 3 3 3 3 15 

5 4 4 4 5 22 3 4 3 3 3 16 

3 3 3 3 2 14 5 4 5 5 4 23 

4 4 4 4 4 20 2 3 3 3 2 13 

3 3 5 4 5 20 4 2 3 3 4 16 

5 5 4 4 4 22 1 2 1 2 2 8 

2 2 2 1 1 8 2 2 2 2 2 10 

1 2 2 2 2 9 5 4 5 5 5 24 

2 3 3 3 2 13 3 3 3 2 2 13 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 4 4 4 3 18 4 4 4 4 5 21 

4 5 4 3 3 19 4 5 4 4 4 21 

4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 4 22 

4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

3 4 3 4 3 17 3 4 5 4 4 20 

4 4 4 3 5 20 5 4 4 3 4 20 

4 5 4 3 3 19 3 3 4 4 5 19 

4 4 4 4 5 21 4 5 4 4 4 21 

2 3 3 3 2 13 3 4 4 4 3 18 

3 5 5 4 3 20 2 3 2 2 2 11 
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Kualitas Pelayanan Pengalaman Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 Total P1 P2 P3 P4 P5 Total 

5 4 5 5 4 23 3 4 3 3 3 16 

3 4 4 4 3 18 5 5 5 4 4 23 

1 2 2 1 1 7 2 2 1 1 1 7 

5 5 5 5 5 25 4 3 3 3 3 16 

5 3 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

1 1 1 2 2 7 4 5 4 3 3 19 

2 2 2 1 1 8 3 4 3 4 3 17 

2 3 3 4 3 15 4 2 2 2 3 13 

5 5 5 5 5 25 4 3 3 4 3 17 

5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 5 24 

2 3 2 1 1 9 5 4 5 5 4 23 

5 5 4 3 3 20 2 3 3 2 2 12 

4 4 4 3 3 18 5 5 5 5 4 24 

5 3 3 5 4 20 3 4 3 3 3 16 

2 3 2 2 2 11 2 3 3 2 3 13 

2 3 3 3 2 13 3 3 3 3 3 15 

2 4 3 3 3 15 2 3 3 3 3 14 

3 5 5 5 4 22 3 3 2 1 1 10 

2 3 3 3 3 14 3 4 3 4 3 17 

2 4 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 

2 4 3 3 2 14 5 4 5 5 5 24 

5 4 5 5 5 24 5 4 5 4 4 22 

2 2 2 2 2 10 4 4 3 3 4 18 

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

2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 

2 3 3 2 2 12 3 2 2 2 1 10 

2 3 3 2 3 13 2 4 3 3 3 15 

2 3 2 1 1 9 5 5 5 5 4 24 

 

Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 Total 

4 2 3 9 

2 2 2 6 

4 4 4 12 

3 2 2 7 

2 2 3 7 

5 5 5 15 

3 3 2 8 

4 4 3 11 

3 3 3 9 

5 5 5 15 

5 3 3 11 

5 4 4 13 

5 5 4 14 
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Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 Total 

4 3 3 10 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

4 3 3 10 

4 3 2 9 

3 3 3 9 

3 3 2 8 

3 3 2 8 

5 4 4 13 

3 2 4 9 

5 5 5 15 

4 5 5 14 

3 3 3 9 

4 3 3 10 

4 3 3 10 

5 5 5 15 

3 3 3 9 

5 4 3 12 

5 4 5 14 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

2 3 2 7 

3 3 2 8 

5 4 3 12 

5 5 5 15 

5 3 4 12 

5 4 4 13 

2 3 3 8 

3 2 2 7 

3 3 2 8 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

4 5 5 14 

3 2 1 6 

5 5 5 15 

5 4 3 12 

4 3 3 10 

3 3 3 9 

5 5 5 15 

2 2 3 7 

3 3 3 9 

2 1 1 4 

5 4 5 14 

4 3 2 9 
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Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 Total 

5 5 5 15 

2 2 2 6 

4 4 3 11 

2 2 2 6 

4 5 5 14 

3 2 3 8 

4 3 2 9 

3 3 3 9 

2 3 4 9 

4 3 3 10 

4 3 4 11 

4 3 3 10 

4 4 4 12 

3 4 3 10 

5 4 4 13 

5 4 3 12 

4 3 3 10 

4 4 5 13 

4 5 4 13 

4 4 4 12 

5 4 3 12 

4 4 5 13 

4 4 4 12 

3 2 2 7 

4 3 2 9 

5 5 5 15 

4 3 4 11 

3 3 3 9 

3 4 4 11 

3 2 1 6 

2 3 2 7 

4 4 4 12 

4 3 3 10 

5 5 4 14 

4 4 4 12 

5 5 4 14 

5 5 5 15 

4 5 3 12 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

4 4 3 11 

5 4 3 12 

3 3 2 8 

3 2 2 7 

2 2 2 6 
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Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 Total 

5 5 5 15 

1 1 1 3 

3 4 3 10 

4 5 5 14 

2 2 2 6 

2 1 1 4 

4 2 3 9 

4 4 4 12 

5 4 5 14 

3 2 2 7 

4 3 2 9 

3 2 2 7 

5 4 5 14 

3 3 3 9 

4 4 3 11 

4 3 2 9 

4 3 4 11 

4 5 5 14 

5 5 5 15 

4 4 3 11 

4 3 3 10 

3 2 2 7 

3 4 3 10 

2 1 1 4 

3 3 2 8 

2 3 2 7 

3 2 2 7 
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Lampiran 7. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 26.0 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Hasil Uji Validitas Sampel Kecil 

1. Kepuasan Pelanggan 

 

2. Kualitas Pelayanan 

 

3. Pengalaman Pelanggan 
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Hasil Uji Reliabilitas Sampel Kecil 

1. Kepuasan Pelanggan 

 

2. Kualitas Pelayanan 3. Pengalaman Pelanggan 

  

Hasil Uji Validitas Sampel Besar 

1. Kepuasan Pelanggan 

 

2. Kualitas Pelayanan 
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3. Pengalaman Pelanggan  

 

Hasil Uji Reliabilitas Sampel Besar 

1. Kepuasan Pelanggan  

 

2. Kualitas Pelayanan  3. Pengalaman Pelanggan  

  

Hasil Uji Analisis Deskriptif 
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Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 

2. Uji Multikolinearitas 

 

3. Uji Heterokedastisita dengan Uji Glejser 

 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
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Uji F (Simultan) 

 

Uji Koefisien Determinasi  

 

Lampiran 8. Dokumentasi Penyebaran Kuesioner 

  

  

 

 



116 
 

 
 

Lampiran 9. Riwayat Hidup 

RIWAYAT HIDUP 

 

Ida Ayu Laksmi Dewi lahir di Singaraja pada tanggal 11 

November 2003. Penulis lahir dari pasangan suami istri 

Bapak Ida Bagus Anom dan Ibu Dharmawati. Penulis 

berkebangsaan Indonesia dan beragama Hindu. Kini penulis 
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pendidikan dasar di SD Negeri 2 Banyuasri dan lulus pada 

tahun 2016. Kemudian penulis melanjutkan di SMP Negeri 2 Singaraja dan lulus 

pada tahun 2019. Pada tahun 2022, penulis lulus dari SMA Negeri 4 Singaraja 

jurusan MIPA dan melanjutkan ke S1 Jurusan Manajemen di Universitas 

Pendidikan Ganesha. Pada semester akhir tahun 2026 penulis telah menyelesaikan 
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Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan Warung Ko-Vaitnam=. 

 


