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LAMPIRAN 1 : KUISIONER PENELITIAN 

KUESIONER UNTUK PARA PELANGGAN RUMAH MAKAN 
SEDERHANA / 17 PROPINSI / TAKANA JUO DI MAKASSAR  

Pelanggan yang terhormat,  

Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk penulisan Tesis  dalam 

rangka salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Program Pasca 

Sarjana  Universitas Hasanuddin mengenai “ANALISIS PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTORAN PADANG DI MAKASSAR.”  

Sehubung dengan hal tersebut di atas, maka saya memohon dengan sangat 

kepada Bapak/Ibu/Sdr(i) untuk mengisi kuesioner yang telah disediakan. Data 

kuesioner ini akan digabungkan dengan data lain untuk memperoleh hasil yang 

diinginkan dalam penelitian ini.  

Demikian saya sampaikan, atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr(i) 

terlebih dahulu kami ucapkan terima kasih.  

 

Hormat Saya,  

 

Nurul Lathifah 
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP 
LOYALITAS MELALUI KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTORAN 
PADANG DI MAKASSAR 

A. IDENTITAS RESPONDEN  

Nama    :................................... 

Umur    : ................................... 

Jenis Kelamin   :  Laki-laki    

Perempuan 

  

 

Pekerjaan   :  Mahasiswa  Guru/Dosen  

 

    PNS/BUMN  Lainnya…… 

 

     Pegawai Swasta   

 

Wiraswasta 

 

 

Nama Restoran   :  RM SEDERHANA 

 RM 17 PROPINSI          

RM TAKANA JUO 

Frekuensi Berkunjung : 1-2  kali 

3-4 kali           

> 4 kali 

B. PETUNJUK UMUM KUESIONER  

1. STS = Sangat Tidak setuju           diberi skor 1 

2. TS = Tidak Setuju                         diberi skor 2 

3. N= Netral                                      diberi skor 3 

4. S= Setuju                                    diberi skor 4 

5.  SS = Sangat Setuju  diberi skor 5 
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Petunjuk: Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberikan tanda cheklist (√ ) 
pada alternatif jawaban yang telah disediakan. 

1. KUALITAS PELAYANAN (X1) 

Pernyataan SS S N TS STS 

KUALITAS LAYANAN (X1)   

Reability (Reabilitas)      

1. Apakah pihak restoran padang memberikan 
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan?  

2. Apakah karyawan restoran padang memberikan 
bantuan pada setiap masalah yang dialami oleh 
pelanggan? 

3. Apakah karyawan restoran padang memberikan 
pelayanan yang bagus mulai dari pertama anda 
berkunjung? 

4. Apakah karyawan restoran padang memberikan 
pesanan anda sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan? 

5. Apakah karyawan restoran padang mencatatat 
pesanan pelanggan dengan baik dan benar? 

     

 
Responsiveness (Daya Tanggap) 

     

6. Aapakah karyawan restoran padang 

memberitahukan berapa lama anda menunggu 

untuk pepsanan anda? 

7. Apakah karyawan restoran padang akan segera 

memberikan pelayanan yang cepat kepada 

setiap pelanggan? 

8. Apakah karyawan segera melayani anda ketika 

anda berkunjung? 

9. Apakah karyawan restoran padang siap 

melayani segala permintaan pelanggan? 

 

     

Assurance (jaminan) 
 
 

     

10. Apakah prilaku  karyawan restoran padang 

memberikan rasa aman sehingga menimbulkan 

rasa percaya diri kepada pelanggan?  

11. Apakah karyawan restoran padang 

melakukakan proses pembayaran yang 

memudahkan pelanggan  saat bertransaksi? 

12. Apakah karyawan  restoran padang selalu 

bersikap sopan? 

13. Apakah karyawan restoran padang memiliki 

pengetahuan yang cukup untuk menjawab 

pertanyaan pelanggan? 
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Empathy(empati)      

14. Apakah karyawan restoran padang selalu 

memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan tanpa membedakan status?  

15. Apakah karyawan restoran padang malkukakan 

proses pembayaran yang memudahkan 

pelanggan  saat bertransaksi? 

16. Apakah karyawan  restoran padang selalu 

melayani pelanggan dengan sungguh-sungguh? 

17. Apakah karyawan restoran? 

18. Apakah waktu beroperasi restoran padang yang 

fleksibel memudahkan pelanggan untuk 

memperoleh pelayanan? 

     

Tangibles (Bukti Fisik)      

19. Apakah peralatan yang dimiliki restoran padang 

bersih dan modern?  

20. Apakah kondisi fasilitas fisik yang di sediakan  

restoran padang memberikan kenyamanan ? 

21. Apakah karyawan restoran padang 

berpenampilan rapih dan professional 

22. apakah fasilitas pendukung restoran 

padang(westafel,toilet, tempat parkir memadai 

terlihat bersih dan nyaman? 

 

     

 
 
 

2. HARGA (X2) 
 

Pernyataan SS S N TS STS 

Variabel Harga (X2)  

1. Apakah harga makanan di restoran padang 
terjangkau oleh semua kalangan ? 

     

2. Apakah harga makanan di restoran padang 
mampu bersaing dan sesuai dengan 
kemampuan atau daya beli masyarakat ? 

     

3. Apakah harga makanan di restoran padang 
sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan? 
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3. KEPUASAN  PELANGGAN (Y) 
 

Pernyataan SS S N TS STS 

KEPUASAN PELANGGAN (Y)  

1. Apakah Pelayanan yang diberikan restoran 

padang membuat anda merasa puas? 

     

2. Apakah anda akan tetap memilih restoran 

padang tersebut karena anda merasa puas 

dengan rasa dan pelayanannya? 

     

3. Apakah anda merasa puas dengan fasilitas 

pelayanan yang disediakan oleh restoran 

tersebut ? 

     

 
 
 
 
4. LOYALITAS PELANGGAN (Z) 
 

Pernyataan SS S N TS STS 

1. Ketika anda ingin makan masakan padang, 

apakah anda akan memilih restoran padang 

tersebut? 

     

2. Apakah anda akan merekomendasikan restoran 

padang kepada  kerabat,atau keluarga anda? 

     

3. Apakah anda tetap memilih restoran padang 

tersebut, ketika ada orang lain yang 

merekomendasikan tempat lain? 

     

 

*SEKIAN DAN TERIMA KASIH * 
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KUALITAS PELAYANAN (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1.16 X1.17 X1.18 X1.19 X1.20 X1.21 X1.22 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 3 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 

3 4 3 3 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 3 5 3 

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

4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 3 

5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

5 5 5 1 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 

3 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 5 4 5 3 5 4 3 4 4 
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5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

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

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 
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4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 

4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 

4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 



 
 

 121 

4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 

5 3 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

5 5 5 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 2 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 3 

5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 

4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

4 4 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 5 3 4 5 3 5 3 

4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

4 4 3 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
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4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
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HARGA   KEPUASAN 
PELANGGAN (Z) LOYALITAS PELAGGAN (Y) 

X2.1 X2.2 X2.3 Z.1 Z.2 Z.3 Y1 Y2 Y3  

4 4 5 5 5 5 4 5 5  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

4 4 5 5 5 5 5 5 5  

5 5 5 5 5 5 5 5 1  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

5 4 5 4 5 4 4 4 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

3 4 4 4 3 3 3 3 3  

2 3 2 3 3 3 3 3 3  

3 4 4 4 4 4 4 4 4  

4 3 4 4 5 4 4 5 3  

3 4 5 5 5 5 5 5 5  

5 5 5 5 5 5 5 4 4  

3 3 3 3 3 3 3 3 3  

5 5 5 5 5 5 5 5 4  

4 4 4 4 4 4 4 4 3  

5 4 4 5 4 5 5 5 5  

2 4 3 4 3 4 4 3 3  

4 4 4 4 4 4 4 4 4  

2 2 4 5 3 4 4 4 3  

3 4 5 4 4 4 5 5 5  

2 2 2 3 3 3 2 2 2  

4 4 4 4 4 4 4 3 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

4 4 4 4 4 4 4 4 4  

3 3 3 4 3 3 5 4 5  

5 5 5 5 5 5 5 5 1  

2 3 4 3 3 3 4 4 3  

3 4 3 3 3 3 4 3 3  

5 5 5 4 5 4 4 3 4  

5 5 5 4 3 4 4 3 3  

4 4 4 4 3 4 4 4 3  

4 3 4 4 4 4 4 5 4  

3 3 4 4 4 4 4 4 3  

3 4 4 4 4 4 4 4 4  

3 3 3 3 3 3 4 4 4  
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4 4 4 4 4 4 4 4 4  

3 3 4 4 4 4 4 4 3  

4 4 4 3 4 4 4 4 4  

4 4 4 4 4 4 4 4 4  

5 5 5 5 5 5 5 4 4  

5 4 4 5 3 3 5 4 4  

4 4 4 4 4 4 4 4 4  

3 4 4 4 3 3 4 4 3  

4 4 4 4 4 4 4 4 4  

4 4 4 4 4 4 4 4 3  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

4 3 4 3 3 3 3 2 2  

4 4 4 5 4 4 4 4 3  

4 4 4 3 3 2 5 4 3  

4 4 4 4 5 4 4 5 3  

4 4 4 3 3 4 3 4 3  

3 4 4 5 4 5 4 5 4  

4 4 4 4 4 4 5 4 3  

3 4 4 4 4 4 4 4 3  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

5 4 4 4 4 4 5 4 4  

4 4 4 4 5 5 4 4 4  

3 3 4 4 4 5 4 4 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

2 2 2 3 4 3 4 3 4  

3 4 4 5 5 5 5 5 4  

4 3 4 5 5 5 5 5 5  

4 4 5 4 5 4 5 4 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

3 4 5 4 4 4 5 5 5  

4 4 4 4 5 4 4 5 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

5 4 4 4 5 5 4 4 5  

4 4 4 4 4 4 4 4 4  

3 4 5 3 4 4 4 5 2  

3 4 5 5 5 5 5 5 5  

4 4 5 4 4 5 4 5 5  

4 3 4 4 3 4 4 4 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  
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5 5 5 5 5 5 5 5 4  

3 3 3 4 4 4 4 4 3  

4 3 4 4 5 5 5 4 4  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

5 4 5 5 4 4 5 5 5  

4 4 3 4 4 4 4 4 3  

2 3 4 4 4 3 4 3 3  

3 3 4 4 3 4 4 3 3  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

3 3 3 4 4 4 4 4 4  

5 5 5 5 4 4 5 5 5  

3 4 4 5 4 4 3 4 4  

5 5 5 5 4 4 5 5 5  

4 4 4 4 4 4 3 5 4  

4 4 4 4 4 4 4 4 3  

3 4 4 4 4 4 4 4 4  

5 5 4 4 5 4 4 4 4  

5 5 4 5 5 3 5 4 4  

5 5 4 4 5 4 4 4 5  

5 5 4 5 5 5 5 4 5  

5 5 4 5 5 5 4 4 5  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  

4 3 3 5 4 3 5 5 5  

5 5 5 5 5 5 5 5 5  
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Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 .559 1.790 

X2 .418 2.390 

Z .445 2.245 

 

a. Dependent Variable: Y 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.370 2.474  -.554 .581 

X1 .081 .030 .240 2.746 .007 

X2 .488 .075 .570 6.526 .000 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.878 2.397  2.035 .045 

X1 -.042 .030 -.116 -1.402 .164 

X2 .246 .087 .271 2.829 .006 

Z .686 .098 .648 6.981 .000 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .745a .555 .545 1.29239 

 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .794a .631 .619 1.25000 2.132 

 

a. Predictors: (Constant), Z, X1, X2 

b. Dependent Variable: Y 

Sumber: output SPSS 25 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 201.743 2 100.872 60.392 .000b 

Residual 162.017 97 1.670   

Total 363.760 99    

 

a. Dependent Variable: Z 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 256.510 3 85.503 54.722 .000b 

Residual 150.000 96 1.563   

Total 406.510 99    
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a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), Z, X1, X2 

 

 

 

 

 
 


