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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kusioner Penelitian  

 
 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI 
UNIVERSITAS HASANUDDIN 

FAKULTAS PETERNAKAN 
Jl. Perintis Kemerdekaan KM. 10 Tamalanrea, Makassar, 90245 

Telp./Fax: (0411) 587217, e-mail: peternakan@unhas.ac.id. Web: 

www.unhas.ac.id/peternakan 
 

Kuisioner Penelitian 

TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 

DAN KUALITAS PRODUK DI RUMAH MAKAN BEBEK LABUGIS 

DI KABUPATEN SIDRAP 

 

 Berikut ini adalah kuisioner yang berkaitan dengan penelitian tentang 

Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan di Rumah Makan Bebek 

Labugis Kabupaten Sidrap. Pengambilan data ini dilakukan dengan tujuan untuk 

menyelesaikan skripsi sebagai syarat memperoleh gelar sarjana. Oleh karena itu, 

saya mohon kesediaan bapak/ibu/saudara/i untuk mengisi daftar kuisioner yang 

saya berikan. Informasi yang anda berikan sangat membantu dalam 

menyelesaikan penelitian ini dan informasi yang didapatkan akan dirahasikan dan 

hanya akan digunakan untuk keperluan penelitian. Atas bantuan dan kerjasama 

yang anda berikan, saya ucapkan terima kasih. 

      Hari/tanggal : .......................... 

Identitas Responden 

a. Nama  : 

b. Jenis Kelamin : 

c. Pendidikan : 

d. Umur  : 

e. Pekerjaan : 

f. Alamat  : 

mailto:peternakan@unhas.ac.id
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS HASANUDDIN 

FAKULTAS PETERNAKAN 
Jl. Perintis Kemerdekaan KM. 10 Tamalanrea, Makassar, 90245 

 Telp./Fax: (0411) 587217, e-mail: peternakan@unhas.ac.id. Web: www.unhas.ac.id/peternakan 
 

Petunjuk Pengisian 

  Pilih salah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat anda dan berilah tanda 

ceklis () pada kolom jawaban yang anda pilih. Adapun bobot penilaian sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bobot 

Jawaban 

Kinerja Kepentingan 

5 Sangat Puas Sangat Penting 

4 Puas Penting 

3 Cukup Puas Cukup Penting 

2 Kurang Puas Tidak Penting 

1 Tidak Puas Sangat tidak penting 

mailto:peternakan@unhas.ac.id
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 KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI 
UNIVERSITAS HASANUDDIN 

FAKULTAS PETERNAKAN 
Jl. Perintis Kemerdekaan KM. 10 Tamalanrea, Makassar, 90245 

   Telp./Fax: (0411) 587217, e-mail: peternakan@unhas.ac.id. Web: www.unhas.ac.id/peternakan 
 

Kualitas Pelayanan  

 

Realibility (Keandalan) 

Assurance (Jaminan) 

 

 

Responsiveness (Ketanggapan) 

Emphaty (Empati) 

 

No.  Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. 

 

Karyawan memberikan respon secara 

tepat terhadap kebutuhan pelanggan 

          

2.  Karyawan rumah makan Bebek Labugis 

cepat dalam menangi pesanan 

          

3.  Karyawan peduli terhadap pelanggan            

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. Karyawan memiliki banyak waktu luang 

untuk membantu pelanggan. 

          

5. Karyawan memiliki pengetahuan tentang 

menu yang dipesan. 

          

6. Pelanggan merasa nyaman saat berada 

dirumah makan Bebek Labugis. 

          

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7. Pelanggan tidak terlalu lama mengantri dalam 

memesan makanan. 

          

8. Pelanggan tidak terlalu lama menunggu menu 

yang dipesan. 

          

9. Karyawan rumah makan Bebek Labugis 

sopan dan ramah dalam melayani pelanggan.  

          

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 10.  

 

Karyawan memiliki kesungguhan dalam 

merespon permintaan pelanggan. 

          

11.  Karyawan memberikan pelayanan tanpa 

memandang status sosial. 

          

12.  Karyawan memberikan perhatian secara 

individual kepada pelanggan. 

          

mailto:peternakan@unhas.ac.id
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Tamgible (Bukti fisik) 

 

 

Kualitas Produk   

 

Performance (hasil produk) 

 

Features (ciri-ciri/keistimewaan) 

 

 

Reliability (keandalan) 

 

 

Conformance to Specfication (kesesuaian dengan spesifikasi) 

 

 

Esthetic (estetika) 

 

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. Rumah makan Bebek Labugis memiliki 

tempat yang nyaman. 

          

14. Karyawan rumah makan Bebek Labugis 

berpenampilan bersih dan rapi. 

          

15. Failitas lengkap yang disediakan rumah 

makan Bebek Labugis (kursi, meja, 

wastafel, toilet, musholla) bersih dan dalam 

keadaan baik. 

          

16. Sarana parkir yang luas           

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

17. Variasi menu makanan yang beragam           

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

18. Ketersediaan (Kecap, Sambal, dan Jeruk).           

19. Tampilan yang menarik           

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

20. Rasa yang enak           

21. Tekstur makanan yang empuk           

22. Aroma makanan yang khas            

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

23. Kesesuaian porsi dengan harga produk           

24. Kesesuaian harga dengan kualitas produk           

No. Pernyataan Kinerja Kepentingan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25. Daya tarik penyajian produk           

26. Tampilan kemasan produk           
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Lampiran 2. Identitas Responden Rumah Makan Bebek Labugis di Kabupaten Sidrap 

 

No. Nama 
Jenis 

Kelamin 
Pekerjaan Umur Pendidikan 

1 Ayu Sinta Perempuan IRT 25 SMA 

2 Muh. Yusran Yusuf Laki-laki Mahasiswa 20 SMA 

3 Muharramah Perempuan IRT 24 SMA 

4 Mansyur S. Laki-laki PNS 57 S2 

5 Najwahresky Rhamadani Syukur Perempuan Pelajar 17 SMA 

6 Dahya Perempuan IRT 23 SMA 

7 Syahrani Perempuan Pelajar 17 SMA 

8 Asry Murdani Sukur Laki-laki Wiraswasta 27 SMA 

9 Maharani Perempuan Pelajar 16 SMA 

10 Sri Mulya Rezqi Perempuan Mahasiswa 21 SMA 

11 Marwah Basir Perempuan IRT 30 S1 

12 Fitriani, S.Pd Perempuan PNS 33 S1 

13 A. Bayu Sangaj Laki-laki Wiraswasta 31 S1 

14 Rahmawati Perempuan PNS 22 SMA 

15 Wahyu Laki-laki Pelajar 19 SMA 

16 Ferdi Laki-laki Pelajar 19 SMA 

17 Nabila Magfira Perempuan Pelajar 19 SMA 

18 Muh. Risal Laki-laki Mahasiswa 22 SMA 

19 Mustari Laki-laki Wiraswasta 24 SMA 

20 Murni Perempuan IRT 39 SMP 

21 Anto Laki-laki Wiraswasta 37 SMA 

22 Rahmat Marwan Laki-laki Wiraswasta 22 SMA 

23 Ulpan Laki-laki Wiraswasta 46 S1 

24 Irmawati Perempuan PNS 36 S1 

25 Nur Halima Perempuan IRT 26 SMA 

26 Pephi Perempuan IRT 26 SMA 

27 Riska Perempuan IRT 29 SMA 

28 Sakiah Perempuan Pelajar 18 SMA 

29 Mutiara Perempuan PNS 26 S1 

30 Whiyoni Oddang Perempuan PNS 19 SMA 

31 Ernawati Perempuan PNS 42 SMA 

32 Dyah Ayu Herawati Iqbal Perempuan PNS 25 S1 

33 Gusri, S.Pd Perempuan PNS 42 S1 

34 Yulia Amalia Perempuan Wiraswasta 25 S1 

35 Sri Wahyuni Perempuan IRT 32 S1 

36 Fitriani, S.Kep, NS Perempuan PNS 40 S1 
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No. Nama 
Jenis 

Kelamin 
Pekerjaan Umur Pendidikan 

37 Rhia Perempuan IRT 33 S1 

38 Sriwahyuni Perempuan IRT 23 SMA 

39 Dariyani Perempuan PNS 38 D3 

40 Wafiq Azizah Perempuan Wiraswasta 30 SMA 

41 Nina Perempuan Wiraswasta 29 S1 

42 Danisha Perempuan Pelajar 17 SMP 

43 Eka Ria Rahman Perempuan PNS 30 S1 

44 Fitriani Perempuan PNS 34 S1 

45 Andi Purwaeny Perempuan PNS 39 S1 

46 Muhammad Akbar, S.Pt Laki-laki Wiraswasta 23 S1 

47 Henryani Perempuan Mahasiswa 22 SMA 

48 Hikmah Perempuan IRT 23 SMA 

49 Mutmainnah Perempuan Wiraswasta 25 SMA 

50 Indrawati Perempuan PNS 39 S1 

51 Vingky Perempuan IRT 22 S1 

52 Herman, S. Pd Laki-laki PNS 42 S1 

53 Husnawiah Perempuan Wiraswasta 33 S1 

54 Ali Laki-laki Wiraswasta 35 SMA 

55 Rismawati Perempuan IRT 21 SMA 

56 Milawati Perempuan Mahasiswa 23 S1 

57 Tita Febrianti Perempuan PNS 25 S1 

58 Marwa Perempuan PNS 30 SMA 

59 Hj. Husni Perempuan IRT 46 SMA 

60 Herlina Perempuan PNS 39 D3 

61 Hartini Perempuan IRT 41 SMA 

62 Andi Asmaul Husna Laki-laki Pelajar 18 SMA 

63 Muhammad Taufik Laki-laki Wiraswasta 25 S1 

64 Nadiyatul Perempuan Wiraswasta 21 SMA 

65 Rismayanti Perempuan IRT 22 SMA 

66 Nur Pratiwi Perempuan Wiraswasta 23 S1 

67 Hartati Perempuan IRT 45 SMA 

68 Nur Afifah Faradillah Perempuan Wiraswasta 24 S1 

69 Akbar Syahrul Laki-laki Wiraswasta 26 SMA 

70 Alya Perempuan Wiraswasta 24 S1 

71 Andi Santi Perempuan PNS 28 S1 

72 Kasmawati Perempuan Wiraswasta 24 S1 

73 Andi Taufik Laki-laki PNS 33 S1 

74 Andi Amal Laki-laki Wiraswasta 26 SMA 
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No. Nama 
Jenis 

Kelamin 
Pekerjaan Umur Pendidikan 

75 Fajar Laki-laki Wiraswasta 25 SMA 

76 Hendriansyah Laki-laki Mahasiswa 23 SMA 

77 Agnes Perempuan Pelajar 18 SMA 

78 Surti Perempuan IRT 28 SMA 

79 Nur Cahyani Perempuan IRT 26 S1 

80 Firman Wahyudi Laki-laki Wiraswasta 29 SMA 

81 Ardiansyah Laki-laki Wiraswasta 30 S1 

82 Putri Mansur Perempuan Pelajar 18 SMA 

83 Muh. Hermawan Laki-laki PNS 34 S1 

84 Besse Perempuan Wiraswasta 25 S1 

85 Ramadhan Laki-laki PNS 28 S1 

86 Wettenratu Perempuan Wiraswasta 23 S1 

87 Asnani Perempuan PNS 18 SMA 

88 Ayu lili handayani Perempuan PNS 24 D3 

89 Budiarti Perempuan Wiraswasta 25 S1 

90 Muh. Ilham Laki-laki PNS 18 SMA 

91 Udin Laki-laki Wiraswasta 30 SMA 

92 Mirna Perempuan IRT 29 SMP 

93 Dewi Perempuan PNS 25 S1 

94 Jusri Laki-laki Wiraswasta 31 SMA 

95 Winda Pratiwi Perempuan PNS 29 S1 

96 Muh. Naim Laki-laki Wiraswasta 24 SMA 
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Lampiran 3. Tabel data primer kinerja/ kepuasan kualitas pelayanan dan kualitas produk 

 

Kualitas Pelayanan 
 

 
Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 
Emphaty (empati) Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

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

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

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

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

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

6 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

7 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

8 5 4 5 2 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

9 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 

11 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 

12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 

14 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 

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

18 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

19 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

20 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

22 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 

23 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 

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

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

26 5 5 4 5 5 5 4 4 3 2 2 2 5 5 5 4 

27 5 1 3 5 3 1 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

29 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

30 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

32 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

34 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

35 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 
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Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 
Emphaty (empati) Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

36 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

38 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 

39 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

40 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 

41 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

44 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

46 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 4 5 4 3 5 4 

47 4 4 3 3 5 5 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 

48 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

49 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

50 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 5 4 5 4 5 5 4 3 5 4 4 3 5 4 4 5 

54 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

55 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

56 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

58 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

59 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 

60 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

61 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 

62 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 5 

65 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

66 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

67 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 5 

71 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 

72 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

73 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 
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Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 
Emphaty (empati) Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

74 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

75 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

76 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 

77 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 5 3 4 5 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

81 4 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 

82 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

84 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

85 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

86 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 

87 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

88 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 

89 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

90 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 

92 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

93 3 5 4 4 5 5 5 4 3 4 3 4 5 3 5 4 

94 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 

95 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

96 4 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 5 5 4 5 5 

Total 416 406 416 415 412 4,29 422 405 411 419 408 419 435 421 435 430 

Rata-rata 4,33 4,23 4,33 4,32 4,29 4,47 4,40 4,22 4,28 4,36 4,25 4,36 4,53 4,39 4,53 4,48 
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Kualitas Produk 

 

Responden 

Performance 

(hasil  

produk) 

Features (ciri-

ciri/keistimewaan) 

 

Reliability 

(keandalan) 

Conformance to 

Specfication 

(kesesuaian 

dengan 

spesifikasi) 

Esthetic 

(estetika) 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

1 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

6 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

7 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

9 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

10 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

11 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 

12 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

14 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

17 4 5 4 3 4 3 3 4 3 3 

18 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

19 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

20 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

25 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 2 2 2 3 3 5 4 5 5 5 

28 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

29 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 

30 4 3 3 5 4 5 4 4 4 5 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

32 4 5 4 3 3 4 4 3 4 4 

33 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Responden 

Performance 

(hasil  

produk) 

Features (ciri-

ciri/keistimewaan) 

 

Reliability 

(keandalan) 

Conformance to 

Specfication 

(kesesuaian 

dengan 

spesifikasi) 

Esthetic 

(estetika) 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

36 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

37 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

39 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

40 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

41 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

43 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

47 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

48 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

51 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

54 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 

57 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

58 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

59 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

60 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 

61 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 

62 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

65 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 

66 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

67 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 
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Responden 

Performance  

(hasil  

produk) 

Features (ciri-

ciri/keistimewaan) 

 

Reliability 

(keandalan) 

Conformance to 

Specfication 

(kesesuaian 

dengan 

spesifikasi) 

Esthetic 

(estetika) 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

70 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 

71 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

72 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 

73 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

74 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

75 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

76 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

81 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

82 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

83 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

84 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 

85 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

86 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 

87 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

88 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

91 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

92 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

93 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

94 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

95 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

96 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

Total 425 430 423 433 422 435 425 434 425 419 

Rata-rata 4,43 4,48 4,41 4,51 4,40 4,53 4,43 4,52 4,43 4,36 
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Lampiran 4.Tabel data primer kepentingan/harapan kualitas pelayanan dan kualitas produk 

 

Kualitas pelayanan 
 

 

 

 

Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 

Emphaty 

(empati) 
Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

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

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

6 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 

7 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

9 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

10 4 5 3 4 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

14 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

15 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

16 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 

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

18 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

19 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

20 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

22 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

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

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

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

26 3 4 2 3 4 4 5 4 2 3 2 2 5 5 5 5 

27 4 5 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 
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Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 

Emphaty 

(empati) 
Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

29 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

30 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

32 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 3 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

37 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

38 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 3 

39 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 

40 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 2 5 

41 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

44 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

45 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 

46 5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 

47 3 3 2 3 5 5 4 4 4 4 4 2 5 4 5 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

49 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

50 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

51 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

52 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

53 4 4 5 4 5 5 4 3 5 4 4 3 5 4 5 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

55 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

56 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 

Emphaty 

(empati) 
Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

58 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

59 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

60 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

61 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

62 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

65 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

66 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

67 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 5 4 4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 

71 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

72 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

73 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

74 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

75 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

76 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

81 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 

82 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

83 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 

84 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 

85 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 
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Responden 

Realibility 

(keandalan) 

Assurance 

(jaminan) 

Responsiveness 

(ketanggapan) 
Emphaty (empati) Tangible (bukti fisik) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

87 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

88 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

89 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

90 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

91 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

92 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

93 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

94 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

96 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 

Total 426 431 428 421 436 440 428 417 435 422 427 432 441 428 441 438 

Rata-rata 4,44 4,49 4,46 4,39 4,54 4,48 4,46 4,34 4,53 4,40 4,45 4,50 4,59 4,46 4,59 4,56 
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  Kualitas produk 

 

Responden 

Performance 

(hasil produk) 

Features (ciri-

ciri/keistimewaan) 

Reliability 

(keandalan) 

Conformance 

to Specfication 

(kesesuaian 

dengan 

spesifikasi) 

Esthetic (estetika) 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

1 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

6 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 

7 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 

8 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 

9 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 

10 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 

13 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

15 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

16 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

17 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 

18 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

19 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

21 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

22 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

23 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

24 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

25 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

26 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

27 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

29 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 

30 4 3 3 5 4 5 4 4 4 5 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

32 3 5 3 3 3 4 4 3 3 4 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
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Responden 

Performance 

(hasil produk) 

Features (ciri-

ciri/keistimewaan

) 

Reliability 

(keandalan) 

Conformance 

to Specfication 

(kesesuaian 

dengan 

spesifikasi) 

Esthetic (estetika) 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

39 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

49 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

50 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

51 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

55 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

56 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

58 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

59 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

60 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 

61 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

62 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

65 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

66 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 

67 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

70 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
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Responden 

Performance 

(hasil produk) 

Features (ciri-

ciri/keistimewaan) 

Reliability 

(Keandalan) 

Conformance to 

Specfication 

(Kesesuaian 

dengan 

spesifikasi) 

Esthetic (Estetika) 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

71 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 

72 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

73 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

74 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

75 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

79 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

81 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 

82 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

83 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

84 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

86 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

87 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 

88 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

90 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 

91 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

95 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

96 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

Total 432 435 440 437 439 450 430 447 430 445 

Rata-rata 4,50 4,53 4,58 4,55 4,57 4,69 4,48 4,66 4,48 4,64 
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Lampiran 5.  Hasil perhitungan metode Importance Performance Analysis (IPA) Kualitas 

Pelayanan  
 

 
Uraian 

 Tingkat 

kepentingan 

   Tingkat kinerja  

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

 Bobot Bobot 

Reability (keandalan) 

1 Karyawan memberikan 

respon secara tepat terhadap 

kebutuhan pelanggan  

  5 44 47 426   6 52 38 416 

2 Karyawan Rumah Makan 

Bebek Labugis cepat dalam 

menangani pesanan   

  4 41 51 431 1  6 58 31 406 

3 Karyawan peduli terhadap 

pelanggan 

 2 5 36 53 428 1  7 46 42 416 

Assurance (jaminan) 

4 Karyawan memiliki banyak 

waktu luang untuk 

membantu pelanggan 

  7 45 44 421  1 10 42 43 415 

5 Karyawan memiliki 

pengetahuan tentang menu 

yang dipesan 

  6 32 58 436   9 50 37 412 

6 Pelanggan merasa nyaman 

saat berada di Rumah 

Makan Bebek Labugis 

  4 32 60 440 1  5 37 53 429 

Responsiveness (ketanggapan) 

7 Pelanggan tidak terlalu 

lama mengantri dalam 

memesan makanan 

  1 50 45 428    58 38 422 

8 Pelanggan tidak terlalu 

lama menunggu menu yang 

dipesan 

  8 47 41 417   12 51 33 405 

9 Karyawan Rumah Makan 

Bebek Labugis sopan dan 

ramah dalam melayani 

pelanggan 

 1 4 34 57 435   10 49 37 411 

Emphaty (empati) 

10 Karyawan memiliki 

kesungguhan dalam 

merespon permintaan 

pelanggan 

  4 50 42 422  1 4 50 41 419 
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Uraian 

 Tingkat 

kepentingan 

   Tingkat kinerja  

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

 Bobot Bobot 

 

11 Karyawan memberikan 

pelayanan tanpa 

memandang status sosial 

 1 2 46 47 427  1 7 55 33 408 

12 Karyawan memberikan 

perhatian secara individual 

kepada pelanggan 

 2 4 34 56 432  1 6 46 43 419 

Tangible (butki fisik) 

13 Rumah Makan Bebek 

Labugis memiliki tempat 

yang nyaman 

  1 37 58 441   2 41 53 435 

14 Karyawan Rumah Makan 

Bebek Labugis 

berpenampilan bersih dan 

rapi 

  7 38 51 428   8 43 45 421 

15 Fasilitas lengkap yang 

disediakan Rumah Makan 

Bebek Labugis (kursi, 

meja, wastafel, toilet, 

musholla) bersih dan dalam 

keadaan baik 

 1 4 28 63 441   2 41 53 435 

16 Sarana parkir yang luas   8 26 62 438   3 44 49 430 

∑ Penilaian Atribut 
 

7 74 620 835 6891 3 4 97 763 669 6699 
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Lampiran 6.  Hasil perhitungan metode Importance Performance Analysis (IPA) Kualitas 

Produk 
 

 
Uraian 

 Tingkat 

kepentingan 

   Tingkat kinerja  

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5  

 Bobot Bobot 

Performance (hasil produk) 

17  Variasi menu makanan 

yang beragam  

  4 40 52 432  1 2 48 45 425 

Features (ciri-ciri/ keistimewaan) 

18 Ketersediaan (kecap 

sambal, dan jeruk 

  3 39 54 435  1 2 43 50 430 

19 Tampilan yang menarik   4 32 60 440  1 2 50 43 423 

Reability (keandalan) 

20 Rasa yang enak   2 39 55 437   4 39 53 433 

21 Tekstur makanan yang 

empuk 

  2 37 57 439   4 50 42 422 

22 Aroma makanan yang 

khas 
  1 28 67 450   2 41 53 435 

Conformance to spectification (kesesuaian dengan spesifikasi) 

23 Kesesuaian harga dengan 

porsi 

  1 48 47 430   2 51 43 425 

24 Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 

  3 27 66 447   1 44 51 434 

Esthetic (estetika) 

25 Daya tarik penyajian 

produk 

  4 42 50 430   4 47 45 425 

26 Tampilan kemasan 

produk 

  2 31 63 445   6 49 41 419 

∑ Penilaian Atribut   26 363 571 4385  3 29 462 466 4271 
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Lampiran 7. Hasil perhitungan metode Customer Satisfaction Index (CSI) Kualitas Pelayanan 

 

Uraian 

Mean 

Importance 

Score (MIS) 

Mean 

Satisfaction 

Score (MSS) 

Weight 

Factor 

(WF) 

Weight 

Score 

(WS) 

Atribut Kualitas Pelayanan  

Realibility (Keandalan) 

27. Karyawan memberikan respon 

secara tepat terhadap pelanggan 

28. Karywan peduli terhadap 

pelanggan 

29. Karyawan peduli terhadap 

pelanggan 

4,33 

 

4,23 

 

4,33 

4,44 

 

4,49 

 

4,46 

 

6,21 

 

6,06 

 

6,21 

27,56 

 

27,21 

 

27,69 

 

Assurance (Jaminan) 

30. Karyawan memiliki banyak 

waktu luang untuk membantu 

kebutuhan pelanggan 

31. Karyawan memiliki pengetahuan 

tentang menu yang dipesan 

32. Pelanggan merasa nyaman saat 

berada di Rumah Makan Bebek 

Labugis 

4,32 

 

 

4,29 

 

4,47 

4,39 

 

 

4,54 

 

4,58 

6,19 

 

 

6,15 

 

6,40 

27,17 

 

 

27,93 

 

29,53 

Responsiveness (Ketanggapan) 

33. Pelanggan tidak terlalu lama 

mengantri dalam memesan 

makanan 

34. Pelanggan tidak terlalu lama 

menunggu menu yang dipesan 

35. Karyawan Rumah Makan Bebek 

Labugis sopan dan ramah dalam 

melayani pelanggan 

4,40 

 

 

4,22 

 

4,28 

4,46 

 

 

4,34 

 

4,53 

6,30 

 

 

6,05 

 

6,14 

28,09 

 

 

26,26 

 

27,80 

Emphaty (Empati) 

36. Karyawan memiliki 

kesungguhan dalam merespon 

permintaan pelanggan 

37. Karyawan memberikan 

pelayanan tanpa memandang 

status sosial 

38. Karyawan memberikan perhatian 

secara individual kepada 

pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

4,36 

 

 

4,25 

 

 

4,36 

4,40 

 

 

4,45 

 

 

4,50 

6,25 

 

 

6,09 

 

 

6,25 

27,49 

 

 

27,09 

 

 

28,15 
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Uraian 

Mean 

Importance 

Score (MIS) 

Mean 

Satisfaction 

Score (MSS) 

Weight 

Factor 

(WF) 

Weight 

Score 

(WS) 

Atribut Kualitas Pelayanan  

Tangible (Bukti Fisik) 

39. Rumah Makan Bebek Labugis 

memiliki tempat yang nyaman 

40. Karyawan Rumah Makan Bebek 

Labugis berpenampilan rapi dan 

bersih 

41. Fasilitas lengkap yang 

disediakan Rumah Makan Bebek 

Labgis (kursi, meja, wastafel, 

toilet, musholla) bersih dan 

dalam keadaan baik 

42. Sarana parkir yang luas 

 

4,53 

 

4,39 

 

 

4,53 

 

 

 

4,48 

4,59 

 

4,46 

 

 

4,59 

 

 

 

4,56 

6,49 

 

6,28 

 

 

6,49 

 

 

 

6,42 

29,83 

 

28,02 

 

 

29,83 

 

 

 

29,29 

Total 69,78 71,78 100 448,74 

Nilai Customer Saticfaction 

Indeks (CSI) 

CSI = (WS total/nilai maks skala likert) x 100%  

= 89,75 
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Lampiran 8. Hasil perhitungan metode Customer Satisfaction Index (CSI) Kualitas 

 Produk 

 

Uraian  

Mean 

Importance 

Score 

(MIS) 

Mean 

Satisfaction 

Score (MSS) 

Weight 

Factor 

(WF) 

Weight 

Score 

(WS) 

Atribut Kualitas Produk 

Performance (Hasil Produk) 

43. Variasi menu makanan yang 

beragam 

4,43 4,50 9,95 44,78 

Features (Ciri-ciri/keistimewaan) 

44. Ketersediaan (kecap,sambal, dan 

jeruk) 

45. Tampilan yang menarik 

4,48 

 

4,41 

4,53 

 

4,58 

10,07 

 

9,90 

45,62 

 

45,39 

Reliability (Keandalan) 

46. Rasa yang enak 

47. Tekstur makanan yang empuk 

48. Aroma makanan yang khas  

4,51 

4,40 

4,53 

4,55 

4,57 

4,69 

10,14 

9,88 

10,18 

46,15 

45,18 

47,74 

 

Conformance to Specfication (kesesuaian dengna spesifikasi) 

49. Kesesuaian porsi dengan harga 

produk 

50. Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 

4,43 

 

4,52 

4,48 

 

4,66 

9,95 

 

10,16 

44,57 

 

47,31 

Esthetic (Estetika) 

51. Daya tarik penyajian produk 

52. Tampilan kemasan produk 

4,43 

4,36 

4,48 

4,64 

9,95 

9,81 

44,57 

45,58 

Total 44,49 45,68 100 456,80 

Nilai Customer Saticfaction Indeks  

(CSI) 

CSI = (WS total/nilai maks skala likert) x 100%  

= 91,36 % 

 

Keterangan :  

 
MIS = Mean Importance Score (Rata-Rata Tingkat Kepentingan)  

MSS = Mean Satisfaction Score (Rata-Rata Tingkat Kinerja)  

WF = Weight Factors (Bobot per Atribut)  

WS = Weight Score (Nilai Bobot) 
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Lampiran 9. Dokumentasi Penelitian 
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