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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian Tingkat Kepuasan Konsumen pada Rumah 

Makan Olahan Ayam Mbak Daeng Cabang Abdullah Daeng 

Sirua Kota Makassar 

KUESIONER KEGIATAN PENELITIAN MAHASISWA 

Isnul Arfani Sabhan (011181314) dengan tema penelitian “Tingkat Kepuasan Konsumen 

pada Rumah makan olahan ayam mbak Daeng cabang Abdullah Daeng sirua kota 

Makassar” 

Pengambilan data iini dilakukan dengan tujuan untuk menyelesaikan skripsi, sebagai salah 

satu syarat memperoleh gelar sarjana. Informasi yang didapatkan dari survey ini akan 

dirahasiakan dan hanya akan digunakan untuk keperluan analisis. Setiap jawaban yang 

sangat berarti bagi penelitian ini atas bantuan dan Kerjasama yang anda berikan, saya 

ucapkan terima kasih. 

Hari/ Tanggal :…………………. 

Indentitas responden  

1. Nama   :  

2. Alamat  : 

3. Pekerjaan  : 

4. Umur   : 

5. Pendidikan  : 

6. Jenis kelamin : 

 

Petunjuk: Berilah tanda (√) pada kolom skor sesuai dengan penilaian anda dengan 

kriteria sebagai berikut : 

Jawaban  
Bobot 

Kepentingan/harapan Kinerja /kepuasan 

Sangat penting Sangat puas 5 

Penting Puas 4 

Cukup penting Cukup puas 3 

Kurang penting Kurang puas 2 

Tidak penting Tidak puas 1 

Setiap item pernyataan terdiri atas dua penilaian yaitu tingkat kepentingan dan tingkat 

kinerja yang dirasakan konsumen di rumah makan olahan ayam mbak Daeng cabang 

Abdullah Daeng sirua kota Makassar. 
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Penilaian  konsumen terhadap kualitas produk 

no Pernyataan 
Kepentingan kinerja 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1.  Performance ( kinerja) 

 

1) Menu olahan ayam 

mbak Daeng memiliki 

variasi yang beragam 

          

2. Features ( ciri-ciri/ keistimewaan)  

 

2) Menu olahan ayam 

rumah makan mbak 

Daeng dilengkapi 

dengan lalapan, kecap, 

sambal dan jeruk nipis 

          

 

3) Menu olahan ayam  

mbak Daeng memiliki 

tampilan yang menarik 

          

3. Reliability (keandalan)      

 

4) Menu olahan ayam 

mbak Daeng memiliki 

cita rasa yang khas 

          

 

5) Menu olahan ayam 

mbak Daeng memiliki 

aroma yang harum 

          

 

6) Menu olahan ayam 

mbak Daeng memiliki 

tekstur yang lembuk 

dan empuk 

          

 

7) Menu olahan ayam 

mbak Daeng matang 

sempurna 

          

4. Conformance to spectification (kesesuain dengan spesifikasi) 

 

8) Harga menu olahan 

mbak Daeng sesuai 

dengan porsi yang 

disajikan 

          

 

9) Kesesuaian daftar 

yang ada di menu 

dengan produk yang 

tersedia 

          

5. Esthetic ( estetika) 
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10) Alat makan yang 

digunakan dalam 

keadaan bersih 

          

 

11) Menu olahan ayam 

disajikan dalam 

keadaan bersih 

          

6. Durability (daya tahan) 

 

12) Menu olahan ayam 

mbak Daeng tahan 

lama sehingga tidsk 

cepat basi 

          

 

Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan  

 

No  Pernyataan  
Kepentingan Kinerja 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. Tangibles (bukti fisik) 

 1) Lahan parkir yang luas 

dan aman 
          

 

2) Rumah makan mbak 

Daeng memiliki sarana 

dan prasarana nyaman 

dan memadai ( wc, 

mushalla, kursi, meja 

dan lainnya) 

          

 
3) Karyawan mbak 

Daeng berpakaian 

rapih dan bersih 

          

2. Responsiveness (Daya Tanggapan) 

 

4) Karyawan mbak 

Daeng sigap dalam 

membantu pelanggan  

          

 

5) Karyawan mbak 

Daeng cepat tanggap 

dalam melayani  

          

3. Assurance (jaminan)           

 

6) Karyawan mbak 

Daeng membawa 

pesanan secara tepat 

dan akurat sesuai 

dengan pesanan 

pelanggan 
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7) Karyawan rumah 

makan mbak Daeng 

sopan dan ramah saat 

melayani 

          

4.  Emphaty (empati) 

 

8) Karyawan mbak 

Daeng melayani 

pelanggan tanpa 

memandang status 

social 

          

5. Reliability (keandalan) 

 

9) Karyawan mbak 

Daeng memberikan 

perhatian seriua 

apabila tempat penuh 

kepada pelanggan 

          

 

10) Kasir mbak Daeng 

akurat dalam 

perhitungan 

administrasi pada saat 

pelanggan membayar 

          

 

Komentar dan saran : 

 ……………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………… 
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Lampiran 2. Indentitas responden  pada Rumah Makan Olahan Ayam Mbak 

Daeng Cabang Abdullah Daeng Sirua Kota Makassar 

No Nama Umur pendidikan 
jenis 

kelamin 
pekerjaan 

1 Ayu 26 S2 perempuan Mahasiswa 

2 Aminah 43 SMA perempuan IRT 

3 Nina 43 SMA perempuan PNS 

4 Arham 34 S1 Laki-laki honorer 

5 alfian kamaruddin  28 SMA Laki-laki wiraswasta 

6 Nasrul 42 SMA laki-laki wiraswasta 

7 M. Rizal 30 S2 Laki-laki PNS 

8 Zarah 29 SMA perempuan IRT 

9 Insar 35 S1 Laki-laki wiraswasta 

10 haeruddin hamaa 35 S1 Laki-laki wiraswasta 

11 Adhi 34 D3 Laki-laki wiraswasta 

12  Fitria 36 SMA Laki-laki 
karyawan 

swasta 

13 fariza liza 21 S1 perempuan Mahasiswa 

14 muh. Amar ma'ruf 21 S1 Laki-laki Mahasiswa 

15 Suratman 40 S1 Laki-laki PNS 

16 Erna 37 S1 perempuan PNS 

17 Vina 21 S1 perempuan mahasiswi 

18 ayu  27 SMA perempuan IRT 

19 Dian 29 S1 perempuan IRT 

20 Asna 32 SMA perempuan IRT 

21 akbar sirajuddin 38 S1 Laki-laki anggota polri 

22 andi budita 34 S2 perempuan IRT 

23 Stevanny Alfia M 22 S1 perempuan mahasiswi 

24 nada julia pasorong 22 S1 perempuan mahasiswi 

25 zulfikar  22 S1 Laki-laki wiraswasta 

26 Sri 21 D3 perempuan mahasiswi 

27 Tulus 23 S1 Laki-laki mahasiswa 

28 wada'a gaizhana 18 S1 perempuan mahasiswi 

29 muh. Dwi ryan 21 S1 Laki-laki mahasiswa 

30 Nur Alif Abdullah 21 S1 Laki-laki mahasiswa 

31 syahrul  22 S1 Laki-laki mahasiswa 

32  muh. Arief. S 23 S1 Laki-laki mahasiswa 

33 Muh. Adib akram  18 S1 Laki-laki mahasiswa 

34 rosmala dewi 42 S1 perempuan honorer 

35 Duri 42 D3 perempuan IRT 

36 Khadijah munawar 29 S1 perempuan PNS 

37 
Muh. Takdir 

munawar 
23 D4 Laki-laki mahasiswa 
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38 dian puspita anjani 23 S1 perempuan mahasiswi 

39 Haslim 44 S1 Laki-laki anggota polri 

40 mardiana A 21 S1 perempuan mahasiswi 

41 Ishak 22 S1 Laki-laki mahasiswi 

42 nurfadiy hamid 25 S1 Laki-laki 
karyawan 

swasta 

43 umrah hamdana  23 S1 perempuan mahasiswi 

44 Reni 31 SMA perempuan 
karyawan 

swasta 

-

45 
Satria 40 SMA perempuan 

karyawan 

swasta 

46 Rahmatia 40 SMA perempuan 
karyawan 

swasta 

47 almudadzir 20 S1 Laki-laki mahasiswa 

48 
kata bil urwatil 

wusba 
20 S1 Laki-laki mahasiswa 

49 andi rahmat anugra  25 S1 Laki-laki mahasiswa 

50 
devi kurniawati 

yusuf 
19 S1 perempuan mahasiswi 

51 nur hasni 19 S1 perempuan  mahasiswi 

52 aqil hidayah 20 S1 Laki-laki Mahasiswa 

53 Azgogo 24 S1  Laki-laki mahasiswa 

54 Risna 22 S1 perempuan mahasiswi 

55 Malik 23 S1 Laki-laki mahasiswa 

56 Yusriani 23 S1 perempuan mahasiswi  

57 anita  22 S1 perempuan mahasiswi 

58 chaerunnisa amir 22 S1 perempuan mahasiswi 

59 Irwan  25 S1 Laki-laki mahasiswa 

60 abd. Rahim 24 S1 Laki-laki mahasiswa 

61 Arcan 27 S2 Laki-laki mahasiswa 

62 putu ryan 24 S1 Laki-laki mahasiswa 

63 muh. Riza arif 24 S1 Laki-laki mahasiswa 

64 Hariadi suwandi 23 S1 Laki-laki mahasiswa 

65 nurul  22 S1 perempuan mahasiswi 

66 Yusaq 24 S1 Laki-laki mahasiswa 

67 Akbar 23 D3 Laki-laki 
karyawan 

swasta 

68 Rosmini 30 S1 perempuan IRT 

69 Ica 25 S1 perempuan IRT 

70 hayatun mutmainna  23 S1 perempuan Mahasiswa 

71 s.nurul azizah 22 S1 perempuan Mahasiswa 

72 adrianto 27 S1 Laki-laki 
karyawan 

swasta 

73 ardiansyah  43 S1 Laki-laki PNS 

74 Sri rahayu 27 S1 perempuan 
karyawan 

swasta 
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75 Muh Aswan 24 S1 Laki-laki mahasiswa 

76 padil rahman 32 SMA Laki-laki 
karyawan 

swasta 

77 Anna jemiah  29 SMA perempuan IRT 

78 Aksan Yusuf 24 S1 Laki-laki Mahasiswa 

79 alif akbar 24 D3 Laki-laki mahasiswa 

80 agus 22 SMA Laki-laki mahasiswa 

81 elza safaruddin 23 S1 perempuan mahasiswa 

82 Asril akbar 24 S1 Laki-laki 
karyawan 

swasta 

83 Raden Wijaya 29 S1 Laki-laki PNS 

84 M. Fijar 30 S1 Laki-laki PNS 

85 Rian ardiansya 27 S1 Laki-laki honorer 

86 ummi salamah 20 S1 perempuan mahasiswa 

87 Rezky ayu dewi 26 S1 perempuan honorer 

88 muh. Ilyas 23 D3 Laki-laki 
karyawan 

swasta 

89 Abdul halim 25 S1 Laki-laki 
karyawan 

swasta 

90 Mila 39 S1 perempuan Honorer 

91 Rusni N 37 SMA perempuan IRT 

92 Abustan  40 SMA Laki-laki wiraswasta 

93 Annisa 36 S1 perempuan 
karyawan 

swasta 

94 Armia Salmiah 20 S1 perempuan Mahasiswa 

95 Alya afriani  21 S1 perempuan Mahasiswa 

96 Firdayani  49 S1 perempuan IRT 
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Lampiran 3. Perhitungan kualitas produk terhadap atribut kepentingan dan 

kinerja 

Uraian 
tingkat kepentingan tingkat kinerja 

1 2 3 4 5 bobot 1 2 3 4 5 bobot 

performance (Kinerja) 

1 menu olahan ayam 

mbak daeng memiliki 

variasi yang beragam 

0 1 10 45 40 412 0 0 14 31 51 421 

features (ciri-ciri/ keistimewaan) 

2 menu olahan ayam 

rumah makan mbak 

daeng dilengkapi 

dengan lalapan, jeruk, 

kecap, dan sambal 

4 0 12 20 60 420 1 5 19 29 42 394 

3 menu olahan rumah 

makan mbak daeng 

memiliki tampilan 

yang menarik 

0 2 8 43 43 415 0 2 26 40 28 382 

reability (keandalan) 

4 menu olahan ayam 

mbak daeng memiliki 

cita rasa yang khas 

0 0 7 38 51 428 0 7 21 26 42 391 

5 menu olahan ayam 

mbak daeng memiliki 

aroma yang harum 

0 1 6 37 52 428 0 12 11 43 30 379 

6 menu olahan ayam 

mbak daeng memiliki 

tekstur daging yang 

empuk 

0 2 9 37 48 419 0 4 14 36 42 404 

7 menu olahan ayam 

mbak daeng matang 

sempurna 

0 0 3 41 52 433 1 2 14 31 48 411 

conformance of spectification (kesesuaian dengan spesifikasi) 

8 harga menu olahan 

ayam mbak daeng 

sesuai dengan porsi 

yang disajikan 

0 2 6 28 60 434 0 0 5 30 61 440 

9 kesesuaian daftar 

yang ada di menu 

dengan produk yang 

tersedia 

0 1 7 27 61 436 0 0 4 35 57 437 

eshetic (estetika) 

10 alat makan yang 

digunakan saat 

menyajikan olahan 

ayam dalam keadaan 

bersih 

0 1 7 25 63 438 0 6 8 20 61 424 
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11 menu olahan ayam 

disajikan dalam 

keadaan bersih 

0 1 8 24 63 437 0 4 11 28 53 418 

durability (daya tahan) 

12 menu olahan ayam 

mbak daeng tahan 

lama sehingga tidak 

cepat basi  

0 2 12 26 56 424 0 1 16 36 43 409 

Ʃ penilaian atribut 4 13 95 391 649 5124 2 43 163 385 558 4,910 

 

1. Variasi menu yang beragam 

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                  �̅�     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
    𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

        =
421

96
 = 4,39                       =

412

96
 = 4,29 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %           𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

         =
4,29

53,38 = 8,04                      = 8,04 × 4,39  = 35,29 

2. Ketersediaan lalapan, kecap, sambal, dan jeruk 

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
394

96
 = 4,10               =

420

96
 = 4,38 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,38

53,38 = 8,20            = 8,20 × 4,10  = 33,62 

3. Menu olahan bervariasi 

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
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𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
     𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

         =
382

96
 = 3,98             =

415

96
 = 4,32 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

               =
4,32

53,38 = 8,09                        = 8,09 × 3,98  = 32,20 

4. Rasa masakan 

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
       𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

=
391

96
 = 4,07           =

428

96
 = 4,46 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

               =
4,46

53,38 = 8,35                                   = 8,35 × 4,07  = 35,29 

5. Aroma masakan 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
379

96
 = 3,95               =

428

96
 = 4,46 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,46

53,38 = 8,35            = 8,35 × 3,95  = 32,98 

6. Tekstur masakan 

 �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
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𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
404

96
 = 4,21              =

419

96
 = 4,36 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,36

53,38 = 8,17                    = 8,17 × 4,21  = 34,39 

7. Tingkat kematangan  

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
411

96
 = 4,28               =

433

96
 = 4,51 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,51

53,38 = 8,45            = 8,45 × 4,28  = 36,16 

8. Harga sesuai dengan porsi yang disajikan 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
440

96
 = 4,58               =

434

96
 = 4,52 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,51

53,38 = 8,45            = 8,45 × 4,28  = 36,16 



81 

 

9. Kesesuaian daftar menu dengan produk yang tersedia 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
437

96
 = 4,55               =

436

96
 = 4,54 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,54

53,38 = 8,51            = 8,51 × 4,55  = 37,08 

10. Kebersihan alat makan 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
424

96
 = 4,42                                         =

438

96
 = 4,56 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,56

53,38 = 8,55            = 8,55 × 4,42  = 37,75 

11. Makanan yang disajikan bersih (higienis) 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
418

96
 = 4,35               =

437

96
 = 4,55 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 
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=
4,55

53,38 = 8,52            = 8,52 × 4,35  =37,06 

12. Standar ketahanan produk 

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
409

96
 = 4,26               =

424

96
 = 4,42 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,42

53,38 = 8,28            = 8,28 × 4,26  = 37,08 
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Lampiran 4. Perhitungan kualitas pelayanan terhadap atribut kepentingan 

dan kinerja 

Uraian tingkat kepentingan tingkat kinerja 

atribut kualitas 

pelayanan 
1 2 3 4 5 Bobot 1 2 3 4 5 total 

tangibles (bukti fisik) 

1 lahan parkir yang 

memadai, aman dan 

tertata  

0 1 16 30 49 415 6 24 26 30 10 302 

2 sarana dan 

prasarana yang 

nyaman dan 

memadai (meja, 

kursi, toilet, 

mushalla, dan 

lainnya) 

0 0 14 17 65 435 1 2 35 28 30 372 

3 karyawan rumah 

makan mbak daeng 

berpakaian bersih 

dan rapih 

0 0 5 29 62 441 0 0 1 27 68 451 

responsiveness (daya tanggapan) 

4 karyawan rumah 

makan mbak daeng 

sigap dalam 

membantu 

pelanggan 

0 0 8 25 63 439 0 0 9 29 58 433 

5 karyawan rumah 

makan mbak daeng 

cepat tanggap dalam 

melayani 

0 0 9 27 60 435 0 1 8 34 53 427 

assurance (jaminan) 

6 karyawan rumah 

makan mbak daeng 

membawa pesanan 

secara tepat dan 

akurat sesuai 

dengan menu yang 

di pesan pelanggan 

0 0 9 28 59 434 0 0 13 29 54 425 

7 karyawan rumah 

makan mbak daeng 

sopan dan ramah 

saat melayani 

pelanggan 

  

0 0 2 35 59 441 0 0 4 36 56 436 

emphaty (empati)           

8 karyawan rumah 

makan mbak daeng  

memberikan 

pelayanan yang 

sama keoada 

0 0 5 38 53 432 0 0 9 21 66 441 
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pelanggan tanpa 

memandang status 

sosial 

reliability (keandalan) 

9 karyawan mbak 

daeng memberikan 

perhatian serius 

kepada pelanggan 

pada saat tempat 

penuh 

0 0 11 29 56 429 0 0 10 47 39 413 

10 kasier mbak daeng 

akurat dalam 

perhitungan 

administrasi pada 

saat pelanggan 

membayar 

0 0 8 31 57 433 0 0 2 13 81 463 

Ʃ penilaian atribut 0 1 87 289 583 4334 7 27 117 294 515 4163 

1. Lahan parkir memadai 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
302

96
 = 3,15               =

415

96
 = 4,32 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,32

45,15 = 9,57            = 9,57 × 3,15  = 30,14 

2. Sarana dan prasarana yang nyaman dan memadai 

 �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
372

96
 = 3,88              =

435

96
 = 4,53 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,53

45,15 = 10,03                        = 10,03 × 3,88  = 38,91 
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3. Karyawan berpakaian bersih dan rapi 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
451

96
 = 4,70               =

441

96
 = 4,59 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,59

45,15 = 10,17    = 10,17 × 4,70  = 47,80 

4. Karyawan cepat dan sigap dalam melayani konsumen 

 �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
433

96
 = 4,51               =

439

96
 = 4,57 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,57

45,15 = 10,13           = 10,13 × 4,51  = 45,68 

5. Karyawan mampu memberikan pelayanan secara tepat dan akurat sesuai 

pesanan 

 �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
427

96
 = 4,44               =

435

96
 = 4,53 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,53

45,15 = 10,03           = 10,03 × 4,44  = 44,53 
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6. Karyawan mengetahui tentang menu yang dipesan konsumen 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
425

96
 = 4,42               =

434

96
 = 4,52 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,52

45,15 = 10,01         = 10,01 × 4,42  = 44,24 

7. Karyawan ramah dan sopan 

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
436

96
 = 4,54               =

441

96
 = 4,59 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,59

45,15 = 10,17           = 10,17 × 4,54 = 46,17 

8. Karyawan tidak membeda-bedakan status sosial 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
441

96
 = 4,59               =

432

96
 = 4,50 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,50

45,15 = 9,97            = 9,97 × 4,59  = 45,76 



87 

 

9. Karyawaan memberikan perhatian serius terhadap konsumen apabila tempat 

penuh  

�̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
413

96
 = 4,30              =

429

96
 = 4,46 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,46

45,15 = 9,88            = 9,88 × 4,30  = 42,48 

10. Kasir teliti dalam perhitungan administrasi pada saat konsumen membayar 

  �̅� = 
∑ 𝐗𝐢

𝐧
                   𝐘     = 

∑ 𝐘𝐢

𝐧
                        

𝐌𝐒𝐒 = 
∑ 𝐗𝐢  𝐧

𝐢=𝟏

𝐧
                𝐌𝐈𝐒 = 

∑ 𝐘𝐢  𝐧
𝐢=𝟏

𝐧
 

                      =
463

96
 = 4,82               =

433

96
 = 4,51 

 

𝑾𝑭𝒊 =  
𝑴𝑰𝑺𝒊

∑ 𝑴𝑰𝑺𝒊
𝒑
𝒊=𝟏

× 𝟏𝟎𝟎 %            𝐖𝐒𝐢 = 𝐖𝐅𝐢 × 𝐌𝐒𝐒 

=
4,51

45,15 = 9,99            = 9,99 × 4,82  = 48,15 
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Lampiran 5. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) terhadap kualitas 

produk 

Uraian 

Mean 

Importance 

Score (MIS) 

Mean 

Satisfaction 

Score (MSS) 

Weight 

Factor 

(WF) 

Weight 

Score 

(WS)  

atribut kualitas produk            
 

performance (Kinerja)          

1. menu olahan ayam mbak daeng 

memiliki variasi yang beragam 

4.29 4.39 8.04 35.29  

features (ciri-ciri/ keistimewaan) 
 

2. menu olahan ayam rumah makan 

mbak daeng dilengkapi dengan 

lalapan, jeruk, kecap, dan sambal 

4.38 4.10 8.20 33.62 
 

3.menu olahan rumah makan mbak 

daeng memiliki tampilan yang 

menarik 

4.32 3.98 8.10 32.20 
 

reability (keandalan)  

4. menu olahan ayam mbak daeng 

memiliki cita rasa yang khas 

4.46 4.07 8.35 35.29  

5. menu olahan ayam mbak daeng 

memiliki aroma yang harum 

4.46 3.95 8.35 32.98  

6.menu olahan ayam mbak daeng 

memiliki tekstur daging yang empuk 

4.36 4.21 8.17 34.39  

7. menu olahan ayam mbak daeng 

matang sempurna 

4.51 4.28 8.45 36.16  

conformance of spectification (kesesuaian dengan spesifikasi)  

8. harga menu olahan ayam mbak 

daeng sesuai dengan porsi yang 

disajikan 

4.52 4.58 8.47 38.82 
 

9. kesesuaian daftar yang ada di 

menu dengan produk yang tersedia 

4.54 4.55 8.51 37.08 
 

eshetic (estetika)  

10. alat makan yang digunakan saat 

menyajikan olahan ayam dalam 

keadaan bersih 

4.56 4.42 8.55 37.75 
 

11. menu olahan ayam disajikan 

dalam keadaan bersih 

4.55 4.35 8.52 37.06  

durability (daya tahan) 
 

12. menu olahan ayam mbak daeng 

tahan lama sehingga tidak cepat basi  

4.42 4.26 8.28 37.08 
 

Total 53.38 51.15 99.99 426.37  

Customer Saticfaction Indeks 

(CSI) 
85.27%  
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Lampiran 6. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) terhadap kualitas 

pelayanan 

Uraian 

Mean 

Importance 

Score (MIS) 

Mean 

Satisfaction 

Score (MSS) 

Weight 

Factor 

(WF) 

Weight 

Score 

(WS) 

 

 
atribut kualitas pelayanan  

tangibles (bukti fisik)  

1. lahan parkir yang memadai, aman 

dan tertata  

4.32 3.15 9.57 30.12  

2. sarana dan prasarana yang nyaman 

dan memadai (meja, kursi, toilet, 

mushalla, dan lainnya) 

4.53 3.88 10.04 38.89 
 

3. karyawan rumah makan mbak 

daeng berpakaian bersih dan rapih 

4.59 4.70 10.17 47.80  

responsiveness (daya tanggapan)            

4. karyawan rumah makan mbak 

daeng sigap dalam membantu 

pelanggan 

4.57 4.51 10.13 45.68 
 

5. karyawan rumah makan mbak 

daeng cepat tanggap dalam melayani 

4.53 4.45 10.04 44.64  

assurance (jaminan)  

6. karyawan rumah makan mbak 

daeng membawa pesanan secara 

tepat dan akurat sesuai dengan menu 

yang di pesan pelanggan 

4.52 4.43 10.01 44.33 

 

7. karyawan rumah makan mbak 

daeng sopan dan ramah saat 

melayani pelanggan 

4.59 4.54 10.17 46.21 
 

emphaty (empati)  

8. karyawan rumah makan mbak 

daeng  memberikan pelayanan yang 

sama keoada pelanggan tanpa 

memandang status sosial 

4.50 4.59 9.97 45.78 

 

reliability (keandalan)  

9. karyawan mbak daeng 

memberikan perhatian serius kepada 

pelanggan pada saat tempat penuh 

4.47 4.30 9.90 42.58 
 

10. kasier mbak daeng akurat dalam 

perhitungan administrasi pada saat 

pelanggan membayar 

4.51 4.82 9.99 48.18 
 

Total 45.15 43.36 99.99 434.21  

Customer Saticfaction Indeks (CSI) 86.84 %  
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Lampiran 7. Dokumentasi penelitian  
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