
 

 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 Suasana Dan Daftar Menu Ayam Nelongso Dharmawangsa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Lampiran 1  



 

 

 

 

  

No. Lampiran 2  



 

 

 

 

  

No. Lampiran 3  



 

 

 

 

Lampiran 2 Kusioner 

LEMBAR KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN METODE IPA 

(IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS) 

PADA AYAM NELONGSO DHARMAWANGSA SURABAYA 

Bersama ini saya mohon Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner yang 

dibawah ini sebagai bahan analisis dalam penyelesaian penelitian terhadap 

kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap pelayanan jasa rumah makan 

ini. 

1. Identitas Responden 

Nama : 

Umur : 

Jenis Kelamin : a. Laki-laki b. Perempuan 

Pekerjaan : a. Pelajar/Mahasiswa b. Pegawai Negeri 

   c. Pegawai Swasta      d. Wiraswasta 

   e. Lain-lain 

Frekuensi Berkunjung : a. 1 Kali b. 2 Kali 

   c. Lebih dari 2 (dua) kali 

2. Petunjuk pengisian pertanyaan: pilihlah yang sesuai dengan pendapat 

Anda dengan cara memberikan tanda checklist (√) pada kotak yang 

tersedia 

Harapan yaitu opini Anda terhadap hal-hal yang berkaitan dengan 

Ayam Nelongso Dharmawangsa Surabaya 

Kriterianya ialah: 1 = Sangat Tidak Puas (STP)    4 = Puas (P) 

                             2 = Tidak Puas (TP)      5 = Sangat Puas (SP) 

                             3 = Cukup (C) 

Kepuasan yaitu kepuasan konsumen setelah membandingkan apa 

yang telah diterima dengan apa yang diharapkannya. 

Kriterianya:         1 = Sangat Tidak Puas (STP) 4 = Puas (P) 

                            2 = Tidak Puas (TP)      5 = Sangat Puas (SP) 

                            3 = Cukup (C) 

 

 

 

 

No. Lampiran 4  



 

 

 

 

 

 

No Karakteristik 

Kualitas Pelayanan 

Harapan Kepuasan 

1 

STP 

2 

TP 

3 

C 

4 

P 

5 

SP 

1 

STP 

2 

TP 

3 

C 

4 

P 

5 

SP 

Tangiable 

(Bukti Fisik) 

  

1 Tersedia fasilitas 

penunjang kipas angin 

          

2 Kebersihan, kerapian, 

kenyaman ruangan 

          

3 Tersedia fasilitas 

penunjang wifi 

          

4 Hiasan dinding dan 

susunan meja makan 

di restoran ini terlihat 

bagus 

          

5 Karyawan yang 

berpenampilan rapi 

dan menarik 

          

Realibility 

(Kehandalan) 

 

6 Kesesuaian menu yang 

disajikan dengan 

pemesanan 

          

7 Menyajikan makanan 

dengan cita rasa yang 

enak dan harga yang 

terjangkau 

          

8 Menyajikan menu 

makanan dengan 

beraneka ragam 

          

9 Kemampuan penataan 

hidangan yang baik 

          

10 Memberikan 

pelayanan tepat waktu 

pada pelanggan 

          

No. Lampiran 5  



 

 

 

 

 

No Karakteristik 

Kualitas Pelayanan 

Harapan Kepuasan 

1 

STP 

2 

TP 

3 

C 

4 

P 

5 

SP 

1 

STP 

2 

TP 

3 

C 

4 

P 

5 

SP 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

 

11 Respon yang cepat 

saat menerima keluhan 

dari pelanggan 

          

12 Karyawan segera 

memina maaf jika 

terjadi kesalahan 

          

13 Kesigapan karyawan 

dalam melayani setiap 

permintaan pelanggan  

          

14 Kecepatan karyawan 

dalam penyajian 

makanaan 

          

15 Kecepatan karyawan 

dalam melayani 

pesanan take away 

(bungkus) 

          

Assurance (Jaminan)  

16 Kasir yang cepat dan 

tepat dalam melayani 

proses pembayaran 

          

17 Menyajikan makanan 

dan minuman yang 

bersih dan higienis 

          

18 Pelanggan merasa 

aman saat akan 

melakukan transaksi 

pembayaran 

          

19 Tempat parkir yang 

aman 

          

No. Lampiran 6  



 

 

 

 

 

           Terima Kasih Atas Kerjasamanya 

 

 

  

No Karakteristik Kualitas 

Pelayanan 

Harapan Kepuasan 

1 

STP 

2 

TP 

3 

C 

4 

P 

5 

SP 

1 

STP 

2 

TP 

3 

C 

4 

P 

5 

SP 

20 Menu makanan dan 

minuman yang halal 

          

Empathy (Perhatian)  

21 Karyawan yang 

memberikan saran menu 

terbaik dan info tentang 

promo 

          

 

 

 

22 Karyawan yang menerima 

pelanggan dengan sapa, 

senyum dan ramah 

          

23. Kemampuan karyawan 

memperlakukan pelanggan 

dengan penuh perhatian 

          

24 Perhatian terhadap kritik 

dan saran yang diberikan 

oleh konsumen 

          

25 Kesungguhan karyawan 

dalam mengutamakam 

kepentingan pelanggan 

          

No. Lampiran 7 



 

 

 

 

Lampiran 3 Konfirmasi Hasil Penelitian Pada Pihak Manajemen 

 

 

No. Lampiran 8  





 

 

 

Lampiran 4 Tabel Tabulasi 30 Responden (Harapan)  

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25

1 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 3 5 5 3 4 4 4 5 3 5 5 3 103

2 3 3 2 3 3 3 1 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 1 4 2 4 4 3 2 2 61

3 3 5 5 5 4 5 3 2 4 2 5 2 5 4 4 2 1 3 4 5 3 3 5 4 2 90

4 5 5 4 3 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 106

5 3 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 4 3 2 2 4 2 3 4 3 3 2 3 4 3 65

6 3 4 4 3 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 5 5 4 5 102

7 1 2 3 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 3 2 3 66

8 1 5 3 4 1 4 5 1 2 5 5 3 4 5 1 5 3 5 4 1 3 4 5 3 5 87

9 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 3 5 5 4 3 4 5 3 4 5 4 3 4 103

10 2 3 2 3 3 3 2 3 1 1 3 3 4 1 4 1 3 4 3 3 2 3 1 1 2 61

11 2 2 4 2 3 5 3 2 1 3 5 2 3 5 2 2 5 2 1 3 5 3 5 5 2 77

12 3 5 3 2 4 1 4 3 5 4 5 3 5 5 3 4 4 3 2 4 2 2 5 5 3 89

13 4 4 4 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 3 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 105

14 2 3 2 3 3 2 2 1 1 1 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 1 2 3 2 50

15 3 5 2 1 5 1 3 4 5 4 2 1 1 4 1 4 3 4 5 2 4 5 3 5 2 79

16 4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 3 5 4 5 3 3 4 3 5 5 5 4 5 4 106

17 3 2 2 2 3 2 3 2 1 1 1 3 2 3 2 1 2 2 3 2 2 1 1 3 1 50

18 4 3 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 103

19 1 3 4 2 3 4 3 1 2 3 4 3 2 1 2 3 4 3 2 1 3 2 3 4 5 68

20 3 2 1 2 1 1 1 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 1 1 3 4 3 2 1 4 54

21 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 110

22 4 5 4 3 5 3 4 5 3 3 5 3 4 3 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 103

23 3 3 3 2 1 3 2 2 1 2 3 3 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 3 57

24 4 5 3 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 106

25 3 5 2 5 2 5 2 3 4 5 2 3 2 3 5 4 4 3 2 4 2 4 1 5 2 82

26 2 3 2 3 2 3 2 3 1 1 2 2 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 2 3 55

27 4 3 5 4 3 3 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 106

28 4 2 1 4 5 1 2 4 2 3 4 2 4 3 3 5 1 1 2 5 2 4 3 2 5 74

29 2 3 4 3 1 2 3 4 2 1 2 1 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 3 2 2 56

30 2 1 3 2 4 3 1 3 5 2 1 3 4 1 2 1 3 5 1 3 2 4 5 2 3 66

No Responden
HARAPAN

TOTAL

 

 

No. Lampiran 9  



 

 

 

 

Lampiran 5 Tabel Tabulasi 30 Responden (Kepuasan)  

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25

1 2 3 4 5 3 4 5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 3 4 5 5 4 103

2 3 2 3 4 5 4 1 2 3 4 2 1 4 2 3 5 4 3 2 1 2 3 1 2 3 69

3 4 3 4 5 3 5 4 5 4 3 5 4 4 3 5 3 5 3 4 4 5 3 4 4 5 101

4 5 4 5 3 4 2 2 4 2 4 1 2 2 4 2 1 3 4 3 2 3 1 3 2 3 71

5 3 3 4 5 5 3 2 4 1 4 5 4 1 2 4 5 2 4 5 5 3 2 2 1 2 81

6 2 3 1 3 1 3 5 4 2 2 4 2 2 4 1 2 4 2 1 2 3 4 5 4 3 69

7 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 4 3 4 4 5 3 5 3 4 4 4 106

8 1 2 1 4 3 1 4 2 4 4 3 5 2 4 1 2 5 3 3 4 2 3 2 4 3 72

9 3 3 5 5 3 2 4 5 4 3 2 4 4 2 2 3 4 2 1 3 1 2 1 4 4 76

10 1 1 3 3 2 3 2 1 3 3 2 4 1 2 2 1 2 3 1 3 2 1 3 2 1 52

11 5 4 3 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 3 4 5 4 3 5 105

12 3 2 1 2 4 3 5 4 3 2 2 4 2 1 3 5 4 3 2 1 2 3 5 4 2 72

13 4 2 2 3 1 3 2 3 2 3 5 3 2 2 5 3 2 5 2 3 2 3 5 2 1 70

14 3 5 4 3 4 3 4 5 4 5 3 4 3 4 3 4 5 3 5 4 5 3 5 4 4 99

15 4 3 4 2 3 2 3 4 4 4 2 3 2 1 2 4 4 5 4 1 3 1 3 4 4 76

16 4 2 3 4 3 4 2 5 4 4 5 2 1 3 3 5 3 5 2 2 3 2 4 4 5 84

17 5 3 4 3 5 4 5 3 4 5 3 4 5 4 3 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 104

18 2 3 2 3 4 3 4 2 1 4 3 2 5 5 3 4 5 4 3 4 1 3 5 3 4 82

19 5 4 2 1 2 3 5 2 3 4 5 3 1 3 5 2 3 5 1 3 4 5 3 2 1 77

20 4 2 3 4 2 5 4 3 4 5 3 4 2 3 4 2 3 3 4 3 4 4 2 3 2 82

21 4 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 2 1 4 2 3 2 3 4 3 71

22 5 3 2 3 3 4 5 4 3 2 3 4 5 2 3 4 3 5 3 3 5 4 3 4 3 88

23 5 2 2 4 1 2 3 2 3 4 3 2 3 2 4 5 2 5 4 5 3 4 3 4 5 82

24 4 5 2 2 3 4 3 2 3 3 4 5 4 3 4 2 3 2 3 3 3 4 3 2 1 77

25 5 3 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 4 3 5 4 3 5 5 3 4 5 4 3 100

26 1 3 4 3 2 3 5 2 3 2 2 3 4 2 1 2 3 2 3 2 3 4 1 2 3 65

27 3 2 3 4 2 1 2 1 1 3 4 5 3 3 4 3 4 3 3 5 4 2 3 4 5 77

28 4 2 3 4 3 2 1 2 4 2 3 3 2 2 5 4 2 3 4 3 3 2 3 2 3 71

29 5 1 2 1 2 3 3 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 1 4 3 4 4 3 4 73

30 4 5 4 3 2 1 2 3 4 3 2 3 4 2 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 86

No Responden
KEPUASAN

TOTAL

 

No. Lampiran 10  



 

 

 

 

Lampiran 6 Tabel Tabulasi 52 Responden (Harapan)  
 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25

1 4 5 4 3 3 5 5 4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 5 4 5 3 2 1 3 4 89

2 2 3 4 2 3 4 4 2 3 4 1 3 5 3 1 2 4 3 5 3 2 4 3 4 2 76

3 5 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 111

4 1 3 3 1 2 1 5 2 1 3 4 4 2 2 1 3 3 3 3 2 3 3 2 2 1 60

5 4 4 5 3 4 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 5 3 3 106

6 4 4 3 5 3 4 2 3 5 2 3 4 5 3 4 2 3 3 4 2 3 1 4 2 3 81

7 4 3 5 4 5 3 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 5 105

8 2 3 1 2 4 1 2 3 1 2 3 2 2 3 3 4 2 3 1 2 2 3 4 2 3 60

9 4 5 3 4 5 4 4 4 5 5 3 4 2 1 3 4 4 5 5 4 4 5 5 3 2 97

10 1 2 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 1 2 3 2 4 2 2 2 4 3 3 2 3 62

11 5 4 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4 3 2 5 5 4 5 5 4 4 4 5 3 5 106

12 1 2 3 1 2 3 2 1 2 3 1 2 2 1 2 4 3 2 1 2 3 2 3 3 3 54

13 2 3 5 4 3 4 5 3 5 4 2 1 4 5 4 3 2 4 2 1 4 5 2 4 2 83

14 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 3 3 4 5 3 4 107

15 1 2 3 3 2 3 3 3 4 3 1 3 3 2 3 3 4 4 3 2 4 2 1 3 4 69

16 5 5 4 2 3 5 4 3 1 3 4 2 4 5 3 2 3 4 5 4 1 3 4 3 2 84

17 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 3 5 5 5 4 5 4 5 108

18 2 2 1 2 4 3 1 2 3 2 3 1 1 2 2 3 1 2 3 4 2 3 2 2 3 56

19 4 5 5 4 3 5 5 3 2 4 5 1 2 3 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 99

20 5 4 4 5 3 4 5 4 5 3 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 103

21 1 2 3 4 3 2 3 2 3 3 2 1 3 4 3 2 3 4 3 1 2 3 2 2 3 64

22 4 4 3 1 2 5 5 4 3 1 2 3 4 3 1 4 2 2 4 2 2 4 5 4 3 77

23 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 112

24 2 2 2 2 2 1 3 3 2 2 2 1 2 3 3 3 4 3 1 1 2 2 2 2 3 55

25 3 4 1 3 4 4 1 2 4 4 5 5 1 5 1 5 2 4 5 1 2 5 3 1 5 80

No Responden
HARAPAN

TOTAL

 

No. Lampiran 11  



 

 

 

 

26 3 5 3 4 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 5 105

27 4 2 3 3 3 1 1 3 4 2 4 2 2 4 3 3 2 3 1 1 3 2 2 2 2 62

28 5 3 3 1 5 5 3 4 4 1 1 5 3 1 5 2 2 5 4 5 2 2 1 3 4 79

29 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 2 3 4 5 4 5 5 4 107

30 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 2 4 3 1 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 57

31 2 3 4 5 1 2 3 4 1 4 5 1 4 2 4 2 5 2 4 1 4 2 4 2 4 75

32 3 3 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 104

33 2 3 2 3 3 2 1 3 2 2 2 3 1 1 1 3 2 2 2 3 2 1 1 2 2 51

34 3 5 1 2 5 2 4 2 1 3 5 1 4 1 5 3 2 4 2 4 5 3 2 5 2 76

35 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 108

36 3 4 2 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 1 68

37 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 107

38 3 2 4 2 3 2 2 1 4 2 5 2 5 3 2 5 2 5 2 1 5 2 4 5 3 76

39 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 114

40 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 4 3 2 3 1 3 2 3 5 3 2 1 2 3 3 62

41 5 4 5 5 2 2 3 4 5 2 3 5 1 4 5 2 2 5 4 2 5 2 5 3 5 90

42 3 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 106

43 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 1 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 68

44 3 4 5 5 4 4 3 3 3 4 5 5 4 3 2 3 4 5 4 3 3 1 1 3 2 86

45 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 3 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5 112

46 1 1 2 2 2 3 1 3 1 3 1 1 3 1 1 3 1 2 1 3 3 2 3 3 2 49

47 3 3 4 1 4 1 4 5 1 5 3 5 2 5 2 5 2 3 5 3 4 5 2 4 5 86

48 5 5 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 105

49 2 3 3 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 1 59

50 2 4 2 3 3 3 2 3 4 2 3 4 5 4 1 2 4 2 4 3 5 3 3 4 2 77

51 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 3 5 3 5 4 3 111

52 2 2 3 3 3 2 4 3 2 3 3 3 4 4 2 4 3 4 3 2 2 4 3 3 3 74   

No. Lampiran 12  



 

 

 

 

Lampiran 7 Tabel Tabulasi 52 Responden (Kepuasan)  

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25

1 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 5 5 4 3 4 5 4 105

2 3 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 6 5 6 5 4 3 5 3 5 3 109

3 1 1 2 3 4 2 1 3 5 2 1 3 4 1 5 1 3 5 1 3 2 4 5 2 3 67

4 3 3 4 4 2 2 1 1 1 2 3 2 1 1 3 3 2 2 2 4 3 2 2 3 2 58

5 1 5 4 3 2 1 2 4 5 4 3 2 1 2 4 3 2 1 2 3 4 5 5 4 3 75

6 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 3 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 3 107

7 3 3 2 3 3 3 1 2 3 3 2 1 2 3 2 1 1 1 2 2 3 4 3 2 2 57

8 3 5 5 5 4 5 3 2 4 2 5 2 5 4 4 2 1 1 2 5 3 3 5 4 2 86

9 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 109

10 3 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 4 3 2 2 4 2 3 4 3 3 2 3 4 3 65

11 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 3 3 5 5 4 5 104

12 1 2 3 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 64

13 1 5 3 4 1 4 5 1 2 5 5 3 4 5 2 5 3 5 4 2 3 4 5 3 5 89

14 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 106

15 2 3 2 3 3 3 2 3 1 1 3 3 4 1 1 1 3 4 3 3 2 3 1 1 2 58

16 2 2 4 2 3 5 3 2 1 3 5 2 3 5 1 2 5 2 1 3 5 3 5 5 2 76

17 3 5 3 2 4 1 4 3 5 4 5 3 5 5 5 4 4 3 2 4 2 2 5 5 3 91

18 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 5 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 108

19 2 3 2 3 3 2 2 1 1 1 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 1 2 3 2 50

20 3 5 2 1 5 1 2 4 5 4 2 1 1 4 1 4 3 4 5 2 4 5 3 5 2 78

21 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 4 111

22 3 2 2 2 3 2 3 2 1 1 1 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 1 3 1 52

23 5 5 3 2 1 4 5 2 4 2 2 3 1 1 1 3 4 2 5 4 2 1 5 4 1 72

24 1 3 4 2 3 4 3 1 2 3 4 3 2 3 2 3 4 3 2 1 3 2 3 4 5 70

25 3 2 1 2 1 1 1 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 1 1 3 4 3 2 1 4 54

No Responden
KEPUASAN

TOTAL

 

No. Lampiran 13  



 

 

 

 

26 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 111

27 1 2 2 3 4 5 4 2 1 4 2 2 2 4 3 1 3 4 5 1 2 5 2 4 3 71

28 3 3 3 2 1 3 2 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 3 2 1 2 3 54

29 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 108

30 3 5 2 5 2 5 2 3 4 5 2 3 2 1 5 4 4 3 2 4 2 4 1 5 2 80

31 2 3 2 3 2 3 2 3 1 1 2 2 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 2 3 55

32 4 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 3 5 109

33 4 2 1 4 5 1 2 4 2 3 4 2 4 3 3 5 1 1 2 5 2 4 3 2 5 74

34 2 3 4 3 1 2 3 4 2 1 1 1 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 3 2 2 55

35 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 109

36 2 2 3 3 4 2 1 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 1 1 3 2 3 2 59

37 4 2 3 4 3 2 1 1 5 4 3 4 4 5 3 5 2 5 3 4 2 3 4 2 3 81

38 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 5 5 4 5 4 106

39 2 3 3 2 1 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 56

40 5 5 5 4 1 2 3 4 3 2 1 3 2 1 3 2 1 4 1 3 2 4 2 4 5 72

41 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 111

42 1 1 2 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 2 3 1 2 2 2 3 2 50

43 1 5 4 3 1 2 3 5 3 4 5 3 1 2 4 5 3 2 1 4 5 4 2 4 2 78

44 3 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 3 4 5 4 5 4 108

45 3 2 3 4 3 2 1 2 3 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 3 1 2 3 1 59

46 3 3 1 2 2 3 4 5 5 5 4 3 2 4 4 3 2 2 2 3 4 5 4 3 2 80

47 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 3 5 3 5 3 4 105

48 1 2 3 1 2 2 3 3 3 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 3 2 53

49 2 3 4 3 5 2 3 4 5 2 4 5 2 1 2 3 4 1 1 2 5 5 4 3 4 79

50 4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 111

51 2 3 1 3 1 2 3 2 1 1 1 2 3 2 1 2 2 3 1 2 3 3 2 2 1 49

52 5 5 3 2 4 2 4 2 3 4 2 4 3 2 1 5 1 4 1 2 4 3 1 3 2 72  

 

No. Lampiran 14  



 

 

 

Lampiran 8 Uji Validitas 30 Responden (Harapan)  

  

No. Lampiran 15  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

No. Lampiran 16  



 

 

 

 

Lampiran 9 Uji Validitas 30 Responden (Kepuasan)  

 

 

  

No. Lampiran 17  



 

 

 

 

 

 

  

No. Lampiran 18  



 

 

 

 

Lampiran 10 Uji Validitas 52 Responden (Harapan)  

 

No. Lampiran 19  



 

 

 

 

  

No. Lampiran 20  



 

 

 

 

Lampiran 11 Uji Validitas 52 Responden (Kepuasan)   

 

  

No. Lampiran 21  



 

 

 

 

 

 

  

No. Lampiran 22  



 

 

 

 

Lampiran 12 Uji Reliabilitas 30 Responden (Harapan)  

  

No. Lampiran 23  



 

 

 

 

Lampiran 13 Uji Reliabilitas 30 Responden (Kepuasan)  

  

No. Lampiran 24  



 

 

 

 

Lampiran 14 Uji Reliabilitas 52 Responden (Harapan)  

  

No. Lampiran 25  



 

 

 

 

Lampiran 15 Uji Reliabilitas 52 Responden (Kepuasan) 

No. Lampiran 26 



 

 

 

Lampiran 16 Perhitungan Nilai Rata-Rata (Harapan)  

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25

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

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

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

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

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

6 4 4 3 5 3 4 2 3 5 2 3 4 5 3 4 2 3 3 4 2 3 1 4 2 3

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

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

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

10 1 2 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 1 2 3 2 4 2 2 2 4 3 3 2 3

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

12 1 2 3 1 2 3 2 1 2 3 1 2 2 1 2 4 3 2 1 2 3 2 3 3 3

13 2 3 5 4 3 4 5 3 5 4 2 1 4 5 4 3 2 4 2 1 4 5 2 4 2

14 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 3 3 4 5 3 4

15 1 2 3 3 2 3 3 3 4 3 1 3 3 2 3 3 4 4 3 2 4 2 1 3 4

16 5 5 4 2 3 5 4 3 1 3 4 2 4 5 3 2 3 4 5 4 1 3 4 3 2

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

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

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

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

21 1 2 3 4 3 2 3 2 3 3 2 1 3 4 3 2 3 4 3 1 2 3 2 2 3

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

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

24 2 2 2 2 2 1 3 3 2 2 2 1 2 3 3 3 4 3 1 1 2 2 2 2 3

25 3 4 1 3 4 4 1 2 4 4 5 5 1 5 1 5 2 4 5 1 2 5 3 1 5

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

27 4 2 3 3 3 1 1 3 4 2 4 2 2 4 3 3 2 3 1 1 3 2 2 2 2

No Responden

HARAPAN

  

No. Lampiran 27  



 

 

 

 

28 5 3 3 1 5 5 3 4 4 1 1 5 3 1 5 2 2 5 4 5 2 2 1 3 4

29 3 4 5 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 2 3 4 5 4 5 5 4

30 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 2 4 3 1 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3

31 2 3 4 5 1 2 3 4 1 4 5 1 4 2 4 2 5 2 4 1 4 2 4 2 4

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

33 2 3 2 3 3 2 1 3 2 2 2 3 1 1 1 3 2 2 2 3 2 1 1 2 2

34 3 5 1 2 5 2 4 2 1 3 5 1 4 1 5 3 2 4 2 4 5 3 2 5 2

35 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4

36 3 4 2 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 1

37 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4

38 3 2 4 2 3 2 2 1 4 2 5 2 5 3 2 5 2 5 2 1 5 2 4 5 3

39 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4

40 3 2 2 3 2 1 1 2 3 3 4 3 2 3 1 3 2 3 5 3 2 1 2 3 3

41 5 4 5 5 2 2 3 4 5 2 3 5 1 4 5 2 2 5 4 2 5 2 5 3 5

42 3 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4

43 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 1 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2

44 3 4 5 5 4 4 3 3 3 4 5 5 4 3 2 3 4 5 4 3 3 1 1 3 2

45 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 3 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5

46 1 1 2 2 2 3 1 3 1 3 1 1 3 1 1 3 1 2 1 3 3 2 3 3 2

47 3 3 4 1 4 1 4 5 1 5 3 5 2 5 2 5 2 3 5 3 4 5 2 4 5

48 5 5 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5

49 2 3 3 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 1

50 2 4 2 3 3 3 2 3 4 2 3 4 5 4 1 2 4 2 4 3 5 3 3 4 2

51 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 3 5 3 5 4 3

52 2 2 3 3 3 2 4 3 2 3 3 3 4 4 2 4 3 4 3 2 2 4 3 3 3

Total 166 183 180 171 180 172 177 171 173 174 183 171 172 171 164 184 174 190 187 164 181 173 172 170 175

Rata-Rata Tingkat Harapan 3.19 3.52 3.46 3.29 3.46 3.31 3.4 3.29 3.33 3.35 3.52 3.29 3.31 3.29 3.15 3.54 3.35 3.65 3.6 3.15 3.48 3.33 3.31 3.27 3.37   

No. Lampiran 28 



 

 

 

 

Lampiran 17 Perhitungan Nilai Rata-Rata (Kepuasan)  

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25

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

2 3 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 6 5 6 5 4 3 5 3 5 3

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

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

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

6 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 3 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 3

7 3 3 2 3 3 3 1 2 3 3 2 1 2 3 2 1 1 1 2 2 3 4 3 2 2

8 3 5 5 5 4 5 3 2 4 2 5 2 5 4 4 2 1 1 2 5 3 3 5 4 2

9 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3

10 3 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 4 3 2 2 4 2 3 4 3 3 2 3 4 3

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

12 1 2 3 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3

13 1 5 3 4 1 4 5 1 2 5 5 3 4 5 2 5 3 5 4 2 3 4 5 3 5

14 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4

15 2 3 2 3 3 3 2 3 1 1 3 3 4 1 1 1 3 4 3 3 2 3 1 1 2

16 2 2 4 2 3 5 3 2 1 3 5 2 3 5 1 2 5 2 1 3 5 3 5 5 2

17 3 5 3 2 4 1 4 3 5 4 5 3 5 5 5 4 4 3 2 4 2 2 5 5 3

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

19 2 3 2 3 3 2 2 1 1 1 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 1 2 3 2

20 3 5 2 1 5 1 2 4 5 4 2 1 1 4 1 4 3 4 5 2 4 5 3 5 2

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

22 3 2 2 2 3 2 3 2 1 1 1 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 1 3 1

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

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

25 3 2 1 2 1 1 1 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 1 1 3 4 3 2 1 4

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

27 1 2 2 3 4 5 4 2 1 4 2 2 2 4 3 1 3 4 5 1 2 5 2 4 3

No Responden

KEPUASAN

 

  

No. Lampiran 29  



 

 

 

 

28 3 3 3 2 1 3 2 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 3 2 1 2 3

29 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4

30 3 5 2 5 2 5 2 3 4 5 2 3 2 1 5 4 4 3 2 4 2 4 1 5 2

31 2 3 2 3 2 3 2 3 1 1 2 2 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 2 3

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

33 4 2 1 4 5 1 2 4 2 3 4 2 4 3 3 5 1 1 2 5 2 4 3 2 5

34 2 3 4 3 1 2 3 4 2 1 1 1 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 3 2 2

35 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4

36 2 2 3 3 4 2 1 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 1 1 3 2 3 2

37 4 2 3 4 3 2 1 1 5 4 3 4 4 5 3 5 2 5 3 4 2 3 4 2 3

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

39 2 3 3 2 1 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2

40 5 5 5 4 1 2 3 4 3 2 1 3 2 1 3 2 1 4 1 3 2 4 2 4 5

41 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4

42 1 1 2 2 3 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 1 2 2 3 1 2 2 2 3 2

43 1 5 4 3 1 2 3 5 3 4 5 3 1 2 4 5 3 2 1 4 5 4 2 4 2

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

45 3 2 3 4 3 2 1 2 3 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 3 1 2 3 1

46 3 3 1 2 2 3 4 5 5 5 4 3 2 4 4 3 2 2 2 3 4 5 4 3 2

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

48 1 2 3 1 2 2 3 3 3 2 1 2 2 3 2 1 2 3 2 1 2 3 2 3 2

49 2 3 4 3 5 2 3 4 5 2 4 5 2 1 2 3 4 1 1 2 5 5 4 3 4

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

51 2 3 1 3 1 2 3 2 1 1 1 2 3 2 1 2 2 3 1 2 3 3 2 2 1

52 5 5 3 2 4 2 4 2 3 4 2 4 3 2 1 5 1 4 1 2 4 3 1 3 2

Total 153 187 175 170 166 164 159 162 167 167 170 158 160 170 165 172 154 167 159 165 170 181 173 183 159

Rata-Rata Tingkat Kepuasan 2.94 3.6 3.37 3.27 3.19 3.15 3.06 3.12 3.21 3.21 3.27 3.04 3.08 3.27 3.17 3.31 2.96 3.21 3.06 3.17 3.27 3.48 3.33 3.52 3.06  

 

No. Lampiran 30  



 

 

 

 

Lampiran 18 Surat Izin Penelitian 

  

No. Lampiran 31 



 

81 
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