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Lampiran 2. Kuesioner
KUESIONER PENELITIAN

Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Setia di Madou Coffee

Petunjuk Pengisian

Terima kasih telah bersedia mengisi kuesioner ini. Silakan berikan penilaian Anda terhadap pernyataan-pernyataan
berikut dengan memilih satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat Anda. Berikan tanda
checklist ( V') pada kolom yang tersedia sesuai dengan keadaan sebenarnya

Skala yang digunakan adalah sebagai berikut:

1 =Sangat Tidak Setuju
2 =Tidak Setuju

3 = Agak Tidak Setuju
4 = Netral

5 = Agak Setuju

6 = Setuju

7 = Sangat Setuju
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Identitas Responden

l:am (Tidak wajib) @

Jenis kelamin:

[ 1 Laki-laki

[ ] Perempuan
Usia:

[ ] 18-27tahun

[ ] 28-43tahun

[ ] 44-59tahun
Status:

[ 1 Pelajar/mahasiswa

[ ] Karyawan

[ ] Wirausahawan

[ 1 Lainnya:

Frekuensi kunjungan ke Madou Coffee dalam 3 bulan terakhir:
[ ] <6kali
[ 1 = 6kali

NO. PERTANYAAN

A Kualitas Produk

Kinerja (Performance)

Kopi yang disajikan di Madou Coffee memiliki rasa yang sesuai

! dengan harapan saya.

Penyajian kopi di Madou Coffee cepat dan sesuai dengan
ekspektasi.

3 Kualitas rasa kopi di Madou Coffee selalu memuaskan.

Keandalan (Reliability)

Kualitas kopi di Madou Coffee selalu konsisten setiap kali saya

4 . .
mengunjungi.

5 Produk yang saya terima selalu sesuai dengan yang saya pesan.

Saya jarang mengalami masalah dengan kualitas produk di

6 Madou Coffee.

Daya Tahan (Durability)

Kopi yang disajikan di Madou Coffee tetap terasa nikmat

! meskipun disajikan beberapa menit setelah pesanan dibuat.
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Produk makanan dan minuman di Madou Coffee tetap enak

8 meski sudah agak lama.
Saya merasa puas dengan daya tahan kualitas makanan dan
9 minuman di Madou Coffee. (Meskipun dibawa pulang, rasanya

masih enak saat dikonsumsi di rumah)

Keselarasan dengan Spesifikasi (Conformance)

Kopi yang saya pesan di Madou Coffee selalu sesuai dengan

10 deskripsi yang ada di menu.

1 Penyajian kopi di Madou Coffee selalu sesuai dengan standar
yang dijanjikan.

12 Produk yang saya terima sesuai dengan yang saya harapkan

berdasarkan informasi di menu.

Fitur (Features)

Madou Coffee menyediakan berbagai pilihan tambahan untuk

13 kopi, seperti susu atau rasa tambahan.

14 Pilihan menu di Madou Coffee memberikan variasi yang
menarik untuk pelanggan.

15 Fitur tambahan pada menu di Madou Coffee membuat

pengalaman minum kopi lebih menarik.

Estetika (Aesthetics)

Makanan dan minuman yang disajikan di Madou Coffee

6 memiliki tampilan yang menarik.

17 Interior di Madou Coffee membuat suasana lebih menyenangkan
untuk menikmati kopi.

18 Tampilan fisik produk yang disajikan di Madou Coffee
meningkatkan ketertarikan saya.

Kualitas yang Dirasakan (Perceived Quality)

19 Saya merasa kualitas makanan dan minuman di Madou Coffee
lebih baik dibandingkan dengan kafe lain yang saya kunjungi.

20 Secara keseluruhan, saya puas dengan kualitas produk yang
disajikan di Madou Coffee.

1 Saya merasa bahwa harga yang dibayar sesuai dengan kualitas

produk yang diberikan oleh Madou Coffee.

Kemampuan untuk Diperbaiki (Serviceability)

Staf Madou Coffee cepat tanggap jika ada masalah dengan

22
pesanan saya.

” Jika terjadi masalah, Madou Coffee dengan mudah memberikan
solusi atau perbaikan.

24 Saya merasa proses keluhan atau perbaikan di Madou Coffee
mudah dilakukan.

B | Kualitas Layanan
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Fasilitas Fisik (Tangibles)

) Fasilitas seperti toilet, meja, dan kursi di Madou Coffee selalu
5 . . .
dalam kondisi yang bersih dan nyaman.
%6 Desain interior di Madou Coffee menciptakan suasana yang
menyenangkan bagi pelanggan.
7 Kualitas fasilitas seperti AC dan Wi-Fi di Madou Coffee
memenuhi ekspektasi saya.
Keandalan (Reliability)
73 Madou Coffee selalu memberikan produk dan pelayanan yang
konsisten setiap kali saya berkunjung.
29 Waktu penyajian kopi di Madou Coffee selalu tepat waktu sesuai
dengan yang dijanjikan.
30 Saya merasa dapat mengandalkan Madou Coffee untuk
memberikan kualitas yang sama setiap kali saya datang.
Tanggapan (Responsiveness)
31 | Staf di Madou Coffee cepat dalam menangani permintaan saya.
0 Ketika saya membutuhkan bantuan, staf Madou Coffee selalu
siap untuk membantu.
13 Madou Coffee selalu merespons kebutuhan pelanggan dengan
cepat dan efisien.
Jaminan (Assurance)
34 Staf di Madou Coffee menunjukkan keahlian dalam menyajikan
produk dengan baik.
35 Saya merasa aman dan percaya terhadap layanan yang diberikan
oleh staf di Madou Coffee.
36 Staf di Madou Coffee mampu menjawab pertanyaan saya dengan
jelas dan tepat.
Empati (Empathy)
37 Staf di Madou Coffee memberikan perhatian yang tulus dan
peduli terhadap kebutuhan saya.
13 Staf di Madou Coffee memberikan waktu yang cukup untuk
memahami pesanan saya dengan baik.
39 Staf di Madou Coffee berusaha memahami preferensi dan
kebutuhan khusus saya dalam setiap kunjungan.
C | Kepuasan Pelanggan
Kepuasan Keseluruhan
40 Secara keseluruhan, saya puas dengan pengalaman saya di
Madou Coftee.
41 Madou Coffee memenuhi harapan saya dalam hal kualitas
produk dan pelayanan.
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42

Saya merasa senang dengan keputusan saya memilih Madou
Coffee sebagai tempat untuk menikmati kopi.

Kemungkinan Kembali

43 | Saya berencana untuk kembali ke Madou Coffee di masa depan.

44 | Saya merasa Madou Coffee adalah tempat yang ideal untuk
dikunjungi lagi.

45 Saya kemungkinan akan memilih Madou Coffee lagi jika ingin

menikmati kopi di luar rumah.

Kesediaan Merekomendasikan

Saya akan merekomendasikan Madou Coffee kepada teman dan

46 keluarga.

47 Saya percaya Madou Coffee adalah tempat yang tepat untuk
orang lain yang mencari pengalaman kopi yang baik.

43 Jika ada yang bertanya tentang tempat untuk menikmati kopi,

saya akan menyarankan Madou Coffee.

Terima kasih atas partisipasi Anda dalam mengisi kuesioner ini. Jawaban Anda sangat berarti bagi penelitian ini. Have a

nice day! Sebagai apresiasi, silakan mengambil reward melalui spinner wheel (papan nama acak) Good luck!

Lampiran 3. Hasil Olah Data

Uji Validitas Kualitas Produk

Skor_Tot
X118 | x1.19 | x1.20 | x1. 21 | x1. 22 | x1 23 | x1 24 al

X1_1 Pearson 286" | 2537 202%| 3817|2497 s04”| 361" 618"
Correlation

Sig. (2-tailed) 003 008 002 000 009 000 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109

X1_2 Pearson 457  a10%|  soe*| 477v|  4e3°|  s09"| 566" 767"
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109

X1.3 Pearson 543°| a78*| s26| 425%| 3s87| 430%| 484" 702"
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109

X1_4 Eeam”. 557  4e3*|  a117|  a20%|  3s3°|  3637|  402¢ 729"
orrelation

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
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N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1.5 Pearson 510°| .489"| e14%| e08*| 406"| s4a2"| 588" 815"

Correlation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l .0oo| .o00 o000l 000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_6 Pearson 4127 387*|  3s1%|  382*|  3e57|  s04a| 428" 740"

Correlation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l .000| .000 o000l .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_7 Pearson 374  503"| 430%| 384| 2167  4m27| 448" 683"

Correlation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l 000l .o00 024 .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1.8 Pearson 546" | 4777|6277 499"| 4257|5517 517" 786"

Correlation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l 000l .oo0 o000l .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1.9 (P:earson. 4347 3377|4217 s217|  339%|  sa7t| 474" 702"

orrelation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l .0oo| .oo0 o000l .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X110 Rearson 550" | 4227|  4437|  a427|  3677|  a177| 40| 7117

orrelation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l .0oo| .o00 o000l .000| 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_11 geam”. 339  391| a70*| a22¢|  3s2¢|  475t| 462" 723"

orrelation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l .0o0| .o00 o000l .000| 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X112 Pearson 584" | 4s6”| 5787|5557 |  a478"| 4707|  6417| 764"

Correlation

Sig. (2-tailed) ooo| .00l .0o0| .ooo0 o000l .000| 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_13  Pearson 526" 570%| 595*|  met1*|  430%| s24| 566" 799"

Correlation

Sig. (2-tailed) ooo| 000l .0o0| .oo0 o000l .000| 000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X114 Pearson 418" | 483|777 s127|  3037|  3907| 4917| 620"

Correlation
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Sig. (2-tailed) 000| .000| .000| .000] .000] .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_15 Eearson. 5347 |  s83"| 562°| 5267| 4637| .5957| 538" 7917

orrelation

Sig. (2-tailed) 000| .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_16 Eearson. 536" 5167| 6757| .6557| .6297| 6417|580 766"

orrelation

Sig. (2-tailed) 000| .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_17 Eearson. 680" | s67| .e66"| .7027| .590"| .620"| 680" 821"

orrelation

Sig. (2-tailed) 000| .000| .000| .000| .000| .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_18 (P;earSO”. 1| 67| 607" .659"| s09"| .569"| 607" 729"

orrelation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X1_19 (P:earson. 567" 1| 6547| 5637| .3627| .4347| 626"| 681"

orrelation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X120 gearsoq 607" | 654" 1| e36"| 482" 6187 674" 762"

orrelation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X121 (Péearson. 659" |  563"| 636" 1| 686"| .6327| 688" 757"

orrelation

Sig. (2-tailed) 000 .000| .000 000 .000| .000 000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X122 EearSO”. 500" | 362"| .482"| 686" 1| a84”|  499”| 625"

orrelation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
X123 (F;eam”. 560" | 4347| 618"| 6327| 484" 1| 530" 727"

orrelation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 109 109 109 109 109 109 109 109
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X124 Eifrr;grt‘ion 607" 626" 674" 688"| 4997 530" 1 761"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109
Zkor—TOt g(e)frrjlgrt‘ion 729%| es1*| 7627|7577 6257 7277|7617 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109 109 109
Uji Validitas Kualitas Pelayanan
X2 11 X2 12 X2 13 X2 14 X2 15 | Skor_Total
X2 1 Pearson Correlation .569" 447" 574" 449" 482" .700"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 2 Pearson Correlation 512" 624" 633" 623" 549" .828"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 3 Pearson Correlation .550" .540" 665" .565" 528" 792"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 4 Pearson Correlation .338" .358" 487" .395" 357" .649"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2_5 Pearson Correlation 4217 403" 547" 483" 409" .703"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 6 Pearson Correlation 532" .359” 460" 489" 435" .685"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 7 Pearson Correlation .666" .658" 744" .698" .681™ .801”
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 8 Pearson Correlation .693" .699" 749" 666" 761" 873"
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2_9 Pearson Correlation 678" 514" 612" 610™ .600™ 7917
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2_10 Pearson Correlation .660™ 614" 717" 877" 6317 .830™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2_11 Pearson Correlation 1 5417 718" 877" .666™ 792"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2_12 Pearson Correlation 541" 1 670" 584" .607" .740™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2_13 Pearson Correlation 718" 670" 1 .705™ .686™ .859”
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 14 Pearson Correlation 677" .584" .705" 1 .593" 793"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
X2 15 Pearson Correlation .666" .607" 686" .593" 1 T747
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
Skor_Total  Pearson Correlation 792" 740" .859” 793" 774" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109 109 109
Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Y 7 Y_8 Y9 Skor_Total
Y_1 Pearson Correlation .593" 581" 459” 782"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
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N 109 109 109 109
Y 2 Pearson Correlation 691" 625" .604™ .814"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y 3 Pearson Correlation .598" .585" .564" .805"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y 4 Pearson Correlation 607" 632" .540™ 799"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y 5 Pearson Correlation 493" 4797 469" 747"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y 6 Pearson Correlation .588" .538" .362" 717"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y_ 7 Pearson Correlation 1 T717 612" 847"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y 8 Pearson Correlation T717 1 .555™ .827"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Y 9 Pearson Correlation 612" .555" 1 726"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 109 109 109 109
Skor_Total Pearson Correlation 847" 827" 726" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 109 109 109 109

Uji Reliabilitas Kualitas Produk

Item-Total Statistics
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Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
X1_1 125.24 443.220 575 .962
X1_2 124.97 439.768 743 .960
X1_3 125.20 440.977 .670 .960
X1_4 125.12 439.032 .698 .960
X2_5 125.13 436.243 794 .959
X1_6 125.10 443.536 715 .960
X1_7 125.17 442.534 .650 .961
X1_8 125.04 438.239 762 .960
X1_9 125.04 442.536 672 .960
X1_10 125.22 437.784 677 .960
X1_11 125.10 443.666 .696 .960
X1_12 124.99 439.898 .740 .960
X1_13 125.03 440.805 779 .959
X1_14 125.13 444,965 .580 .961
X1_15 125.19 435.398 767 .959
X1_16 125.10 439.573 741 .960
X1_17 125.05 437.081 .801 .959
X1_18 125.16 441.429 .701 .960
X1_19 125.26 443.563 .648 .961
X1_20 125.06 439.061 .736 .960
X1_21 125.06 442.164 .733 .960
X1_22 125.20 444.663 .586 .961
X1_23 125.11 441.654 .699 .960
X1_24 125.00 443.259 .738 .960
Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Alpha if ltem
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
X2_1 76.63 177.327 .651 .950
X2 2 76.37 174.660 .800 .947
X2_3 76.66 175.874 .758 .948
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X2_4 76.57 177.544 .590 .952
X2_5 76.53 178.751 .658 .950
X2_6 76.70 176.065 .629 .951
X2 7 76.50 173.049 .765 .947
X2_8 76.48 172.493 .851 .946
X2_9 76.55 175.250 .756 .948
X2_10 76.52 172.326 799 .947
X2_11 76.53 176.659 .760 .948
X2_12 76.54 177.547 .699 .949
X2_13 76.54 170.991 .832 .946
X2_14 76.48 174.085 757 .948
X2_15 76.52 174.030 734 .948
Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation Deleted
Y_1 43.75 52.910 718 913
Y 2 43.72 52.613 759 910
Y_3 43.77 52.752 749 911
Y_ 4 43.92 52.373 739 911
Y_5 43.73 53.956 679 915
Y_6 43.48 53.196 .631 919
Y_ 7 43.89 51.173 .798 .907
Y_8 43.96 49.591 761 910
Y_9 43.76 54.331 .653 917

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

109

103



Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 3.88833279
Most Extreme Differences Absolute .078
Positive .078
Negative -.036
Test Statistic .078
Asymp. Sig. (2-tailed) .109¢
Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error t Sig.
1 (Constant) -.151 2.673 -.057 .955
X1 .156 .019 422 8.276 .000
X2 .353 .029 .616 12.085 .000
Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8782 770 .766 3.925
Uji F
ANOVA-?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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Regression

Residual

Total

5479.446

1632.866

7112.312

106

108

2739.723

15.404

177.853

.000P
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