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LAMPIRAN 1 KUESIONER 

Responden yang terhormat, pertanyaan yang ada di kuesioner ini bertujuan untuk 

melengkapi data penelitian dalam rangka penyusunan skripsi dengan judul: 

“PENGARUH NILAI PELANGGAN DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN 

PELANGGAN DI KAFE WALKING DRUMS” 

Oleh karena itu kepada responden, saya selaku peneliti mengharapkan Saudara 

dapat menjawab setiap pertanyaan dengan sejujur-jujurnya. Da perlu diketahui 

bahwa jawaban dari kuesioner ini tidak berhubungan dengan benar atau salah.  

I. Karakteristik Responden: 
Jenis Kelamin (   ) Wanita         (   ) Pria 
Usia (   ) < 20 tahun 

(   ) 20 - 30 tahun 
(   ) 31 - 40 tahun 
(   ) 41 - 50 tahun 
(   ) > 50 tahun 

Domisili (   ) Jakarta Selatan 
(   ) Jakarta Timur 
(   ) Jakarta Barat 
(   ) Jakarta Pusat 
(   ) Jakarta Utara 
(   ) Lainnya……. 

Pendapatan per bulan (    ) < Rp 2.000.000.00  
(    ) Rp 2.000.000.00 – Rp 5.000.000.00  
(    ) Rp 5.000.000.00 – Rp 10.000.000.00  
(    ) Rp 10.000.000.00 – Rp 15.000.000.00  
(    ) Rp 15.000.000.00 – Rp 20.000.000.00  
(    ) > Rp 20.000.000.00 

Intensitas kunjungan ke 
Walking Drums dalam sebulan 

(    ) 1 kali 
(    ) 2 kali 
(    ) 3 kali 
(    ) 5 kali 
(    ) > 5 kali 
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II. Pertanyaan 

Pilihlah jawaban yang paling sesuai menurut anda dengan memberikan tanda 

centang (√) pada tabel yang disediakan dengan kriteria sebagai berikut: 

Sangat Tidak Setuju : 1 
Tidak Setuju  : 2 
Netral   : 3 
Setuju   : 4 
Sangat Setuju  : 5 
 

Nilai Pelanggan 
No. Pernyataan 1 2 3 4 5 
1 Produk Walking Drums cukup terjangkau           

2 
Biaya yang saya keluarkan dalam bertransaksi di kafe 
Walking Drums sepadan dengan kualitas menu yang 
saya dapatkan  

          

3 Secara umum saya menikmati setiap makanan yang saya 
makan di Kafe Walking Drum           

Kualitas Layanan 
No. Pernyataan 1 2 3 4 5 

4 Walking Drums menjaga kebersihan fasilitas yang 
disediakan           

5 Karyawan Walking Drums berpenampilan rapi           

6 Peralatan yang dimiliki kafe Walking Drums berkualitas 
baik           

7 Karyawan Walking Drums memberikan perhatian yang 
tulus pada saya           

8 Karyawan kafe Walking Drums membantu saya dalam 
menyelesaikan keluhan ketika di kafe tersebut           

9 Karyawan Walking Drums terlihat sungguh – sungguh 
dalam melayani kebutuhan saya           

10 Walking Drums menyediakan jasa pelayanan dengan 
baik dari awal hingga akhir           

11 Walking Drums akurat dalam menghadministrasikan 
catatan/dokumen (misal; struk pembelian)           

12 Pelayanan Walking Drums sesuai dengan informasi yang 
saya dapatkan dari media maupun kerabat           

13 Karyawan Walking Drums cepat dalam memberikan 
layanan           

14 Karyawan Walking Drums cepat dalam membantu 
kesulitan pelanggan           

15 Karyawan Walking Drums cepat dalam menanggapi 
permintaan pelanggan           

16 Menurut saya, Walking Drums dikenal sebagai kafe 
dengan layanan yang baik           

17 Karyawan Walking Drums memiliki pengetahuan akan 
produk yang baik            

18 Karyawan Walking Drums memberikan informasi umum 
yang jelas kepada saya           



 

 60 

Kepuasan Pelanggan 
No. Pernyataan 1 2 3 4 5 
19 Saya merasa senang berkunjung ke Walking Drums           
20 Walking Drums telah memenuhi harapan saya           

21 Pada saat mengunjungi Walking Drums, saya memiliki 
pengalaman yang memuaskan           

Loyalitas Pelanggan 
No. Pernyataan 1 2 3 4 5 

22 Saya mengatakan hal positif tentang Walking Drums 
kepada orang lain           

23 Saya menyarankan orang lain untuk mengunjungi 
Walking Drums           

24 Kemungkinan besar, saya akan mengunjungi Walking 
Drums lagi           

25 Walking Drums merupakan pilihan pertama saya jika 
saya inginke kafe           
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LAMPIRAN 2 HASIL TABULASI DATA RESPONDEN 

 

 

 



 

 62 

 LAMPIRAN 2 HASIL TABULASI DATA RESPONDEN (LANJUTAN) 
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LAMPIRAN 3 HASIL STATISTIK PARTIAL LEAST 
SQUARE ALGORITHM 
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LAMPIRAN 4 HASIL STATISTIK BOOTSTRAPPING  
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