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LAMPIRAN 1 

SURAT-SURAT PENELITIAN 

DAN FOMULIR BIMBINGAN TAS 
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LAMPIRAN 2 

DATA VALIDASI 
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PRODUK HARAPAN PELAYANAN HARAPAN 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Jumlah  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Jumlah 

1 4 3 4 4 3 3 3 4 3 31 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 51 

2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 30 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 47 

3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 32 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 52 

4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 28 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 48 

6 3 3 3 4 4 3 3 4 3 30 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 54 

7 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 55 

8 4 3 4 4 4 4 3 4 3 33 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 51 

9 4 4 4 4 3 3 3 3 4 32 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 51 

10 4 4 3 3 3 4 4 4 4 33 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 51 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

12 4 4 3 3 3 4 3 4 3 31 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 52 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 

14 4 4 3 3 4 3 3 3 4 31 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 52 

15 3 3 3 3 3 3 3 4 4 29 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 52 

16 3 3 3 4 4 3 3 4 3 30 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 53 

17 4 3 4 4 3 3 4 4 3 32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

18 4 4 3 3 3 4 4 3 4 32 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 45 

19 4 4 4 4 3 4 3 3 4 33 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 52 

20 4 3 4 3 3 3 3 4 4 31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 54 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 54 

22 3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 51 

23 3 4 3 3 3 3 4 3 3 29 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 44 
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24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

25 4 4 4 3 4 3 3 4 3 32 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 54 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 55 

27 3 4 3 3 4 4 3 3 4 31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 43 

28 4 4 3 3 4 5 5 4 3 35 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 53 

29 4 4 4 3 3 4 4 4 3 33 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 51 

30 3 3 3 3 3 3 4 4 4 30 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 51 
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PRODUK KENYATAAN  PELAYANAN KENYATAAN 

NO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Jumlah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Jumlah 

1 3 4 3 3 4 4 4 3 3 31 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 37 

2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 29 3 2 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 2 42 

3 3 4 2 2 3 3 3 4 3 27 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 4 41 

4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 25 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 37 

5 3 3 2 3 2 3 4 2 3 25 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 49 

6 4 4 3 2 5 4 4 3 3 32 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 38 

7 3 4 3 3 3 3 3 3 3 28 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 47 

8 3 4 2 3 2 3 3 2 2 24 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 45 

9 3 3 3 4 3 3 4 3 3 29 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 44 

10 4 4 4 3 3 4 3 3 3 31 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 41 

11 3 3 3 4 3 4 3 3 3 29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 45 

12 4 3 3 3 3 4 2 4 3 29 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 48 

13 3 3 3 3 2 3 2 3 3 25 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 42 

14 3 3 3 3 3 3 3 4 2 27 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 49 

15 3 4 3 4 3 3 4 3 3 30 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 4 43 

16 3 4 3 2 3 4 3 4 2 28 3 2 4 2 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 45 

17 3 4 2 2 3 3 2 3 3 25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

18 4 3 3 3 2 3 3 4 3 28 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 46 

19 3 4 3 3 3 3 2 3 3 27 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 50 

20 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 53 

21 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 38 

22 3 3 3 2 3 3 2 3 3 25 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 2 42 

23 3 3 3 3 3 3 2 2 3 25 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 41 
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24 3 4 4 2 3 2 3 3 3 27 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 40 

25 3 3 3 3 3 2 2 3 3 25 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 48 

26 4 4 3 4 3 3 3 4 4 32 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 45 

27 4 4 3 4 3 3 3 2 2 28 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 50 

28 4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 39 

29 3 3 3 2 2 3 3 2 2 23 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 45 

30 3 3 3 2 3 3 3 3 3 26 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 49 
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LAMPIRAN 3 

KUESIONER PENELITIAN 
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Kepuasan Konsumen Soto Segeer Mbok Giyem Jl. Pandanaran No.293 Boyolali 

 

Identitas Responden 

Nama  : 

  

Jenis kelamin : 

Pekerjaan  : 

Umur  : 

  

Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda (X) pada pilihan pernutaan yang saudara anggap paling sesuai dengan harapan dan kenyataan yang saudara rasakan 

terhadap produk dan pelayanan yang didapatkan. 

 

Harapan Kenyataan Skor 

SP = Sangat Penting SP = Sangat Puas 5 

P = Penting P = Puas 4 

N = Cukup Penting  N = Netral /Cukup Baik 3 

TP = Tidak Penting TP = Tidal Puas 2 

STP = Sangat Tidak 

Penting  

STP = Sangat Tidak Puas 1 
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NO 

Pertanyaan  Harapan  Kenyataan 

  Kualitas Produk 

Rasa (flavour) SS S N TS STS SS S N TS STS 

1.  Soto yang disajikan rasanya enak           

2.  Hidangan pelengkap (gorengan, sate tusukan, sambal, acar, dll) yang disajikan 

rasanya enak 

          

 Konsistensi (consistecy)           

3.  Rasa soto selalu konsisten dan tidak berubah-ubah           

4.  Penyajian soto selalu konsisten dan higienis            

5.  Soto yang disajikan porsinya sesuai dengan harga           

            

   

 

NO 

Pertanyaan Harapan Kenyataan 

  Kualitas Produk 

Suhu (temperature) SS S N TS STS SS S N TS STS 

6.  Penyajian soto dalam keadaan panas           

7.  Hidangan pelengkap (gorengan, sate tusukan, minuman) disajikan dalam 

keadaan panas dan dingin 

          

 Estetika (aesthetic)           

8.  Soto yang disajikan aromanya menggugah selera           

9.  Soto yang disajikan tampilannya menarik           

 Kualitas Pelayanan 

Berwujud (tangibles)   

10.  Tempat/ruangan bersih dan nyaman           

11.  Tersedia Area parkir           

12.  Penampilan pramusaji menarik (seragam bersih dan rapi)           

 Keandalan (reliability)           

13.  Alat makan yang disediakan lengkap dan bersih           

14.  Pramusaji menyajikan menu dengann cepat dan tepat           

15.  Transaksi pembayaran mudah dan cepat           

16.  Pramusaji membersihkan meja setiap kali akan digunakan konsumen           
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 Cepat tanggap (responsiveness)           

17.  Pramusaji cepat dan tanggap dalam pelayanan (ketika tamu datang kemudian 

menyakan pesanan) 

     

 

     

18.  Pramusaji bersedia membantu konsumen apabila ada pesanan tambahan           

 Jaminan (assurance)           

19.  Hidangan yang disajikan aman dan bermanfaat untuk kesehatan           

20.  Hidangan yang disajikan terjaga kebersihan dan kesegarannya           

21.  Pramusaji selalu tersenyum dan ramah ketika menyajikan menu           

 Empati (emphaty)           

22.  Pramusaji menerima keluhan dan mengatasi keluhan dengan baik           

23.  Pramusaji bersedia melayani apabila ada perubahan menu dari konsumen           
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LAMPIRAN 4 

DATA PENELITIAN 
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HASIL DATA PENELITIAN 

 

PRODUK HARAPAN   PRODUK KENYATAAN 

   

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 JUMLAH   No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 JUMLAH  

1 5 5 5 4 4 5 5 4 4 41  1 4 4 4 5 4 5 4 4 3 37 

2 5 5 5 5 4 4 4 5 5 42  2 5 5 4 4 4 4 4 5 5 40 

3 5 5 5 5 5 4 5 5 4 43  3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 37 

4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 40  4 5 4 5 4 3 3 4 5 4 37 

5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 38  5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 33 

6 4 4 4 4 4 5 4 4 5 38  6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

7 5 5 5 4 4 5 5 5 4 42  7 4 4 4 3 3 5 4 4 3 34 

8 4 4 4 4 5 5 5 4 4 39  8 4 5 5 5 5 5 5 4 3 41 

9 4 5 4 4 5 5 4 5 4 40  9 4 3 5 4 5 4 3 4 4 36 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  10 3 5 3 3 4 4 4 4 4 34 

11 5 5 4 5 5 5 5 5 5 44  11 5 5 4 4 5 5 5 4 5 42 

12 4 5 5 4 4 4 5 4 4 39  12 5 2 5 3 4 4 3 4 3 33 

13 5 5 4 5 5 5 5 4 5 43  13 5 5 4 4 5 5 3 4 4 39 

14 4 4 4 4 4 5 5 4 4 38  14 3 3 3 4 4 4 5 5 4 35 

15 5 5 4 5 5 5 4 5 5 43  15 4 4 5 5 4 5 4 3 5 39 

16 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39  16 5 5 3 4 4 4 4 4 5 38 

17 4 5 4 5 4 4 5 5 5 41  17 4 4 4 4 4 4 4 3 5 36 

18 4 5 5 4 5 4 5 5 4 41  18 5 5 4 3 5 3 4 4 4 37 

19 4 4 5 4 4 5 5 4 4 39  19 5 5 4 4 4 5 5 4 4 40 

20 5 5 5 4 4 4 5 4 4 40  20 3 4 5 4 3 3 4 3 3 32 

21 5 5 4 5 5 5 4 5 4 42  21 3 3 5 5 5 5 4 4 4 38 

22 4 4 4 5 4 5 5 4 4 39  22 4 5 5 3 3 4 5 3 4 36 

23 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37  23 5 3 4 3 5 4 4 4 4 36 

24 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38  24 4 5 4 4 4 3 5 3 3 35 

25 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38  25 3 3 4 4 4 4 4 3 4 33 

26 4 4 4 5 5 5 4 4 4 39  26 4 3 5 4 5 5 3 3 4 36 



 

128 

 

27 5 4 5 5 5 5 4 4 5 42  27 4 4 4 4 4 4 4 3 5 36 

28 4 4 4 5 4 4 5 5 4 39  28 3 3 4 3 4 4 3 4 3 31 

29 5 5 4 5 4 4 5 5 5 42  29 4 4 5 5 4 5 5 5 5 42 

30 5 4 4 4 5 5 4 4 4 39  30 4 5 5 4 5 5 4 4 4 40 

31 5 4 4 4 5 4 5 4 4 39  31 3 5 4 3 4 4 5 4 4 36 

32 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37  32 4 4 5 4 3 4 4 4 3 35 

33 5 5 4 4 5 5 4 4 4 40  33 3 3 5 4 3 5 4 4 4 35 

34 5 5 4 4 5 5 5 4 4 41  34 5 3 4 4 4 4 5 4 4 37 

35 4 4 4 4 5 5 5 4 5 40  35 5 3 4 4 5 3 5 3 5 37 

36 4 4 4 5 5 4 4 5 5 40  36 4 3 3 3 3 4 4 5 5 34 

37 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37  37 4 3 3 4 4 4 5 4 4 35 

38 4 4 4 5 5 4 5 4 4 39  38 5 5 5 5 4 3 4 4 4 39 

39 5 5 4 4 5 5 4 5 4 41  39 4 4 4 4 5 5 5 5 4 40 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  40 3 5 5 3 3 4 4 4 3 34 

41 4 4 5 4 4 4 5 4 4 38  41 3 3 4 4 4 3 5 4 4 34 

42 4 4 5 5 4 4 4 4 5 39  42 4 4 4 5 3 3 4 5 5 37 

43 5 5 5 5 4 4 4 4 5 41  43 5 4 4 4 4 4 4 4 5 38 

44 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37  44 3 3 3 4 5 3 4 3 4 32 

45 5 5 5 5 4 4 5 4 5 42  45 3 5 4 5 4 4 3 4 5 37 

46 5 4 4 4 4 4 4 4 5 38  46 4 3 4 4 3 4 4 3 3 32 

47 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38  47 3 3 3 4 4 3 3 5 4 32 

48 4 4 5 4 4 5 4 4 5 39  48 5 5 5 3 4 5 4 5 4 40 

49 4 4 4 5 5 4 5 4 5 40  49 4 3 3 5 5 4 3 4 4 35 

50 5 5 4 4 4 5 4 5 5 41  50 3 5 3 4 3 5 4 5 3 35 

51 4 4 4 5 4 4 4 4 5 38  51 4 3 5 4 4 4 4 4 5 37 

52 4 4 5 5 5 4 4 4 4 39  52 5 5 3 5 4 3 3 4 3 35 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  53 3 3 4 5 3 5 5 5 4 37 

54 5 5 4 4 4 4 5 4 4 39  54 4 3 4 4 4 3 3 4 4 33 

55 4 4 4 5 5 4 5 4 4 39  55 5 4 5 3 5 4 4 4 3 37 

56 4 4 5 5 5 4 4 4 4 39  56 3 3 4 4 4 4 4 4 5 35 

57 5 5 4 4 5 4 5 4 4 40  57 4 4 3 4 5 4 3 5 4 36 

58 4 4 4 5 5 5 5 4 4 40  58 3 3 3 4 4 5 5 3 3 33 

59 4 4 4 4 4 5 5 5 4 39  59 5 4 3 3 4 3 4 5 4 35 
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60 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42  60 5 4 4 4 5 5 3 4 4 38 

61 5 5 4 4 4 4 4 4 5 39  61 3 4 4 4 4 4 3 3 5 34 

62 5 5 4 5 4 4 4 4 5 40  62 5 3 5 4 4 3 4 4 5 37 

63 5 5 5 5 4 5 5 4 4 42  63 3 4 3 5 4 3 3 4 4 33 

64 5 5 4 4 4 5 5 4 5 41  64 5 4 3 4 4 4 5 4 3 36 

65 4 4 5 5 5 5 5 4 5 42  65 4 5 5 5 3 3 4 3 3 35 

66 5 4 5 5 5 5 4 5 4 42  66 5 3 4 3 5 3 4 5 4 36 

67 5 4 4 4 4 4 4 5 5 39  67 4 4 4 4 4 4 4 5 4 37 

68 5 5 4 5 4 4 4 5 4 40  68 5 5 3 5 5 3 3 3 3 35 

69 5 5 4 4 4 5 5 5 5 42  69 5 4 4 4 4 4 3 4 4 36 

70 4 4 4 4 5 5 4 4 5 39  70 4 4 4 4 5 3 3 4 4 35 

71 4 4 4 5 5 4 5 5 4 40  71 5 4 3 5 4 4 5 5 3 38 

72 4 4 4 4 4 5 4 4 4 37  72 3 5 5 4 4 3 4 4 4 36 

73 5 5 5 5 5 5 4 4 5 43  73 4 4 4 5 4 4 4 5 5 39 

74 5 4 5 4 4 5 5 5 5 42  74 5 5 3 4 3 5 3 3 5 36 

75 4 4 4 4 4 5 5 4 4 38  75 4 5 4 4 4 5 5 5 4 40 

76 4 4 5 5 4 4 4 5 4 39  76 5 5 3 5 3 4 3 5 3 36 

77 4 5 5 4 4 4 5 5 5 41  77 5 5 5 4 4 3 4 4 4 38 

78 4 5 5 4 4 4 5 5 5 41  78 4 5 3 4 4 4 4 3 4 35 

79 4 5 5 5 5 4 4 4 5 41  79 5 5 4 5 5 3 5 5 5 42 

80 4 4 4 5 5 4 5 4 4 39  80 3 3 3 4 3 4 5 3 3 31 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36  81 4 3 4 4 4 3 4 5 5 36 

82 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38  82 4 5 3 3 3 5 3 3 4 33 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45  83 3 4 5 5 5 4 4 5 3 38 

84 4 4 4 4 4 4 4 5 5 38  84 5 5 4 3 4 4 4 5 3 37 

85 4 4 5 5 5 4 5 5 5 42  85 4 4 5 5 4 3 3 5 4 37 
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HASIL DATA PENELITIAN 

 

PELAYANAN HARAPAN  

NO P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 JUMLAH  

1 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 63 

2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 68 

3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 59 

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

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

6 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 64 

7 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 62 

8 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 59 

9 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 66 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 60 

11 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 60 

12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 67 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 60 

14 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 61 

15 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 62 

16 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 60 

17 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 63 

18 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 65 

19 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 61 

20 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 62 

21 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 60 

22 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 63 

23 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 63 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 58 

25 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 61 

26 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 62 

27 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 60 

28 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 66 

29 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 62 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 58 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 60 

32 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 62 

33 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 66 

34 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 60 

35 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 59 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 67 

37 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 63 

38 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 59 

39 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 60 

40 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 62 

41 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 62 

42 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 60 

43 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 62 

44 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 59 

45 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 60 

46 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 61 

47 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 59 

48 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 60 
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49 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 64 

50 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 61 

51 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 4 5 5 5 57 

52 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 63 

53 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 66 

54 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 62 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 67 

56 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 57 

57 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 61 

58 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 64 

59 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 65 

60 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 63 

61 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 62 

62 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 60 

63 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 63 

64 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 63 

65 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 62 

66 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 62 

67 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 61 

68 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 66 

69 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 63 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 59 

71 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 63 

72 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 60 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 68 

74 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 61 

75 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 63 

76 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 58 

77 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 62 

78 4 4 3 3 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 58 

79 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 64 

80 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 60 

81 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 67 

82 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 61 

83 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 64 

84 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 61 

85 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 63 
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PELAYANAN KENYATAAN 

NO P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 JUMLAH  

1 5 5 3 5 4 3 4 3 3 5 4 4 4 3 55 

2 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 5 61 

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

4 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 4 3 5 5 62 

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

6 3 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 57 

7 4 5 3 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 3 60 

8 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 59 

9 3 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 4 60 

10 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 51 

11 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 57 

12 5 5 5 4 5 5 3 5 4 4 3 3 4 4 59 

13 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 55 

14 4 4 3 5 4 4 5 4 5 3 4 5 5 3 58 

15 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 5 52 

16 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 51 

17 5 4 3 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 4 56 

18 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 60 

19 5 5 4 4 4 5 3 3 3 5 5 3 5 4 58 

20 5 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 50 

21 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 60 

22 5 4 3 4 5 5 3 5 3 5 3 3 4 5 57 

23 5 3 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 53 

24 5 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 5 3 3 54 

25 4 4 5 5 4 3 3 5 4 4 5 3 5 4 58 

26 4 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 54 

27 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 57 

28 4 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 3 3 4 59 

29 5 3 4 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 60 

30 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 3 4 3 54 

31 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 4 57 

32 4 3 5 5 5 5 3 3 4 3 4 4 3 4 55 

33 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 60 

34 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 58 

35 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3 3 5 57 

36 4 5 5 3 3 3 3 4 4 5 4 5 4 3 55 

37 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 57 

38 3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 4 4 50 

39 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 57 

40 5 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 3 5 3 54 

41 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 60 

42 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 5 5 60 

43 5 4 5 4 5 4 4 4 5 3 3 5 3 3 57 

44 4 5 4 3 3 3 3 5 3 4 4 3 3 5 52 

45 4 4 4 3 4 5 5 4 3 5 3 4 4 4 56 

46 5 5 3 4 5 3 4 4 5 3 4 5 4 5 59 
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47 5 3 5 3 4 4 4 5 4 5 3 3 5 4 57 

48 3 3 3 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 51 

49 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 59 

50 5 4 3 4 3 4 3 5 4 3 4 4 3 3 52 

51 4 4 3 3 3 3 3 4 5 4 3 5 5 4 53 

52 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 60 

53 5 5 5 5 4 5 3 4 3 5 3 4 4 3 58 

54 4 4 3 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 4 58 

55 5 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 3 5 3 55 

56 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 53 

57 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 59 

58 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 5 56 

59 3 3 5 5 4 5 3 5 5 4 3 4 5 4 58 

60 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 58 

61 4 3 4 3 3 3 3 5 5 3 4 5 4 4 53 

62 3 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 5 3 53 

63 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 4 59 

64 5 5 3 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 5 60 

65 4 4 3 4 4 3 5 4 4 3 3 5 4 3 53 

66 4 4 5 4 5 4 3 5 3 4 3 4 5 5 58 

67 4 5 5 3 3 3 3 4 5 3 5 4 4 4 55 

68 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 3 4 5 58 

69 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 59 

70 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 53 

71 5 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 3 5 3 55 

72 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 60 

73 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 59 

74 4 3 4 3 3 3 3 5 5 3 5 3 3 4 51 

75 5 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 58 

76 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 3 3 4 3 53 

77 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 56 

78 5 4 4 3 3 3 3 5 5 3 5 5 3 4 55 

79 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 3 5 5 60 

80 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 5 5 3 3 53 

81 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 62 

82 3 4 5 3 3 3 3 5 4 5 5 5 3 4 55 

83 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 59 

84 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 5 5 54 

85 4 3 4 3 4 4 3 3 5 5 3 3 4 4 52 
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Data Responden  

NO  

JENIS 

KELAMIN KODE PEKERJAAN KODE UMUR 

1 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

2 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

3 Wanita  Pegawai Swasta  30-39 tahun 

4 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

5 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

6 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

7 Wanita  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

8 Laki-laki  Pegawai Negeri  30-39 tahun 

9 Laki-laki  Pegawai Negeri  30-39 tahun 

10 Wanita  Pegawai Negeri  20-29 tahun 

11 Wanita  Pegawai Negeri  >40 tahun 

12 Wanita  Pegawai Negeri  30-39 tahun 

13 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

14 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

15 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

16 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

17 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

18 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

19 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

20 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

21 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

22 Laki-laki  Lain-lain  >40 tahun 

23 Wanita  Lain-lain  >40 tahun 

24 Laki-laki  Lain-lain  30-39 tahun 

25 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

26 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

27 Wanita  Pegawai Swasta  30-39 tahun 

28 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

29 Wanita  Lain-lain  30-39 tahun 

30 Laki-laki  Lain-lain  30-39 tahun 

31 Wanita  Lain-lain  >40 tahun 

32 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

33 Wanita  Pegawai Swasta  15-19 tahun 

34 Wanita  Pegawai Swasta  15-19 tahun 

35 Laki-laki  Pegawai Swasta  15-19 tahun 

36 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

37 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

38 Wanita  Lain-lain  30-39 tahun 

39 Wanita  Lain-lain  >40 tahun 

40 Laki-laki  Lain-lain  30-39 tahun 

41 Wanita  Pegawai Negeri  >40 tahun 

42 Wanita  Pegawai Negeri  >40 tahun 

43 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 
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44 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

45 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

46 Wanita  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

47 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

48 Laki-laki  Lain-lain  >40 tahun 

49 Wanita  Pegawai Negeri  >40 tahun 

50 Wanita  Lain-lain  30-39 tahun 

51 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

52 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

53 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

54 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

55 Laki-laki  Lain-lain  >40 tahun 

56 Wanita  Lain-lain  >40 tahun 

57 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

58 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

59 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

60 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

61 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

62 Wanita  Pelajar/Mahasiswa  15-19 tahun 

63 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

64 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

65 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

66 Laki-laki  Lain-lain  30-39 tahun 

67 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

68 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

69 Wanita  Lain-lain  >40 tahun 

70 Wanita  Pegawai Negeri  20-29 tahun 

71 Wanita  Pegawai Negeri  30-39 tahun 

72 Wanita  Pegawai Negeri  30-39 tahun 

73 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

74 Laki-laki  Lain-lain  20-29 tahun 

75 Wanita  Lain-lain  30-39 tahun 

76 Wanita  Lain-lain  20-29 tahun 

77 Laki-laki  Lain-lain  30-39 tahun 

78 Laki-laki  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

79 Wanita  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

80 Wanita  Pegawai Swasta  20-29 tahun 

81 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

82 Laki-laki  Pelajar/Mahasiswa  20-29 tahun 

83 Wanita  Lain-lain  30-39 tahun 

84 Wanita  Lain-lain  30-39 tahun 

85 Wanita  Lain-lain  >40 tahun 
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LAMPIRAN 5 

DESKRIPSI DATA 
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 Deskripsi Statistik 

 

Statistics 

 Kualitas_Produk Kualitas_Pelayanan 

N Valid 85 85 

Missing 0 0 

Mean 36,18 56,29 

Std. Error of Mean ,270 ,336 

Median 36,00 57,00 

Mode 36 60 

Std. Deviation 2,489 3,097 

Variance 6,195 9,591 

Range 11 12 

Minimum 31 50 

Maximum 42 62 

Sum 3075 4785 

 

 

Distribusi Frekuensi 

 

Kualitas_Produk 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31 2 2,4 2,4 2,4 

32 4 4,7 4,7 7,1 

33 7 8,2 8,2 15,3 

34 6 7,1 7,1 22,4 

35 14 16,5 16,5 38,8 

36 16 18,8 18,8 57,6 

37 15 17,6 17,6 75,3 

38 7 8,2 8,2 83,5 

39 4 4,7 4,7 88,2 

40 6 7,1 7,1 95,3 

41 1 1,2 1,2 96,5 
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42 3 3,5 3,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

Kualitas_Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50 2 2,4 2,4 2,4 

51 5 5,9 5,9 8,2 

52 4 4,7 4,7 12,9 

53 10 11,8 11,8 24,7 

54 5 5,9 5,9 30,6 

55 9 10,6 10,6 41,2 

56 4 4,7 4,7 45,9 

57 10 11,8 11,8 57,6 

58 11 12,9 12,9 70,6 

59 10 11,8 11,8 82,4 

60 12 14,1 14,1 96,5 

61 1 1,2 1,2 97,6 

62 2 2,4 2,4 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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LAMPIRAN 6 

HASIL KEPUASAN KONSUMEN 
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Penilaian konsumen terhadap kualitas produk di Soto Segeer Mbok Giyem 

Jl. Pandanaran No.293 Boyolali 

No  Pertanyaan Penilaian 

kenyataan 

Penilaian 

Harapan 

Rata-rata 

kenyataan  

Rata-rata 

harapan 

IKP* 

1 Soto yang 

disajikan rasanya 

enak 

347 375 4,08 4,41 -0,33 

2 Hidangan 

pelengkap 

(gorengan, sate 

tusukan, sambal, 

acar, dll) yang 

disajikan rasanya 

enak 

341 374 4,01 4,40 -0,39 

3 Rasa soto selalu 

konsisten dan 

tidak berubah-

ubah 

337 369 3,96 4,34 -0,38 

4 Penyajian soto 

selalu konsisten 

dan higienis  

341 378 4,01 4,45 -0,44 

5 Soto yang 

disajikan porsinya 

sesuai harga 

340 384 4,00 4,52 -0,52 

6 Penyajian soto 

dalam keadaan 

panas 

335 387 3,94 4,55 -0,61 

7 Hidangan 

pelengkap 

(gorengan, sate 

tusukan, 

minuman) 

disajikan dalam 

keadaan panas dan 

dingin 

332 376 3,91 4,42 -0,51 

8 Soto yang 

disajikan 

aromanya 

menggugah selera 

338 371 3,98 4,36 -0,38 

9 Soto yang 

disajikan 

tampilannya 

menarik 

336 376 3,95 4,42 -0,47 

Rata-rata  338,6 377 3,98 4,43 -0,45 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah 2019 

*IKP : Indeks kepuasan Pelanggan 
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Penilaian konsumen terhadap pelayanan di Soto Segeer Mbok Giyem 

Jl.Pandanaran No.293 Boyolali 

No  Pertanyaan Penilaian 

kenyataan 

Penilaian 

Harapan 

Rata-rata 

kenyataan  

Rata-rata 

harapan 

IKP* 

10 Tempat/ruangan 

bersih dan 

nyaman 

344 379 4,05 4,46 -0,41 

11 Tersedia Area 

parkir 

328 383 3,86 4,51 -0,65 

12 Penampilan 

pramusaji 

menarik (seragam 

bersih dan rapi) 

343 379 4,04 4,46 -0,42 

13 Alat makan yang 

disediakan 

lengkap dan 

bersih 

339 375 3,99 4,41 -0,42 

14 Pramusaji 

menyajikan menu 

dengann cepat 

dan tepat 

343 376 4,04 4,42 -0,38 

15 Transaksi 

pembayaran 

mudah dan cepat 

346 383 4,07 4,51 -0,44 

16 Pramusaji 

membersihkan 

meja setiap kali 

akan digunakan 

konsumen 

341 378 4,01 4,45 -0,44 

17 Pramusaji cepat 

dan tanggap 

dalam pelayanan 

(ketika tamu 

datang kemudian 

menyakan 

pesanan) 

342 380 4,02 4,45 -0,43 

18 Pramusaji 

bersedia 

membantu 

konsumen apabila 

ada pesanan 

tambahan 

344 377 4,05 4,47 -0,42 

19 Hidangan yang 

disajikan aman 

dan bermanfaat 

untuk kesehatan 

338 385 3,98 4,44 -0,46 
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No  Pertanyaan Penilaian 

kenyataan 

Penilaian 

Harapan 

Rata-rata 

kenyataan  

Rata-rata 

harapan 

IKP* 

20 Hidangan yang 

disajikan terjaga 

kebersihan dan 

kesegarannya 

337 378 3,96 4,53 -0,57 

21 Pramusaji selalu 

tersenyum dan 

ramah ketika 

menyajikan menu 

341 382 4,01 4,45 -0,44 

22 Pramusaji 

menerima keluhan 

dan mengatasi 

keluhan dengan 

baik 

339 373 3,99 4,49 -0,5 

23 Pramusaji 

bersedia melayani 

apabila ada 

perubahan menu 

dari konsumen 

345 381 4,06 4,39 -0,33 

Rata-rata  341 379,21 4,01 4,46 -0,45 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah 2019 

*IKP : Indeks kepuasan Pelanggan 

Tabel . Nilai rata-rata indikator kualitas produk 

No Indikator Tingkat 

Kenyataan 

Tingkat 

Harapan 

IKP 

1 Rasa (flavour) 4,05 4,41 -0,36 

2 Konsistensi (consistency) 3,99 4,44 -0,45 

3 Suhu (temperature) 3,92 4,49 -0,57 

4 Estetika (aesthetic) 3,96 4,39 -0,43 

Rata-rata 3,98 4,43 -0,45 

Sumber: Data penelitian, 2019 

*IKP : Indeks Kepuasan Pelanggan 

Tabel . Nilai rata-rata indikator pelayanan 

No Indikator Tingkat 

Kenyataan 

Tingkat 

Harapan 

IKP 

1 Berwujud (tangibles) 3,98 4,47 -0,49 

2 Keandalan (reliability) 4,03 4,44 -0,41 

3 Cepat tanggap (responsive) 4,04 4,45 -0,41 
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4 Jaminan (assurance) 3,98 4,49 -0,51 

5 Empati (emphaty) 4,02 4,44 -0,42 

Rata-rata 4,02 4,46 -0,44 

Sumber: Data penelitian, 2019 

*IKP : Indeks Kepuasan Pelanggan 

 

 

Tabel . Rata-rata tingkat kesesuaian kualitas produk 

No  Indikator kualitas produk Rata-rata TKi 

1 Rasa (flavour) 91,85% 

2 Konsistensi (consistency) 90,03% 

3 Suhu (temperature) 87,43% 

4 Estetika (aesthetic) 90,23% 

 

Tabel . Rata-rata tingkat kesesuaian pelayanan 

No  Indikator kualitas produk Rata-rata TKi 

1 Berwujud (tangibles) 88,97% 

2 Keandalan (reliability) 90,54% 

3 Cepat tanggap (responsive) 90,62% 

4 Jaminan (assurance) 88,74% 

5 Empati (emphaty) 90,72% 
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DOKUMENTASI 
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Gambar 1. Warung Tampak dari 

Depan 

 
Gambar 2. Suasana Warung Ketika 

Ramai 

 
Gambar 3. Tempat Makan Bagian 

Dalam 

 
Gambar 4. Penyajian Soto 

 
Gambar 5. Penyajian Makanan 

Pendamping 

 
Gambar 6. Konsumen sedang Mengisi 

Angket 

 

 


