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Lampiran 1

Kuesioner Penelitian

Assalamualaikum Wr.Wb

Perkenalkan, nama saya Rizki Farel, mahasiwa Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Binaniaga Indonesia, saat ini sedang
melakukan penelitian dalam rangka penyusunan tugas akhir berupa skripsi.
Penelitian ini bertujuan untuk menganilis “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Mie Gacoan Leuwiliang Dengan
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening”

Dengan segala kerendahan hati, saya mengharapkan kesediaan saudara/i
untuk mengisi kuesioner penelitian sesuai dengan pendapat pribadi. Objektivitas
jawaban saudara/i akan diperlakukan sesuai dengan standar profesionalitas dan
etika penelitian. Oleh karena itu, kerahasiaan saudara/i akan terjaga.

Atas Waktu dan Kesdiaan Bpak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih.

Wassalamualikum Wr.Wb.

Hormat saya,

Rizki Farel

NPM 19210105



183

A. Identitas Responden
Berilah tanda checklist ( v') untuk setiap jawaban yang menurut anda
paling sesuai dengan diri anda.
Jenis Kelamin
71 Laki— Laki
[l Perempuan
Usia
1 17 —20 Tahun
1 21 —24 Tahun
'] 24 —39 Tahun
1 30— 34 Tahun
'] >35 Tahun
Pekerjaan
71 Pelajar/Mahasiswa/i
] Karyawan Swasta
*] Lainnya
Pendapatan
1 <Rp 1.000.000
"1 Rp 1.000.000 — Rp 5.000.000
1 Rp 5.000.000 — Rp 10.000.000

1 >Rp 10.000.000



B. Petunjuk Pengisian Kuesioner
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1. Sebelum mengisi kuesioner in, Bpaka/Ibu/Saudara/l, dimohon untuk

membaca setiap butir pernyataan dengan cermat.

2. Bapak/Ibu/Saudara/l, hanya beri tanda centang ( v') pada kolom yang

sesuai dengan pilihan

3. Untuk setiap pertanyaan hanya diperbolehkan memilih satu alternatif

jawaban.

4. Semua pertanyaan yang tersedia, mohon dijawab tanpa ada satupun

yang terlewat.

C. Keterangan Jawaban

SS

S

N

TS

STS

: Sangat Setuju (5)
: Setuju (4)

: Netral (3)

: Tidak Setuju (2)

: Sangat Tidak Setuju (1)

Pernyataan Kuesioner

A. Kualitas Pelayanan

No

Pernyataan STS

TS

SS

Tangibles (bukti fisik)

1

fasilitas di Mie Gacoan terasa

nyaman untuk digunakan saat

makan.

Desain interior restoran Mie
Gacoan menarik sesuai dengan

selera anak muda.
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Realibility (keandalan)

3 | Pesanan konsumen di Mie
Gacoan disajikan sesuai
dengan permintaan.

4 | Proses pelayanan di Mie

Gacoan konsisten dari waktu

ke waktu.

Responsveness (Daya Tanggap)

5 | Karyawan Mie Gacoan cepat
tanggap dalam melayani
konsumen.

6 | Karyawan Mie Gacoan segera

menangani keluhan pelanggan.

Assurance (jaminan)

7

Karyawan Mie Gacoan
memiliki pengetahuan yang
baik mengenai produk yang

ditawarkan.

Karyawan Mie Gacoan
bersikap sopan sehingga
menimbulkan kesan positif

saat melayani.

Empaty (empati)

9

Karyawan Mie Gacoan
menunjukkan perhatian pribadi

kepada konsumen.

10

Mie Gacoan berusaha
memahami kebutuhan
pelanggan dalam pelayanan

yang diberikan.




B. Harga
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No

Pernyataan

STS

TS

SS

Keterjangkauan Harga

11 | Harga menu di Mie Gacoan
sesuai dengan kemampuan
saya.

12 | Menu yang ditawarkan Mie

Gacoan tergolong murah

dibandingkan tempat lain.

Diskon atau Potongan Harga

13 | Saya sering mendapatkan
promo saat makan di Mie
Gacoan.

14 | Program diskon di Mie Gacoan
menarik minat saya untuk
berkunjung.

Cara Pembayaran

15 | Mie Gacoan menyediakan
berbagai pilihan metode
pembayaran.

16 | Proses pembayaran di Mie

Gacoan tidak rumit sehingga

berjalan lancer.




C. Kepuasan Konsumen
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No Pernyataan STS | TS SS

Tetap setia

17 | Saya akan tetap menjadi
pelanggan Mie Gacoan dalam
jangka panjang.

18 | Saya tetap memilih Mie
Gacoan meskipun ada restoran
mie pedas lain.

Membeli produk yang ditawarkan

19 | Saya tertarik mencoba produk
baru yang ditawarkan oleh Mie
Gacoan.

20 | Saya cenderung membeli
produk yang direkomendasikan
oleh Mie Gacoan.

Merekomendasikan produk

21 | Saya akan merekomendasikan
Mie Gacoan kepada teman

22 | Saya pernah membicarakan
pengalaman positif saya
tentang Mie Gacoan.

Bersedia membayar lebih

23 | Saya bersedia membayar lebih
untuk makanan di Mie Gacoan
karena kualitasnya.

24 | Saya merasa harga di Mie
Gacoan sudah sesuai dengan
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kualitas rasa makanan yang

diberikan

Memberikan masukan

25 | Saya bersedia memberikan
saran atau masukan untuk
meningkatkan layanan.

26 | Saya merasa nyaman

menyampaikan kritik kepada

Mie Gacoan.

D. Loyalitas Konsumen

di Mie Gacoan setiap

minggu/bulan.

No Pernyataan STS | TS | N | S |SS
Make regular repeat purchase (Melakukan pembelian ulang secara
teratur)

27 | Saya rutin membeli makanan

28

Mie Gacoan adalah pilihan
utama saya saat ingin makan

mie pedas.

lintas lini produk dan layanan)

Purchase across product and service lines (Melakukan pembelian

29 | Saya mencoba berbagai menu
dengan varian rasa yang
ditawarkan oleh Mie Gacoan.

30 | Saya tertarik mencoba produk-

produk baru yang diluncurkan

Mie Gacoan.

Refers other (Merekomendasikan kepada orang lain)
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31 | Saya merekomendasikan Mie
Gacoan kepada keluarga.
32 | Saya membagikan pengalaman

positif tentang Mie Gacoan di

media sosial.

Demonstrates immunity to the pull of the competition (Menunjukkan

ketahanan terhadap daya tarik pesaing)

33 | Saya tetap memilih Mie
Gacoan meskipun ada promo
dari restoran pesaing.

34 | Saya tidak tertarik beralih ke

restoran mie pedas lainnya

selain Mie Gacoan.
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Lampiran 2

Data Penelitian

A. Variabel Kualitas Pelayanan

KP8 | KP9 | KP10

kualitas Pelayanan

KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
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B. Variabel Harga

H16

H14 | H15
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H13

H11 | H12

Responden
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Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 1)

Lampiran 3

Data Outlier

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
142 66,047 ,001 ,152
163 65,532 ,001 ,016
166 64,006 ,001 ,003

98 63,208 1,002,000

68 62,734 ,002 ,000

35 62,318 ,002 ,000
168 60,781 ,003 ,000
164 59,836 ,004 ,000
202 59,758 ,004 ,000
138 57,195 ,008 ,000
183 56,197 ,010 ,000
179 55,329 ,012  ,000
158 55,060 ,013 ,000
170 54,683 ,014 ,000
203 54,628 ,014 ,000
145 53,782 ,017 ,000

91 53,638 ,017 ,000
159 53,529 ,018 ,000
171 53,293  ,019 ,000

94 51,484 ,028 ,000

14 51,228 ,029 ,000
196 51,106 ,030 ,000
108 50,381 ,035 ,000
198 50,255 ,036 ,000
167 50,186 ,036 ,000
161 49,305 1,043 ,000
117 48,650 ,050 ,000

85 47,965 ,057 ,000
193 47,283 ,065 ,000
144 46,732,072 ,000
186 46,709 ,072 ,000

73 46,476  ,075 ,000

52 46,303 1,078 ,000
101 46,227 ,079 ,000
199 46,168 ,080 ,000
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
119 46,036 ,082 ,000
187 46,017 ,082 ,000
204 45,766 ,086 ,000
175 45,406 ,091 ,000
174 45,166 ,095 ,000

97 45,069 ,097 ,000
173 44,641 ,105 ,000
169 44,579 ,106 ,000
195 44,169 ,114 ,000
113 43,743 ,122 ,000

19 43,553 ,126 ,000

51 43,333 ,131 ,000
143 43,310 ,132  ,000
103 43,205 ,134 ,000
184 42,583 ,148 ,000

5 42,419 ,152  ,000
200 42,381 ,153 ,000

34 42,261 ,156 ,000
165 42,072 ,161 ,000

37 42,038 ,162 ,000
125 42,022 ,162 ,000

33 41,427 ,178 ,000
190 41,229 ,184 ,000
132 40,942 ,192 ,001
134 40,662 ,200 ,001
160 40,410 ,208 ,001
162 39,978 222,004

41 39,589 ,235 ,009

26 39,469 ,239 ,009

71 38,831 ,261 ,038
189 38,780 ,263 ,031
109 38,748 ,264 ,024
154 38,681 ,266 ,020
106 38,493 273 ,024
126 38,317 ,280 ,028
102 38,225 ,283 ,026
115 37,687 1,304 ,077
131 37,507 ,311 ,089

2 37,332,318 ,101
31 37,104 328 128
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
44 37,047 330 ,113
65 37,021 ,331 ,093
93 36,383 ,358 ,259
24 36,372,359 218

148 36,252 364 222
128 36,202 ,366 ,199
120 35,944 378 258
197 35,518 ,397 ,409
151 35,243,409 ,497
72 35211 411 457
104 35171 412,422
22 35,098 416 ,405
141 34,673 ,436 ,576
15 34,369 ,450 ,679
110 34,316 ,453 ,654
133 34,238 ,456 ,641
27 33,882,473 762
8 33,793  ,478 756
49 33,659 ,484 770
178 33,439 495 817
114 33,366 ,499 807
201 33,159 ,509 ,845
83 33,099 /512 ,832
9 32,786 ,527 ,897
181 32,414 545 951
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Hasil Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan

Lampiran 4

Teknik Analisis Data (N=202)

Statistics
KP1 P2 KP3 ¥Pa kP ¥Ps ¥P7 P8 KPa ¥P10

N vard 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202

Missing 0 ) [3 [ o 0 0 9 0 )
Mzan 7 408 4.00 408 400 400 407 108 407 422
Std Ervor of Mean o73 069 077 073 o2 o013 4w on o2 058
Wedian 400 400 100 400 400 400 400 400 400 400
Mode 5 a2 5 5 5 5 5 5 5 5
Std Denation  tom %85 1100 1035 1028 1034 985 1012 1029 8%
variance 1.059 972 1208 1071 1960 1070 @0 1023 1080 899
Skeaness 9553 1127 1144 1453 4013 -998 1027  -3041 1079 -947
Std_Emor of Skawness I 171 17 17 17 171 171 7 i 178 mn
Kurtosis 2188 1141 774 958 701 533 583 763 608 552
Std. Ervor of Kurtosis 341 31 34t 3a1 34 30 3 341 My
Fangs i . 4 P P P . : P 3
7“!;!7’“"11 1l V‘ | 1 | 1 1 | 1 | 1 1 1 1 27
Macrum s s s s s s 5 s 5 s
Sum 843 820 809 820 807 207 822 15 2 gs2
Pertenties 25 400 400 300 400 300 300 400 300 400 100

50 400 100 400 100 400 400 400 100 400 400

75 500 500 500 500 5.00 5.00 500 500 500 500

Sumber : Data primer vang diolah dengan SPSS 25 tahun

Hasil Analisis Deskriptif Harga

“ van
Wity

New

s Lol o eat

Nydan

Ve

Bt Deniymer

Yanance

STy

e Emun o Shuwnnns

“uroew

Stx Esarodioatans

Marge

Nrerum

w8

HGY

a2
®
42

o4t

408
L

Statistics
ez a3

o
L a
o EAL)
Dat o
am am
. 4
Lot "s
7 260
-# m
17 m

1 D6Y “"ns
e )
1 2

2 1

4 L
B4 L]
40 am
im am
101 400

508

[T

500

40

[N
400

420
430
420

Sumber : Data primer yang diolah dengan SPSS 25 tahun
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Hasil Analisis Deskriptif Kepuasan Konsumen

215

Statistics
KKt | KKl KKA VK6 KT 8 KK KK
N Vaba 202 202 202 202 202 202 202 202 202 202
Mssing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
wsan a1 406 403 388 an 406 402 4.00 408 600
5. Eror of Mean 012 073 073 069 074 070 075 072 074 07%
Vedian 400 400 490 400 400 440 400 400 400 400
vade 5 5 H 4 5 4F 5 5 5 e
Etd. Daviaton 1023 1.040 1,036 980 1.055 @91 1000 1.029 1 061 1005
Vartance 1047 1.081 1074 901 1132 %82 1124 1,060 1128 RETS
Skewness 1272 1.058 1082 9 -1.325 1474 1102 -1005  -1.118 1123
Su. Ercue of SHewhass 17 171 171 171 171 171 171 171 7 171
Kurtosis 1316 508 646 -008 1.315 1.338 680 576 611 779
St Emor of Kustesis 34y n 3 3 41 38 341 341 341 3
Rangs 4 B 4 4 4 1 { L} ) 1
Minkmum 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Manmum 5 5 S 5 5 $ 5 5 L 5
Sum a1 820 14 784 830 820 812 808 819 808
Percantiies 35 ¢00 400 400 3.00 400 400 .00 300 400 400
50 400 400 400 00 400 400 400 400 400 £00
75 5.00 500 500 5.00 5.00 500 5.00 500 500 5.00
Sumber : Data primer yang diolah dengan SPSS 25 tahun
Hasil Analisis Deskriptif Loyalitas Konsumen
Statistics
LK1 L2 K3 L4 LK& LKE LKT kritik saran
i Walid 202 202 202 202 202 202 202 202
Missing a 0 0 0 0 a i} i
Mean 3.87 4.01 417 403 4.00 4.1 4.07 418
Stel. Error of Mean 076 .080 072 075 07E 061 0565 056
Median 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
Mode 5 5 5 5 5 47 4 4
Stel. Deviation 1.0749 1.142 1.023 1.060 1.077 873 774 792
Variance 1.163 1.303 1.046 1.123 1.159 763 606 628
Skewness -1.046 -1.154 -1.386 -1.098 -1.101 -1.233 -513 -.885
Stel. Error of Skewness AT A7 A7 AT AT A7 A7 A7
Kurtosis 537 682 1.595 673 (661 1.555 -.184 800
Stel. Erraor of Kuntosis 34 34 34 34 34 34 34 LY
Range 4 4 4 4 4 4 3 4
Minimum 1 1 1 1 1 1 2 1
Maximum 5 g g g g [ A 5
Sum a02 a10 a42 a14 807 850 823 845
Percentiles 25 3.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
a0 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
75 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00

Sumber : Data primer yang diolah dengan SPSS 25 tahun 2025



216

o & m W AN “ 1 .
2 0 @ 9@ @ @ @
J 1 d 1 d d 3
[xet] (ko2 | /3] [ ] mm et ] [s)
Sk B VY

Q - Q L st
\_ o i
. 7 N T @
A, ,ﬂl‘\ ,' .
3 “- x » g N £ : ,“
&) (772 (155 e
O] () (2] (6] (e (961 (k) (i Lo
m O O @ o D @ ' '{u-.m.'
A
PNFTTY
PGFI= 07
AICSBED 440

Full Model 01

\A( = ’\‘ﬁ'

:

S ‘ ) & by \
2 e gf"' 1'
’,‘ P,
=== R
759
h- Y. g

AIC=457 763

Full Model 02



Lampiran 5

Evaluasi Setelah Outlier

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 1)

Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
98 61,114 ,000 ,057
68 61,093 ,000 ,002
35 56,557 ,001 ,002
164 55,990 ,001 ,000
138 54,843 ,002 ,000
166 54,105 ,002 ,000
157 51,776,004 ,000
201 51,718 ,004 ,000

94 51,443 ,004 ,000
160 48,874 ,009 ,000
181 48,873 ,009 ,000
117 47,609 ,012 ,000
184 47,487 ,012 ,000
169 47,059 ,014 ,000
134 46,927 ,014 ,000
144 46,441 ,016 ,000
177 45,568 ,019 ,000
194 44,992 ,022 ,000
108 44,775 ,023 ,000
165 44,759 ,023 ,000
200 44,595 ,024 ,000

91 44,541 ,025 1,000

73 44,507 ,025 ,000
187 44,334 ,026 ,000
162 44,270 ,026 ,000
142 43,942 ,028 ,000
173 43,780 1,029 ,000
168 43,423 ,032  ,000
185 43,380 1,032,000
193 43,025 1,035 ,000
158 42,647 1,038 ,000
119 42,578 ,038 ,000
182 42,144 ,042  ,000
101 42,066 ,043 ,000
113 41,512,048 ,000
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
202 41,505 1,048 ,000
159 41,464 ,049 ,000
167 41,237 ,051 ,000
103 41,225 ,051 ,000
188 40,760 ,056 ,000

19 40,535 1,059 ,000
37 40,086 ,065 ,000
33 39,234,077 ,000
65 39,172,078 ,000
197 38,228 1,094 ,000
106 37,718 ,104 ,000
172 37,519 ,108 ,000
161 37,235 ,114 ,000
125 37,197 ,115 ,000
191 37,135 ,116 ,000
102 36,882,121 ,000
147 36,844 122,000
1 36,782,124 ,000
31 36,700 ,126 ,000
198 36,665 ,126 ,000
126 36,562,129 ,000
36 36,343  ,134 ,000
196 36,307 ,135 ,000
5 35,769 ,149 ,000
92 35,215 ,164 ,000
97 34,921 ,172  ,000
109 34,769 ,177 ,000
2 34,435 ,187 ,000
153 34,141 ,196 ,000
95 34,115 ,197 ,000
89 34,037 ,200 ,000
180 33,910 ,204 ,000
171 33,602 ,214 ,000
199 33,577 ,215 ,000
176 33,569 ,215 ,000
85 33,414 221 ,000
110 31,631 ,290 ,024
93 31,581 ,292  ,020
71 31,411 299 ,024
192 31,341  ,302 ,021
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
115 30,955 ,319 ,049
9 30,866 ,323 ,047
22 30,805 1,326 ,041
72 30,800 1,326 ,030
131 30,588 ,336 ,042
143 30,498 ,340 ,040
146 30,297 ,349 054
186 29,238 ,401 ,408
150 29,014 412 481
44 28,871 ,419 ,507
34 28,817 ,422 ,482
189 28,736,426 473
76 28,713  ,427 ,430
120 28,411 ,443 553
14 28,214 ,453 613
132 27,813  ,474 774
133 27,683 ,481 ,790
49 27,671 ,482 753
87 27,551 ,488 766
179 27,256 ,504 850
127 27,021 ,517 ,896
60 26,924 522 898
174 26,875 1,525 ,886
24 26,846 ,527 867
96 26,823 ,528 ,843
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