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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Kuesioner 

Kuesioner Pengaruh Kualitas Produk, dan Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan McDonald 

Jakarta Garden City 

Bapak/Ibu serta rekan-rekan yang saya hormati 

 

Saya Davin Silananda, mahasiswa Jurusan Manajemen di Institut Bisnis dan Informatika 

Kwik Kian Gie, pada kesempatan ini meminta kesediaan anda untuk berpatisipasi dalam 

pengisian kuesioner yang membahas mengenai "PENGARUH KUALITAS PRODUK, DAN 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MCDONALD 

JAKARTA GARDEN CITY". 

 

Pengisian kuesioner ini merupakan upaya dalam melengkapi penelitian saya. Maka dari itu, 

dimohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini dengan sebenar-benarnya.  

 

Atas perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih atas kesediaan dan bantuan 

Bapak/Ibu dan rekan-rekan. 

 

Bagian I : Screening 

1. Apakah anda mengetahui Restoran Cepat Saji McDonald? 

 Ya 

 Tidak 

 

Bagian II : Identitas Responden 

1. Nama Lengkap : ………… 

2. Email : …………. 

3. Jenis Kelamin 
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 Laki-laki 

 Perempuan 

4. Usia : 

 Kurang dari 17 tahun 

 17-25 tahun 

 26-30 tahun 

 30-40 tahun 

 Lebih dari 40 tahun 

Bagian III  

Variabel Kualitas Produk 

Prosedur Pengisian Kuesioner 

 

Isilah kuesioner sesuai dengan pengalaman pribadi anda, kuesioner akan berisi butir 

pertanyaan mengenai kualitas produk pada outlet McDonald Jakarta Garden City. 

 

Cara Pengisian 

 

Jawaban kuesioner akan terbagi menjadi beberapa pilihan jawaban sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

1. Produk makanan dan minuman yang disajikan McDonald memakai bahan berkualitas 

dan aman. (Performance) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

2. McDonald memiliki banyak pilihan makanan, minuman, dan dessert. (Feature) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 
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 Sangat Setuju 

3. Makanan McDonald memiliki rasa yang enak. (Reliability) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

4. Makanan dan minuman yang disajikan sesuai dengan pesanan. (Conformance) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

5. Produk makanan yang disajikan tahan lama. (Durability) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

6. Cara penyajian produk makanan dan minuman yang menarik. (Aesthethics) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

Bagian IV 

 

Variabel Kualitas Layanan 

Prosedur Pengisian Kuesioner 

 

Isilah kuesioner sesuai dengan pengalaman pribadi anda, kuesioner akan berisi butir 

pertanyaan mengenai kualitas layanan pada outlet McDonald Jakarta Garden City. 

 

Cara Pengisian 
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Jawaban kuesioner akan terbagi menjadi beberapa pilihan jawaban sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

1. Karyawan McDonald memberikan pelayanan yang tepat waktu. (Reliability) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

2. Karyawan McDonald bersikap ramah terhadap pelanggan. (Reliability) 

 Sangat Tidak Setuju  

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

3. Karyawan McDonald sigap dalam melayani pelanggan saat dibutuhkan. 

(Responsiviness) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

4. Karyawan McDonald menanggapi permintaan kebutuhan dari pelanggan. 

(Responsiviness) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

5. Karyawan McDonald dapat dipercaya dalam melayani pelanggan. (Assurance) 
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 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

6. Karyawan McDonald bersikap sopan terhadap pelanggan. (Assurance) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

7. Karyawan McDonald bersedia menerima kritik dan saran dari pelanggan. (Emphaty) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

8. Karyawan McDonald dapat memahami kebutuhan kebutuhan pelanggan. (Emphaty) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

9. Fasilitas yang tersedia di McDonald cukup menarik. (Tangibles) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

10. Karyawan McDonald selalu berpenampilan rapi dan menarik. (Tangibles) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 
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 Sangat Setuju 

 

 

 

Bagian V 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Prosedur Pengisian Kuesioner 

 

Isilah kuesioner sesuai dengan pengalaman pribadi anda, kuesioner akan berisi butir 

pertanyaan mengenai kepuasan anda terhadap outlet McDonald Jakarta Garden City. 

 

Cara Pengisian 

 

Jawaban kuesioner akan terbagi menjadi beberapa pilihan jawaban sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

1. Saya merasa puas dengan produk McDonald dan akan kembali membeli produk 

McDonald. (Tetap setia) 

 Sangat Tidak Setuju 

 TIdak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

2. Saya akan merekomendasikan McDonald kepada teman dan keluarga saya. 

(Merekomendasikan Produk) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 
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 Sangat Setuju 

3. Saya akan membeli McDonald meskipun mengetahui jika harga McDonald lebih 

tinggi disbanding produk yang lain. (Bersedia Membayar Lebih) 

 Sangat Tidak Setuju 

 Tidak Setuju 

 Netral 

 Setuju 

 Sangat Setuju 

 

Lampiran 2 : Profile Responden 

Profile Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 

Laki-laki 51 49.5% 

Perempuan 52 50.5% 

Total 103 100% 
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Profile Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Responden Persentase 

Kurang dari 17 tahun 2 1.9% 

17-25 tahun 28 27.2% 

26-30 tahun 18 17.5% 

31-40 tahun 14  13.6% 

Lebih dari 40 tahun 41 39.8% 

Total 103 100% 

 

 

Lampiran 3 : Data Kuesioner 103 Responden 

1. Kualitas Produk  

 

K1 K2 K3 K4 K5 K6 Total 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 3 5 4 4 24 

4 5 5 5 5 5 29 

5 3 3 3 3 5 22 

4 4 4 4 3 3 22 

5 5 5 4 4 5 28 

5 5 4 5 4 4 27 

4 5 5 5 4 2 25 

4 4 5 4 4 4 25 

5 4 4 5 4 5 27 

4 5 4 5 4 4 26 

5 4 5 5 4 3 26 
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4 4 4 4 3 4 23 

4 3 4 5 3 3 22 

5 5 5 5 5 5 30 

4 5 5 5 5 4 28 

4 5 4 4 3 3 23 

5 5 5 5 2 5 27 

5 5 5 5 5 5 30 

3 4 3 5 4 5 24 

2 3 4 4 4 2 19 

4 4 4 4 2 3 21 

4 4 4 5 4 4 25 

5 5 5 5 4 4 28 

5 4 4 5 3 4 25 

4 4 4 4 3 4 23 

5 5 5 5 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 3 4 3 3 21 

4 4 3 4 2 4 21 

5 5 5 5 3 3 26 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 4 5 29 

3 4 3 4 3 4 21 

1 5 5 5 1 5 22 

4 4 4 4 5 4 25 

4 3 3 4 3 3 20 

4 5 5 5 4 4 27 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 3 28 

5 5 4 5 4 4 27 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 4 4 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 24 

3 5 3 5 3 2 21 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 5 4 4 4 25 

4 4 5 5 4 4 26 

3 4 3 3 2 3 18 

3 4 4 4 2 2 19 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

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

4 5 4 4 3 3 23 

2 3 3 4 3 4 19 

5 5 5 5 1 5 26 

5 4 4 4 4 4 25 

5 4 5 4 5 4 27 

4 5 4 5 3 5 26 

4 4 4 4 4 3 23 

4 4 4 4 3 4 23 

5 5 5 5 5 5 30 

4 5 4 4 4 4 25 

4 5 4 4 3 3 23 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

3 4 4 4 3 3 21 

5 5 5 5 3 4 27 

5 5 4 4 5 4 27 

4 4 4 4 3 3 22 

3 3 3 3 3 3 18 

4 5 4 5 4 3 25 

4 5 5 5 4 4 27 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 3 4 23 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 4 4 3 4 23 

4 4 4 4 4 4 24 

4 5 4 4 4 4 25 

4 5 4 3 2 4 22 

4 4 5 5 5 4 27 

3 4 4 4 2 3 20 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 30 

4 3 4 4 3 3 21 

3 4 3 4 3 2 19 

4 4 3 4 4 4 23 

5 5 5 5 4 4 28 

4 4 5 5 4 5 27 

3 4 4 4 3 3 21 

5 5 5 5 5 5 30 

1 4 2 5 1 2 15 

3 5 4 5 3 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

4  3 4 3 5 4 23 
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2. Kualitas Layanan 

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 Total 

4 5 4 5 3 4 3 5 5 4 42 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 37 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 44 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 47 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 4 4 4 5 5 3 3 4 4 41 

4 5 5 5 5 5 3 4 3 5 44 

4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 41 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 43 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 41 

3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 34 

4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 45 

4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 47 

4 4 2 3 2 3 5 3 4 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 33 

3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 38 

5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 37 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 36 

2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 45 

4 2 4 4 3 3 4 3 2 3 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 3 3 3 5 5 3 3 5 3 36 

4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 45 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 2 2 3 3 3 3 3 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 45 

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

3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 34 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 38 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 43 

3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 36 

4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 32 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 44 

4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 44 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 4 3 3 4 4 3 3 4 37 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 3 3 4 4 4 3 2 4 36 

5 5 4 5 5 5 3 4 3 5 44 

4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 45 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 29 

4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 43 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 44 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 37 

3 4 3 4 4 5 3 3 3 3 35 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 38 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 4 3 3 4 4 3 3 3 5 35 

3 3 3 2 4 4 4 3 4 4 34 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 44 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

3 3 3 3 4 5 1 3 4 3 32 

5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 46 

5 5 4 5 4 4 3 3 4 3 40 

3 5 3 5 4 3 4 5 4 4 40 
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3. Kepuasan Pelanggan 

 

K1  K2 K3 Total 

4  5 4 13 

5  4 4 13 

5  5 5 15 

4  4 5 13 

4  4 4 12 

5  5 5 15 

5  5 5 15 

5  4 2 11 

4  4 3 11 

5  5 4 14 

5  5 5 15 

5  5 4 14 

4  4 4 12 

5  5 3 13 

5  5 5 15 

5  5 5 15 

5  4 5 14 

5  5 3 13 

5  5 5 15 

4  4 2 10 

3  3 4 10 

3  3 3 9 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

4  5 3 12 

4  4 3 11 

4  4 4 12 

5  5 5 15 

5  5 4 14 

5  5 5 15 

3  3 3 9 

4  3 3 10 

5  5 5 15 

4  4 4 12 

5  5 5 15 

3  1 1 5 

3  3 1 7 

3  3 2 8 

3  4 4 11 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

5  5 3 13 

5  4 4 13 

5  5 5 15 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

3  4 3 10 

4  4 4 12 

4  4 3 11 
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4  4 4 12 

5  4 2 11 

3  3 3 9 

4  3 4 11 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

4  3 2 9 

4  3 2 9 

4  4 4 12 

3  2 2 7 

5  4 3 12 

4  4 4 12 

5  5 5 15 

5  4 4 13 

4  4 4 12 

5  4 3 12 

5  5 5 15 

4  4 4 12 

4  4 2 10 

5  5 5 15 

5  5 5 15 

5  5 5 15 

4  3 4 11 

5  5 5 15 

5  5 4 14 

5  3 4 12 

3  3 3 9 

4  5 4 13 

5  5 5 15 

5  5 5 15 

4  4 3 11 

5  5 5 15 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

5  5 3 13 

4  4 4 12 

3  3 3 9 

4  4 4 12 

4  4 4 12 

5  5 5 15 

5  5 5 15 

4  5 1 10 

3  3 4 10 

4  3 4 11 

5  5 3 13 

5  5 3 13 

4  4 3 11 

5  5 5 15 

3  2 3 8 

5  4 3 12 

3  3 2 8 

3  3 4 10 
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Lampiran 4 : Hasil Output Validitas Reliabilitas 

1. Kualitas Produk 
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2. Kualitas Layanan 
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3. Kepuasan Pelanggan  
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Lampiran 5 : Hasil Output Analisis Deskriptif 

1. Kualitas Produk 

 

 

2. Kualitas Layanan 

 

 

 

3. Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 6 : Hasil Pengujian Asumsi Klasik 

1. Hasil Uji Normalitas Residual 

 

 

2. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 

 

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 7 : Hasil Uji F 

 

Lampiran 8 : Hasil Uji t 

 

 

Lampiran 9 : Hasil Uji 𝑹𝟐 
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Lampiran 10 : Tabel F 
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Lampiran 11 : Tabel t 

 

 

 


