
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 

  



 

 

 

Lampiran 1 

 

KUISIONER PENELITIAN 

Quetioner Penelitian 

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TINGKAT 

KEPUASAN KONSUMEN DI SWALAYAN SURYA KECAMATAN JENANGAN 

KABUPATEN PONOROGO 

 

A. Petunjuk  Pengisian 

1. Isilah Data Diri Responden dengan sebenar-benarnya, 

2. Pertanyaan di jawab dengan memilih salah satu dari beberapa pilihan jawaban yang 

tersedia, 

3. Beri tanda silang (X) pada pertanyaan dan pernyataan  yang telah disediakan oleh 

peneliti. 

4. Jika ada pertanyaan yang kurang jelas Bapak/Ibu dapat meminta penjelasan kepada 

peneliti. 

 

 

 

Peneliti 

 

Mina Widiawati 



 

 

 

B. Data Diri Responden 

1. Nama   : ............................................................................................. 

2. Alamat  : ............................................................................................. 

3. Usia  : ............................................................................................. 

4. Jenis Kelamin :  a. Perempuan   b. Laki-laki 

5. Status   :  a. Menikah b. Belum Menikah c. Janda      d. Duda 

 

C. Variabel Bebas X 

X1 = Kualitas Pelayanan 

1. Apakah dengan jumlah kasir yang cukup dapat membantu meningkatkan    

pelayanan di Swalayan Surya? 

a. Sangat membantu 

b. Membantu 

c. Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak membantu 

e. Sangat tidak membantu 

2. Apakah staf bagian kasir mampu menghitung dengan teliti? 

a. Sangat mampu 

b. Mampu 

c. Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak mampu 

e. Sangat tidak mampu 



 

 

3. Apakah dari pihak karyawan membantu ketika ada keluhan dan saran dari 

konsumen? 

a. Sangat membantu 

b. Membantu 

c. Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak membantu 

e. Sangat tidak membantu 

 

X2= Kualitas Produk yang ditawarkan 

4. Apakah  Produk yang disediakan  di Swalayan Surya lengkap? 

a. Sangat Lengkap 

b. Lengkap 

c. Tidak ada pendapat/ragu-ragu 

d. Tidak Lengkap 

e. Sangat tidak lengkap 

5. Apakah  kualitas barang maupun jasa yang disediakan di Swalayan Surya 

bagus? 

a. Sangat Bagus 

b. Bagus 

c. Tidak ada pendapat/ragu-ragu 

d. Tidak bagus 

e. Sangat tidak bagus 

 



 

 

6. Apakah produk yang disediakan di Swalayan Surya  bervariasi? 

a. Sangat bervariasi 

b. Bervariasi 

c. Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak bervariasi 

e. Sangat tidak bervariasi 

X3= Harga 

7.  Apakah dari segi harga mampu bersaing dengan produk lain? 

a. Sangat mampu 

b. Mampu 

c.  Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak mampu 

e.  Sangat tidak mampu 

8. Apakah sesuai harga yang tertera dengan produk yang ada? 

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c.  Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak sesuai 

e.   Sangat tidak sesuai 

X4= Lokasi 

9. Apakah lokasi Swalayan Surya berada di tempat yang mudah dijangkau? 

a.  Sangat mudah dijangkau 

b. Mudah dijangkau 



 

 

c.  Tidak ada pendapat/ragu-ragu 

d. Tidak mudah dijangkau 

e.   Sangat tidak mudah dijangkau 

10. Apakah tempat tinggal berdekatan dengan lokasi Swalayan Surya? 

a.  Sangat berdekatan 

b. Berdekatan 

c.  Tidak ada pendapat/ ragu-ragu 

d. Tidak berdekatan 

e.   Sangat tidak berdekatan 

11. Apakah akses transportasi  menuju Swalayan Surya mudah didapatkan? 

a.  Sangat mudah didapatkan 

b. Mudah didapatkan 

c.  Tidak ada pendapat/ragu-ragu 

d. Tidak mudah didapatkan 

e.   Sangat tidak mudah didapatkan 

 

Variabel Dependen ( Y) 

Y= Tingkat Kepuasan Konsumen 

12. Apakah produk yang diberikan kepada konsumen sudah sesuai dengan 

kebutuhan konsumen? 

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c. Tidak ada pendapat/ragu-ragu 



 

 

d. Tidak sesuai 

e. Sangat tidak sesuai 

13.  Apakah pihak Swalayan mengutamakan kesopanan, perhatian, dan 

keramahan dalam melakukan pelayanan terhadap konsumen? 

a. Sangat Mengutamakan 

b. Mengutamakan 

c. Tidak ada pendapat/ragu-ragu 

d. Tidak Mengutamakan 

e. Sangat tidak mengutamakan 

14.  Apakah pihak Swalayan dengan serius memecahkan masalah yang dihadapi 

oleh konsumen? 

a. Sangat Serius 

b. Serius 

c. Tidak ada pendapat/ragu-ragu 

d. Tidak Serius 

e. Sangat Tidak Serius 

  



 

 

Lampiran 2 

Tabulasi Jawaban Responden 

Kualitas Pelayanan Kualitas Produk yang 

ditawarkan 

Harga 

No P1 P2 P3 X1 P1 P2 P3 X2 P1 P2 X3 

1 4 4 4 12 2 3 4 9 5 4 9 

2 4 4 4 12 2 4 4 10 5 4 9 

3 4 4 4 12 2 4 4 10 5 4 9 

4 4 4 4 12 4 4 4 12 5 4 9 

5 5 4 4 13 4 4 4 12 5 4 9 

6 5 4 4 13 4 5 4 13 5 5 10 

7 5 5 5 15 2 4 4 10 3 4 7 

8 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 8 

9 5 5 5 15 2 4 4 10 3 4 7 

10 5 4 5 14 2 4 4 10 4 4 8 

11 5 4 5 14 3 4 3 10 4 5 9 

12 4 5 5 14 4 4 4 12 5 4 9 

13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 

14 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 8 

15 4 5 4 13 4 5 4 13 4 4 8 

16 5 5 4 14 4 4 4 12 4 4 8 

17 5 4 5 14 4 4 4 12 4 4 8 

18 5 4 4 13 4 4 4 12 5 4 9 

19 5 4 5 14 2 3 3 8 3 2 5 

20 5 4 4 13 2 4 4 10 3 4 7 

21 5 5 4 14 4 4 4 12 3 4 7 



 

 

22 4 4 4 12 2 4 4 10 4 4 8 

23 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 

24 5 4 5 14 2 4 2 8 4 4 8 

25 4 4 4 12 4 4 1 9 5 5 10 

26 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 

27 4 4 4 12 4 4 4 12 5 4 9 

28 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 10 

29 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 8 

30 4 4 4 12 2 4 4 10 4 4 8 

31 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 8 

32 5 5 5 15 3 4 4 11 4 4 8 

33 5 4 4 13 3 4 3 10 3 4 7 

34 4 4 4 12 2 4 4 10 5 5 10 

35 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 8 

36 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 9 

37 4 4 4 12 5 4 4 13 4 5 9 

38 5 4 4 13 4 5 5 14 5 5 10 

39 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 8 

40 5 4 4 13 4 4 4 12 5 4 9 

41 5 4 4 13 4 4 4 12 4 5 9 

42 4 4 3 11 4 4 3 11 3 4 7 

43 5 4 4 13 2 3 3 8 5 2 7 

44 5 4 4 13 4 4 4 12 4 4 8 

45 5 5 5 15 2 2 2 6 5 5 10 

46 4 4 4 12 2 4 4 10 4 4 8 

47 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 8 



 

 

48 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 9 

49 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 8 

50 4 4 5 13 2 4 4 10 4 4 8 

 

 

 

 

Lokasi Tingkat Kepuasan 

Konsumen 

P1 P2 P3 X4 P1 P2 P3 Y 

5 4 4 13 3 4 4 11 

4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 

4 2 4 10 4 4 3 11 

5 4 4 13 4 4 3 11 

5 2 5 12 4 4 4 12 

5 4 4 13 4 4 5 13 

4 1 4 9 4 5 4 13 

4 4 4 12 4 4 4 12 

5 4 4 13 4 4 4 12 

5 5 5 15 4 5 4 13 

4 4 3 11 4 4 4 12 

4 2 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 

4 2 4 10 4 4 4 12 

5 2 4 11 4 4 5 13 

4 2 4 10 4 4 5 13 



 

 

4 4 5 13 4 5 5 14 

4 2 2 8 4 4 4 12 

4 2 4 10 4 4 3 11 

5 4 4 13 4 4 3 11 

4 2 4 10 4 3 2 9 

4 2 4 10 4 4 4 12 

4 5 3 12 4 4 3 11 

1 2 1 4 4 5 5 14 

4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 5 4 13 

5 2 5 12 5 5 5 15 

5 2 3 10 4 4 4 12 

4 4 3 11 4 4 4 12 

5 4 5 14 4 4 4 12 

5 2 4 11 4 4 4 12 

5 2 4 11 4 4 4 12 

5 2 4 11 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 

5 4 4 13 3 4 4 11 

4 2 4 10 4 4 3 11 

5 4 4 13 5 4 4 13 

4 4 4 12 4 4 4 12 

5 4 5 14 4 4 4 12 

4 2 3 9 4 4 4 12 



 

 

4 2 4 10 4 4 4 12 

4 4 1 9 4 4 4 12 

4 4 4 12 4 4 4 12 

5 4 3 12 4 5 4 13 

2 2 3 7 4 4 4 12 

5 4 5 14 4 4 4 12 

5 5 5 15 4 4 4 12 

4 2 5 11 4 4 4 12 

5 4 5 14 4 4 4 12 

 

  



 

 

 

Lampiran 3 

 

Hasil Uji Validitas  

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

[DataSet1]  

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 Kualitas  Pelayanan 

X1.1 Pearson Correlation 1 .296* .474** .778** 

Sig. (2-tailed)  .037 .001 .000 

N 50 50 50 50 

X1.2 Pearson Correlation .296* 1 .454** .715** 

Sig. (2-tailed) .037  .001 .000 

N 50 50 50 50 

X1.3 Pearson Correlation .474** .454** 1 .838** 

Sig. (2-tailed) .001 .001  .000 

N 50 50 50 50 

Kualitas  Pelayanan Pearson Correlation .778** .715** .838** 1 

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

N 50 50 50 50 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

[DataSet1] 

 

Correlations 

 
X2.1 X2.2 X2.3 

Kualitas produk 

yang ditawarkan 

X2.1 Pearson Correlation 1 .533** .331* .846** 

Sig. (2-tailed)  .000 .019 .000 

N 50 50 50 50 

X2.2 Pearson Correlation .533** 1 .535** .801** 



 

 

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

N 50 50 50 50 

X2.3 Pearson Correlation .331* .535** 1 .739** 

Sig. (2-tailed) .019 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Kualitas produk yang ditawarkan Pearson Correlation .846** .801** .739** 1 

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

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X3.1 X3.2 X3 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
[DataSet1]  

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 Harga 

X3.1 Pearson Correlation 1 .254 .827** 

Sig. (2-tailed)  .075 .000 

N 50 50 50 

X3.2 Pearson Correlation .254 1 .754** 

Sig. (2-tailed) .075  .000 

N 50 50 50 

Harga Pearson Correlation .827** .754** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X4.1 X4.2 X4.3 X4 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
[DataSet1]   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 Lokasi 

X4.1 Pearson Correlation 1 .273 .558** .758** 

Sig. (2-tailed)  .055 .000 .000 

N 50 50 50 50 

X4.2 Pearson Correlation .273 1 .141 .703** 

Sig. (2-tailed) .055  .330 .000 

N 50 50 50 50 

X4.3 Pearson Correlation .558** .141 1 .700** 

Sig. (2-tailed) .000 .330  .000 

N 50 50 50 50 

Lokasi Pearson Correlation .758** .703** .700** 1 

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

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=Y.1 Y.2 Y.3 Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Correlations 
[DataSet1]  

 

Correlations 

 
Y.1 Y.2 Y.3 

Tingkat Kepuasan 

KOnsumen 

Y.1 Pearson Correlation 1 .185 .125 .465** 

Sig. (2-tailed)  .198 .386 .001 

N 50 50 50 50 

Y.2 Pearson Correlation .185 1 .487** .776** 

Sig. (2-tailed) .198  .000 .000 

N 50 50 50 50 

Y.3 Pearson Correlation .125 .487** 1 .860** 

Sig. (2-tailed) .386 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Tingkat Kepuasan KOnsumen Pearson Correlation .465** .776** .860** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  

N 50 50 50 50 



 

 

Correlations 

 
Y.1 Y.2 Y.3 

Tingkat Kepuasan 

KOnsumen 

Y.1 Pearson Correlation 1 .185 .125 .465** 

Sig. (2-tailed)  .198 .386 .001 

N 50 50 50 50 

Y.2 Pearson Correlation .185 1 .487** .776** 

Sig. (2-tailed) .198  .000 .000 

N 50 50 50 50 

Y.3 Pearson Correlation .125 .487** 1 .860** 

Sig. (2-tailed) .386 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Tingkat Kepuasan KOnsumen Pearson Correlation .465** .776** .860** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 

 
[DataSet1]  

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 50 84.7 

Excludeda 9 15.3 

Total 59 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.816 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X1.1 21.58 3.473 .660 .778 

X1.2 21.90 3.806 .602 .810 

X1.3 21.82 3.334 .746 .749 

Kualitas  Pelayanan 13.06 1.241 1.000 .674 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 



 

 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 

Reliability 

 
[DataSet1]  

 

Scale: ALL VARIABLES 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 50 84.7 

Excludeda 9 15.3 

Total 59 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.815 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X2.1 19.06 8.262 .728 .729 

X2.2 18.32 10.793 .738 .801 

X2.3 18.52 10.173 .625 .796 

Kualitas produk yang 

ditawarkan 

11.18 3.416 1.000 .665 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X3.1 X3.2 X3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 



 

 

 
[DataSet1]  

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 50 84.7 

Excludeda 9 15.3 

Total 59 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.825 3 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X3.1 12.42 2.208 .655 .791 

X3.2 12.54 2.580 .576 .869 

Harga 8.32 .998 1.000 .401 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X4.1 X4.2 X4.3 X4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

 

Reliability 

 
[DataSet1] 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 



 

 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 50 84.7 

Excludeda 9 15.3 

Total 59 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.784 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X4.1 18.38 11.873 .671 .742 

X4.2 19.54 10.907 .526 .764 

X4.3 18.80 11.714 .579 .757 

Lokasi 11.38 4.118 .978 .548 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y.1 Y.2 Y.3 Y 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability 

 
[DataSet1]  

 

Scale: ALL VARIABLES 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 



 

 

Cases Valid 50 84.7 

Excludeda 9 15.3 

Total 59 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.782 4 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Y.1 20.16 2.994 .330 .837 

Y.2 20.04 2.447 .669 .729 

Y.3 20.20 1.918 .734 .655 

Tingkat Kepuasan KOnsumen 12.08 .851 1.000 .521 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5 

 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4. 

 

 

Regression 

 

[DataSet1]  

 

 

Variables Entered/Removed
b
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

d

i

m

e

n

s

i

o

n

0 

1 Lokasi, 

Harga, 

Kualitas  

Pelayanan, 

Kualitas 

produk yang 

ditawarkan
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan 

KOnsumen 

 

 

Model Summary 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 



 

 

d

i

m

e

n

s

i

o

n

0 

1 .434
a
 .189 .117 .867 

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Harga, Kualitas  

Pelayanan, Kualitas produk yang ditawarkan 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 7.866 4 1.966 2.617 .047
a
 

Residual 33.814 45 .751   

Total 41.680 49    

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Harga, Kualitas  Pelayanan, Kualitas produk 

yang ditawarkan 

b. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan KOnsumen 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.912 1.871  3.694 .001 

Kualitas  Pelayanan .274 .117 .331 2.344 .024 

Kualitas produk yang 

ditawarkan 

.014 .072 .029 .202 .841 

Harga .302 .131 .328 2.308 .026 

Lokasi -.097 .068 -.209 -1.428 .160 

a. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 8 

Dokumentasi Penelitian di Swalayan Surya Kecamatan Jenangan Kabupaten Ponorogo 

 

 

 

Pelayanan yang diberikan karyawan ketika konsumen membayar dikasir 

 

Produk yang disediakan Swalayan Surya 



 

 

 
Pelayanan dibagian kasir Swalayan Surya 

 
Kesesuaian harga dengan produk yang disediakan 



 

 

 
Produk yang disediakan dan dalam keadaan promo 

 
Lokasi dan area parkir di Swalayan Surya 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 


