LAMPIRAN

Lampiran 1 Hasil Penelitian
Rentang Survey Pendahuluan

Menentukan data terbesar dan data terkecil

Data terbesar yaitu 30 x 5 = 150 (nilai tertinggi)

Data terkecil yaitu 30 x 1 = 30 (nilai terendah)

Menentukan jangkauan (R), yakni data terbesar — data terkecil
R=150-30=120

Menentukan banyaknya kelas (K)

Penelitian ini menggunakan skala likert dengan gradasi jawaban sebanyak
5 jawaban, sehingga untuk menentukan kelas mengikuti dari banyaknya
jawaban yakni 5 kelas.

Membuat panjang interval kelas (int)
A R 120
int =+ c

Membuat tabel rentang klasifikasi

Il
Il
N
o~

Tabel 4.4 Rentang Klasifikasi Variabel

Lebar Kategori
No Interval Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Konsumen (YY)
1. 30-53 Buruk Sekali Buruk Sekali
2. 54 -77 Buruk Buruk
3. 78 — 101 Cukup Cukup
4. 102 — 125 Baik Baik
5. 126 — 150 Sangat baik Sangat baik

Sumber: Pengolahan Data

106




1. Variabel Kualitas Pelayanan (X)
Tabel 1.1 Kualitas Pelayanan Tangibles (Bukti Fisik)

Apakah fasilitas kantin terlihat bersih dan rapi ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Per(s:/zl)t ase Pembobotan
Sangat Setuju 5 10 33,33% 50
Setuju 4 12 40,00% 48
Cukup 3 7 23,33% 21
Tidak Setuju 2 1 3,33% 2
Sangat Tidak Setuju 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 121

Tabel 1.2 Kualitas Pelayanan Tangibles (Bukti Fisik)

Apakah peralatan yang digunakan di kantin terlihat layak digunakan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Per(s;z)t pse Pembobotan
Sangat Baik 5 10 33,33% 50
Baik 4 11 36,67% 44
Cukup 3 9 30,00% 27
Buruk 2 0 0,00% 0
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 121

Tabel 1.3 Kualitas Pelayanan Reliability (Keandalan)

Apakah pesanan makanan/minuman disajikan sesuai dengan yang Anda pesan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
(%)

Sangat Baik 5 17 56,67% 85
Baik 4 11 36,67% 44
Cukup 3 1 3,33% 3
Buruk 2 0 0,00% 0
Buruk Sekali 1 1 3,33% 1

Jumlah 30 100,00% 133
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Tabel 1.4 Kualitas Pelayanan Reliability (Keandalan)

Apakah pelayanan di kantin dilakukan dengan tepat dan konsisten ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
()

Sangat Baik 5 7 23,33% 35
Baik 4 19 63,33% 76
Cukup 3 4 13,33% 12
Buruk 2 0 0,00% 0
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 123

Tabel 1.5 Kualitas Pelayanan Responsiveness (Daya Tanggap)

Apakah pegawai kantin melayani Anda dengan cepat ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
(%)

Sangat Baik 5 8 26,67% 40
Baik 4 13 43,33% 52
Cukup 3 6 20,00% 18
Buruk 2 3 10,00% 6
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 116

Tabel 1.6 Kualitas Pelayanan Responsiveness (Daya Tanggap)

Apakah pegawai kantin tanggap ketika Anda membutuhkan bantuan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
(%)

Sangat Baik 5 9 30,00% 45
Baik 4 13 43,33% 52
Cukup 3 7 23,33% 21
Buruk 2 1 3,33% 2
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 120
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Tabel 1.7 Kualitas Pelayanan Assurance (Jaminan)

Apakah pegawai kantin bersikap sopan saat melayani ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase (%) Pembobotan
Sangat Baik 5 11 36,67% 55
Baik 4 14 46,67% 56
Cukup 3 5 16,67% 15
Buruk 2 0 0,00% 0
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 126

Tabel 1.8 Kualitas Pelayanan Assurance (Jaminan)

Apakah Anda merasa aman terhadap kebersihan makanan yang disajikan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
(%)

Sangat Baik 5 10 33,33% 50
Baik 4 13 43,33% 52
Cukup 3 7 23,33% 21
Buruk 2 0 0,00% 0
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 123

Tabel 1.9 Kualitas Pelayanan Empathy (Empati)

Apakah pegawai kantin memberikan perhatian kepada pelanggan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
(Yo)

Sangat Baik 5 7 23,33% 35
Baik 4 9 30,00% 36
Cukup 3 11 36,67% 33
Buruk 2 2 6,67% 4
Buruk Sekali 1 1 3,33% 1

Jumlah 30 100,00% 109

Tabel 1.10 Kualitas Pelayanan Empathy (Empati)

Apakah pegawai kantin memahami kebutuhan pelanggan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Persentase Pembobotan
(%)
Sangat Baik 5 8 26,67% 40
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Baik 4 12 40,00% 48
Cukup 3 8 26,67% 24
Buruk 2 2 6,67% 4
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0
Jumlah 30 100,00% 116
Tabel 1.11 Total Penskoran Variabel Kualitas Pelayanan (X)
N P t
0 Dimensi Indikator Item | Pembobotan er(s:/n) ase
(1)
Apakah fasilitas kantin
(1)
terlihat bersih dan rapi ? Xu1 121 10,02%
1. Tangibles (Bukti Apakah peralatan yang
Fisik )
digunakan di  kantin | X, 121 10,02%
terlihat layak digunakan ?
Apakah pesanan
makanan/minuman
i . X13 133 11,01%
disajikan sesuai dengan
2. Reliability yang Anda pesan ?
(Keandalan) i
Apakah pelayanan di
kantin dilakukan dengan | X, 123 10,18%
tepat dan konsisten ?
Apakah pegawai kantin
melayani Anda dengan | X, 116 9,60%
3 Responsiveness cepat ?
" | (Daya Tanggap) | Apakah pegawai kantin
tanggap ketika Anda | X, 120 9,93%
membutuhkan bantuan ?
Apakah pegawai kantin
bersikap  sopan  saat | X, 126 10,43%
melayani ?
4. Asswiance Apakah Anda merasa
(Jaminan)
aman terhadap
X 12 10,18¢
kebersihan makanan '8 3 0,18%
yang disajikan ?
Apakah pegawai kantin
5. Emp ath.y memberikan  perhatian | X, 109 9,02%
(Empati) ’
kepada pelanggan ?
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Apakah pegawai kantin
memahami kebutuhan | x,, 116 9,60%
pelanggan ?
Total 1208
1 0
Rata-rata 121 00%
Sumber: Pengolahan Data
2. Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Tabel 2.1 Kesesuaian Harapan konsumen
Apakah pelayanan kantin sesuai dengan harapan Anda ?
P t
Jawaban Responden Skor Jumlah er(s:/n) ase Pembobotan
0
Sangat Baik 5 8 26,67% 40
Baik 4 12 40,00% 48
Cukup 3 8 26,67% 24
Buruk 2 6,67% 4
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0
Jumlah 30 100,00% 116

Tabel 2.2 Kesesuaian Harapan konsumen

Apakah kualitas makanan/minuman sesuai dengan yang Anda harapkan ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Per(s;e/zl)t ase Pembobotan
Sangat Baik 5 6 20,00% 30
Baik 4 12 40,00% 48
Cukup 3 12 40,00% 36
Buruk i 0 0,00% 0
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0
Jumlah 30 100,00% 114

Tabel 2.3 Minat berkunjung Kembali

Apakah Anda berniat membeli kembali di kantin ini ?

P
Jawaban Responden Skor Jumlah er(s:/n)t ase Pembobotan
0

Sangat Baik 5 10 33,33% 50

Baik 4 15 50,00% 60

Cukup 3 4 13,33% 12

Buruk 2 1 3,33% 2

Buruk Sekali 1 0 0,00% 0

Jumlah 30 100,00% 124

Tabel 2.4 Minat berkunjung Kembali
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Apakah Anda tertarik untuk kembali menggunakan layanan kantin?

Jawaban Responden Skor Jumlah Per(s(e:/zl)t ase Pembobotan
Sangat Baik 5 14 46,67% 70
Baik 4 13 43,33% 52
Cukup 3 1 3,33% 3
Buruk 2 2 6,67% 4
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0
Jumlah 30 100,00% 129

Tabel 2.5 Kesediaan merekomendasikan

Apakah Anda bersedia merekomendasikan kantin ini kepada teman ?

Jawaban Responden Skor Jumlah Per(s:/::)t L Pembobotan
Sangat Baik 5 13 43,33% 65
Baik 4 15 50,00% 60
Cukup 3 1 3,33% 3
Buruk 2 1 3,33% 2
Buruk Sekali 1 0 0,00% 0
Jumlah 30 100,00% 130

Tabel 2.6 Kesediaan merekomendasikan

Apakah Anda akan menyarankan kantin ini kepada orang lain?

Jawaban Responden Skor Jumlah Per(s;zl)t ase Pembobotan
Sangat Baik 5 13 43,33% 65
Baik 4 9 30,00% 36
Cukup 3 6 20,00% 18
Buruk 2 1 3,33% 2
Buruk Sekali 1 1 3,33% 1
Jumlah 30 100,00% 122

Tabel 2.7 Total Penskoran Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Dimensi ) Ite | Pembobot | Persenta | Katego
Indikator .
0 m an se (%) ri
Apakah
K .
1. eSCSUAlA | pelayanan Ya 116 15,68% | Baik
harapan . )
kantin  sesuai
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dengan harapan

Anda ?

Apakah kualitas
makanan/minu
man sesuai
dengan  yang
Anda harapkan
9

Y22

114

15,41%

Baik

Minat berkunjung
Kembali

Apakah  Anda
berniat membeli
kembali di
kantin ini ?

129

17,43%

Sangat
baik

Apakah Anda
tertarik  untuk
kembali

menggunakan
layanan kantin?

Y24

129

17,43%

Sangat
baik

Kesediaan
merekomendasika
n

Apakah Anda
bersedia

merekomendasi
kan kantin ini
kepada teman ?

130

17,57%

Sangat
baik

Apakah Anda
akan
menyarankan
kantin ini
kepada orang
lain?

122

16,49%

Baik

Total

740

Rata-rata

123

100%

Baik

Sumber: Pengolahan Data
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Lampiran 2 Hasil Jawaban Responden

Kualitas Pelayanan
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Kepuasan Konsumen
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Lampiran 3 Kartu Bimbingan
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Lampiran 4 Kuosioner

Keterangan Skala Kolom:

‘NilaiHKeterangan ‘
‘1 HSangat Tidak Setuju‘
‘2 HTidak Setuju ‘
‘3 HNetral / Ragu-ragu ‘
4 [Setuju |
‘5 HSangat Setuju ‘

A. Kualitas Pelayanan (X)

Pernyataan
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)
X1. Kantin memiliki fasilitas yang bersih dan rapi.

X2. Peralatan makan dan minum di kantin terlihat kurang
bersih dan kurang layak digunakan.

X3. Penampilan karyawan kantin rapi dan sopan.

X4. Fasilitas pendukung kantin, seperti tempat duduk dan
tempat cuci tangan, masih kurang memadai.

X5. Kebersihan kantin kurang terjaga sehingga mengurangi
kenyamanan konsumen.

Dimensi Reliability (Keandalan)

X6. Kantin menyajikan makanan dan minuman sesuai
dengan pesanan saya.

X7. Kualitas pelayanan yang diberikan kantin selalu
konsisten setiap kali saya berkunjung.

X8. Pesanan makanan atau minuman sering tidak disajikan
sesuai dengan permintaan saya.

X9. Pelayanan yang diberikan kantin sering berubah-ubah
setiap kali saya berkunjung.

Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)
X10. Karyawan kantin melayani dengan cepat.
X11. Karyawan kantin tanggap terhadap keluhan konsumen.

X12. Karyawan kantin sering lambat dalam membantu
konsumen yang membutuhkan bantuan.

X13. Karyawan kantin bersedia membantu ketika konsumen
membutuhkan bantuan.

Dimensi Assurance (Jaminan)
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Pernyataan 1 2 3 4 5

X14. Karyawan kantin selalu bersikap sopan dan ramah
kepada konsumen. o o o o o

X15. Saya merasa aman dan nyaman saat membeli makanan
atau minuman di kantin. 00000

X16. Karyawan kantin kurang memahami menu yang dijual
sehingga sulit memberikan penjelasan kepada konsumen. 00000

X17. Saya percaya makanan dan minuman yang dijual di
kantin aman untuk dikonsumsi. 00000

Dimensi Empathy (Empati)

X18. Karyawan kantin memberikan perhatian yang baik
kepada konsumen. 00000

X19. Karyawan kantin membedakan pelayanan kepada
konsumen tertentu. o o o o o

X20. Jam operasional kantin sering tidak sesuai dengan
kebutuhan konsumen. 00000

B. Kepuasan Konsumen (Y)

Pernyataan 1 2 3 4 5
Y1. Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh kantin. O000O0
Y2. Pelayanan yang saya terima belum sesuai dengan harapansaya. ©Q O © O O

Y3. Saya puas dengan kualitas makanan dan minuman yang dijual
di kantin. 00000

Y4. Saya bersedia kembali membeli di Kantin Yayasan Pendidikan
Al-Aitaam Bandung. 00000

Y5. Saya bersedia merekomendasikan kantin ini kepada orang lain. Q@ QO © © O
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Lampiran 5 Daftar Riwayat Hidup
DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A DATA PRIBADI

. Nama

. Tempat/Tgl.lahir

1
2
3. Agama
4. Jenis Kelamin
5

Alamat

. Telepon

. Nama Ayah
. Nama Ibu
10. Alamat

6
7. Email
8
9

B RIWAYAT PENDIDIKAN

: Saniman

: Bandung, 12 Desember 1999

: Islam

: Laki-Laki

: JI. Babakan Pasir Angin Rt.01 Rw.07,

Desa Cilengkrang, Kecamatan Cilengkrang,
Kabupaten Bandung

: 0838-4426-7676

: Sanimanbdkbandung@gmail.com

: Alm. Ujang Sukmana

: Dede Warnasih

: J1. Babakan Pasir Angin Rt. 01 Rw. 07,

Desa Cilengkrang, Kecamatan Cilengkrang,
Kabupaten Bandung

1. Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sali Al-Aitaam

(2022-2026)

2. MAAS - Sawiyah (2016-2019)
3. MTS Fathul Khoer (2013-2016)
4. YPI. MI Fathul khoer (2007-2013)

C RIWAYAT ORGANISASI

1. Himpunan Mahasiswa Manajemen (2022-2023)
2. Karyawan Yayasan Pendidikan Al-Aitaam Bandung (2021 Sd Sekarang)
3. Anggota Osis MA As — Sawiyah (2018)
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Lampiran 6 Hasil Uji SPSS
A. Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Correlations
x11 EERELE) Me ws %5 M7 M8 X8 0 XL X2 ¥113 XM X5 K08 KT KUiE ¥113 | X120 %1 Teal
I Pearson Ganalation 1 105 440" 7 T g s 079 o7 s s s a0 o 5457 EEE RS
(2aedy H3 gm0 00 002 0w A4 A% om0 000 00 om0 000 000 208 o000 gn o080
H 85 85 as 05 a5 85 85 85 as 05 a5 85 85 85 as 05 EL (13 5 EL 85
0.2 Paarsan Cansfation A08 1 02 s e 23 2w T a5 2T e T 28 207 55 25 U7 ECCNN TR T
5. (213080 a3 a8 oo Mo om0 o s an 7 g om 05 g o My ms m 101 a0
[0 8 5 o5 ) a5 a5 8 a5 o5 ) a5 85 8 a5 o5 ) a5 85 5 s 85
a3 Pearson Carelation " -002 1 20 122 7 576" A28 235 ars” 308 e 382" 488" 451" 248 a7 65" 183 FE 536
Sig. (aiked) 000 59 o1 238 o om n3 o2 o 103 s oo 090 oo os 90z a0 ore 100 0o
n [ 5 95 9 5 95 [ 95 9 9 5 95 [ 95 9 9 5 95 ] 35 35
a4 Pearson Cormglation 337" 527" 0 1 G ' 52" i an” 240 295" asa” aso” ags” 3" 430" 203" aa7” 400" 375" s
Sig. (2taibad) oot .boo o 0ao 032 000 002 000 018 004 .ooo oo 000 oo .ooa a oot 009 001 .ooo
n ] [ 9 ] ] 35 ] [ 9 ] i 5 ] [ o o ] 35 ] I 35
x5 Paarson Goralation 387 708" a2 sad” 1 Kl 404" 383" 2 £ 3007 an” 297" Aos” aas” 5007 307" ass” H10” £ 0
Sig. (2taled) o0 oo o oo oo wo oo
u 8 a5 o 5 8 5 85
X8 Pearson Canelation ne" 289 uy 580" 308 L 608"
Sig, (2-taled) 002 oo ot 000 003 000 000
" 85 95 9% 85 85 95 85
07 Pearson Gonislation 539" 2 s L A5 4" ees”
iy, (2 000 025 om 000 0 o000
" 85 85 a5 85 5 EL 85
.8 Paarson Garrafation o7e e A% aar 40" A" T
5. (213080 A48 o 3 o0 om 0 om
[0 5 a5 a5 85 5 s 85
ns Pearson Carelation ort a0i” 235 e 5207 513 s
Sig. (-tailed) a0t 000 000 000
L] 85 85 95 85
X140 Pearson Gonelation s a4 L
S, (213 o0 am 000 o0
" 85 85 95 85
.41 Paarson Garrafation 492" 107 250 s
510 (213080 oo am m a0y
" 85 5 a5 85
%142 Paarson Comslation 403" 40g 405 CEy
Sig. (21aiked) o o 100 0o
H 5 a5 a5 95 95 a5 95
X113 PearsonConefion 429" a0 er 523 n’ | e et
Sig. (24aikad) 000 003 goD 000 on o0
n # [ 9 95 ] 5
X114 PeasonComelaion. 60+ 218 488 A
‘Sig. (2talked) o0 035 oo T o7 a0
u 8 9 85 ] 5
X115 PearsonComelation 545" sy Cess T ae
Sig. (}iﬂ.d"_ i | 000 000 000 bog 000
] | | ] 5 £ 85 85 95 85
X115 PearsonCouslalon 130 29 R
Sig. (24aied) 208 a8 o3 000 000 000
[ | 95 95 5 85 95 5
X147 Pearson Comslaion 382" 254 37" 599 335" A 01"
Sig. (24aited)  om 03 e a0 o 101 00
" T om 9 o8 o 8 a5 0
%148 Psarson Comslation ass” EU 1 ECCRN TE T
sig aded) | 000 016 .00 000 001 000
L L] 85 95 95 85 85 95 85
.19 Pearson Corelation T 037 385" 83 359" 1 am 561"
Sig. (24ailad) N R 000 000 000
n Towm W 9 % 9 @ %
.20 PearsonComslation 273 | M2" 437 343 L 1 30"
Sig (21aeq) oo om0 a0 000 a00
" B o8 s 8 a5 s
¥1_Totsl PearsonComslation  5¢17 564 536 140 61 et 1
Sy, (21aiked) o0 | ;g 000 oo ong 000
" 8 35 o5 55 8 5 55

. COMEIaNon I8 Signincan atthe 0.01 level (2-alen).
* Comelation s signiicant at e 0.05 level (2 tadied),
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B. Uji Validitas Kepuasan Konsumen

Correlations

¥1.1 ¥1.2 ¥1.3 1.4 Y15 Y_Total
1.1 Pearson Correlation 1 an” 569" 540" 535 a7
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000
N 85 55 55 55 95 g5
¥1.2 Pearson Correlation ar” 1 258 3637 385" 6217
Sig. (2-tailed) 000 012 000 000 000
N g5 85 85 95 95 g5
¥1.3 Pearson Correlation 669 258 1 576 5627 786
Sig. (2-tailed) 000 012 000 000 000
N g5 55 55 55 55 g5
Y1.4 Pearsan Carrelation 6407 363 576 1 637 820"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000 ,000
N g5 g5 55 55 55 g5
Y16 Pearson Correlation B35 kLT A6 B3IT 1 8237
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000
N 55 55 55 55 55 g5
¥_Total  Pearson Correlation a7 G217 786 a20" a23" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 55 55 55 55 55 g5

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

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
C. Uji Reliablitias Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

a7y 11

D. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

835 5
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E. Analisis Deskriptif Variabel

Descriptive Statistics

M Minimum  Maximum Mean Stil. Deviation
*1_Total 55 1,75 485 35326 58550
¥_Total g5 1,00 5,00 36442 70450
Valid M (listwise) 95

F. Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

LInstandardiz

ed Residual

I a5
Maormal Parameters™® Mean 0000000
Std. Deviation 40991136

Most BExtreme Differences  Absolute 069
FPositive 051

Megative - 0649

Test Statistic 064
Asymp. Sig. (2-tailed) ,Eﬂﬂc'd

a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefars Significance Correction.

d. This is a lower hound of the true significance.
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Histogram

Dependent Variable: Y_Total

Mean = -4 11E-15
30+ Stdl, Dev. = 0,995
N=95
E;. 20
=
5 74N
o
o
10
4] T T T
-2 0 2 4
Regression Standardized Residual
ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
¥_Total*X1_Total Between Groups  (Combined) 38,808 349 985 G975 ,ooan
Linearity 30,860 1 30,860 216,307 000
Deviation from Linearity 7948 38 ,208 1 466 096
Within Groups 7,847 55 143
Total 46,654 94
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Maodel B Std. Errar Eeta t Sig.
1 (Constant) -1.67V3E-15 286 .0oo 1.000
¥1_Total .0oo 071 .0oo .0oo 1.000

a. Dependent Variable: Unstandardized Residual
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Regression Standardized Predicted Value

Scatterplot
Dependent Variable: ABS_RES
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Regression Standardized Residual
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    i n t ⁡ =   R  K =  120 5 = 24

