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LAMPIRAN 

 

Lampiran  1 Hasil Penelitian 

Rentang Survey Pendahuluan 

1. Menentukan data terbesar dan data terkecil 

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

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

2. Menentukan jangkauan (R), yakni data terbesar – data terkecil 

R = 150 – 30 = 120 

3. 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. 

4. Membuat panjang interval kelas (int) 

𝑖𝑛𝑡 =
𝑅

𝐾
=
120

5
= 24 

5. Membuat tabel rentang klasifikasi 

 

Tabel 4.4 Rentang Klasifikasi Variabel 

 

No 
Lebar  

Interval 

Kategori 

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Konsumen (Y) 

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 
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1. Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

Tabel 1.1 Kualitas Pelayanan Tangibles (Bukti Fisik) 

Apakah fasilitas kantin terlihat bersih dan rapi ? 

Jawaban Responden Skor Jumlah 
Persentase 

(%) 
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 
Persentase 

(%) 
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  

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) 

No 
Dimensi Indikator Item Pembobotan 

Persentase 

(%) 

1. 
Tangibles (Bukti 

Fisik ) 

Apakah fasilitas kantin 

terlihat bersih dan rapi ? 
X1.1 121 10,02% 

Apakah peralatan yang 

digunakan di kantin 

terlihat layak digunakan ? 

X1.2 121 10,02% 

2. 
Reliability 

(Keandalan) 

Apakah pesanan 

makanan/minuman 

disajikan sesuai dengan 

yang Anda pesan ? 

X1.3 133 11,01% 

Apakah pelayanan di 

kantin dilakukan dengan 

tepat dan konsisten ? 

X1.4 123 10,18% 

3. 
Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

Apakah pegawai kantin 

melayani Anda dengan 

cepat ? 

X1.5 116 9,60% 

Apakah pegawai kantin 

tanggap ketika Anda 

membutuhkan bantuan ? 

X1.6 120 9,93% 

4. 
Assurance 

(Jaminan) 

Apakah pegawai kantin 

bersikap sopan saat 

melayani ? 

X1.7 126 10,43% 

Apakah Anda merasa 

aman terhadap 

kebersihan makanan 

yang disajikan ? 

X1.8 123 10,18% 

5. 
Empathy 

(Empati) 

Apakah pegawai kantin 

memberikan perhatian 

kepada pelanggan ? 

X1.9 109 9,02% 
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Apakah pegawai kantin 

memahami kebutuhan 

pelanggan ? 

X10. 116 9,60% 

 Total 1208 
100% 

 Rata-rata 121 

Sumber: Pengolahan Data 

2. Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Tabel 2.1 Kesesuaian Harapan konsumen 

Apakah pelayanan kantin sesuai dengan harapan Anda ? 

Jawaban Responden Skor Jumlah 
Persentase 

(%) 
Pembobotan 

Sangat Baik 5 8 26,67% 40 

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 2.2 Kesesuaian Harapan konsumen 

Apakah kualitas makanan/minuman sesuai dengan yang Anda harapkan ? 

Jawaban Responden Skor Jumlah 
Persentase 

(%) 
Pembobotan 

Sangat Baik 5 6 20,00% 30 

Baik 4 12 40,00% 48 

Cukup 3 12 40,00% 36 

Buruk 2 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 ? 

Jawaban Responden Skor Jumlah 
Persentase 

(%) 
Pembobotan 

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 
Persentase 

(%) 
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 
Persentase 

(%) 
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 
Persentase 

(%) 
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) 

 

N

o 

Dimensi 
Indikator 

Ite

m 

Pembobot

an 

Persenta

se (%) 

Katego

ri 

1. 
Kesesuaian 

harapan 

Apakah 

pelayanan 

kantin sesuai 

Y2.1 116 15,68% Baik 
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dengan harapan 

Anda ? 

 

Apakah kualitas 

makanan/minu

man sesuai 

dengan yang 

Anda harapkan 

? 

Y2.2 114 15,41% Baik 

2. 
Minat berkunjung 

Kembali 

Apakah Anda 

berniat membeli 

kembali di 

kantin ini ? 

Y2.3 129 17,43% 
Sangat 

baik 

Apakah Anda 

tertarik untuk 

kembali 

menggunakan 

layanan kantin? 

Y2.4 129 17,43% 
Sangat 

baik 

3 

Kesediaan 

merekomendasika

n 

Apakah Anda 

bersedia 

merekomendasi

kan kantin ini 

kepada teman ? 

Y2.5 130 17,57% 
Sangat 

baik 

Apakah Anda 

akan 

menyarankan 

kantin ini 

kepada orang 

lain? 

Y2.6 122 16,49% Baik 

 Total 740 
100% Baik 

 Rata-rata 123 

Sumber: Pengolahan Data 
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Lampiran  2 Hasil Jawaban Responden 

 

Kualitas Pelayanan  

 

X 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 4 4 3 3 2 2 4 4 2 4 4 4 2 3 3 2 2 

2 2 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 2 3 4 2 4 

3 3 4 5 5 5 3 2 2 3 3 2 4 3 3 1 5 4 1 2 

4 1 4 1 3 4 4 2 1 4 3 2 4 5 4 1 4 4 1 2 

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

3 2 3 4 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

3 2 3 3 2 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 2 

4 2 4 2 2 4 4 2 2 4 4 2 4 4 4 3 4 4 2 3 

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

3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 

4 1 2 3 2 5 2 1 5 4 4 2 5 4 4 3 5 4 1 2 

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

4 1 5 1 1 5 5 1 2 5 4 1 5 5 5 1 5 5 1 1 

4 3 5 3 2 5 5 1 3 5 3 3 5 5 5 1 5 5 1 1 

3 2 5 3 2 5 5 1 2 4 4 2 4 5 5 1 5 5 1 2 

3 3 3 4 4 4 1 3 1 1 3 1 3 3 3 3 2 3 3 3 

4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 

4 3 3 2 2 4 4 2 3 4 2 3 4 5 4 2 4 4 1 2 

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

3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

3 2 4 2 2 4 4 2 2 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 

3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 

4 2 4 4 3 4 4 4 2 4 3 2 4 3 3 2 2 3 2 2 

4 1 4 2 2 5 5 1 1 4 4 1 5 5 5 1 4 4 1 2 

3 2 4 2 2 5 4 1 2 3 3 3 3 4 4 2 4 4 2 2 

3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

5 1 5 3 1 5 5 1 1 5 5 1 5 5 5 1 5 5 5 1 

3 3 3 5 4 4 3 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 3 1 3 

4 2 4 2 2 4 4 2 2 4 3 2 4 4 4 2 4 4 2 2 

4 2 4 3 2 4 4 2 3 4 3 2 4 4 4 3 4 3 2 2 

5 3 3 2 4 2 2 1 4 5 5 1 3 4 2 4 3 3 3 4 

4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 

4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 

5 1 5 3 1 5 5 1 1 5 5 1 5 5 5 1 5 5 1 1 

3 2 3 2 3 5 4 1 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 

5 3 5 4 4 2 5 3 5 5 5 3 4 5 3 1 1 2 5 1 

4 1 5 2 2 5 4 1 1 4 4 2 5 4 4 1 5 4 1 2 

5 2 3 3 1 5 5 2 2 5 5 1 5 5 5 2 5 5 2 2 

4 2 5 1 2 3 3 3 2 5 3 3 3 3 4 1 5 4 1 2 

5 1 5 1 1 5 5 1 2 5 5 1 5 5 5 1 5 5 1 1 
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4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 5 5 4 2 4 4 2 2 

4 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 1 2 

3 1 3 4 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 

4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 2 4 3 2 5 3 2 1 3 3 2 4 5 5 2 4 4 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

2 3 4 5 3 5 3 1 1 5 3 2 4 4 4 2 4 4 2 2 

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

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

5 4 4 3 2 4 3 2 3 4 3 2 5 5 5 1 5 4 3 3 

3 2 4 2 2 3 4 1 1 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 

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

4 2 4 3 2 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 3 

4 2 4 2 2 5 4 1 2 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 2 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 2 3 4 2 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 2 4 3 2 2 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

2 3 3 5 5 3 2 3 5 1 1 3 3 2 3 3 4 2 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

3 2 3 2 2 4 3 2 3 3 3 2 4 4 4 2 4 3 2 3 

3 1 2 3 2 5 1 2 4 2 3 2 5 4 5 3 3 4 2 4 

4 2 4 2 2 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 2 4 3 2 2 

5 2 4 3 2 4 4 1 2 4 4 2 4 4 5 3 4 4 3 4 

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

3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 2 4 4 3 2 

4 2 5 3 3 5 5 3 1 5 4 2 4 5 4 3 5 5 2 2 

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

4 2 4 3 2 5 4 1 1 4 4 2 3 4 5 2 5 4 2 1 

3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 

4 2 4 4 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 2 

3 4 3 4 3 4 3 2 4 3 2 2 3 4 3 4 3 4 4 4 

3 4 4 3 3 4 3 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 

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

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

3 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

2 3 3 5 4 3 3 3 2 5 3 5 2 3 3 4 3 1 5 3 

4 5 5 3 3 3 5 1 3 4 2 3 3 4 4 3 4 4 2 2 

1 4 3 5 5 1 1 2 2 1 1 5 4 3 1 4 2 3 2 4 

2 5 4 5 5 3 1 2 4 1 1 1 2 1 2 4 3 2 2 3 

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

4 1 4 1 1 3 4 2 2 4 4 2 4 5 5 2 5 4 2 2 

5 5 5 4 5 5 5 1 2 5 5 1 5 5 5 5 5 4 1 2 

3 1 4 3 3 4 4 2 2 3 3 2 4 4 3 2 4 4 2 2 

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

3 2 3 4 3 4 4 1 1 4 3 1 3 3 4 1 4 3 1 2 

5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 4 3 2 2 

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

4 2 4 4 2 4 4 2 3 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 3 

4 1 4 4 1 5 4 5 1 4 4 1 4 5 4 4 5 5 1 4 

3 2 4 1 1 5 5 1 3 5 5 1 5 5 5 1 5 5 1 3 

4 1 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 5 4 5 4 1 2 3 2 2 4 4 4 3 3 4 1 4 

3 2 4 4 3 4 4 1 2 4 3 2 4 4 4 2 3 3 2 3 

4 3 5 4 2 5 4 1 4 4 3 1 5 4 4 1 5 4 2 3 

 

Kepuasan Konsumen 

 

Y 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

2 4 4 4 4 

3 2 3 4 4 

4 2 4 4 4 

3 4 4 3 3 

4 2 3 4 3 

4 3 3 4 4 

4 2 4 4 3 

3 3 3 2 4 

3 3 4 4 3 

4 2 3 4 3 

5 3 5 5 4 

4 1 5 5 5 

5 2 5 5 5 

4 2 5 5 4 

2 3 4 2 3 

5 5 5 5 4 

4 2 3 4 4 

4 2 4 3 3 

3 4 3 4 4 

4 2 4 4 4 

2 3 3 4 3 

3 3 3 4 4 

4 1 5 4 4 

4 1 4 3 5 

3 3 4 4 3 

4 1 1 5 4 

4 2 4 5 5 
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4 2 4 4 4 

4 2 4 4 4 

5 2 5 5 5 

4 4 3 4 4 

4 3 4 4 4 

5 1 5 5 5 

3 3 4 5 3 

3 2 3 3 3 

4 3 3 4 5 

5 1 4 5 4 

5 2 5 5 5 

3 2 3 3 3 

5 1 5 5 5 

4 4 4 4 4 

3 2 2 3 4 

3 2 3 5 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 2 4 4 5 

3 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 

3 3 4 5 5 

5 3 4 5 3 

4 2 4 4 4 

4 2 3 4 4 

5 2 5 5 5 

4 4 4 4 4 

4 2 3 4 4 

4 4 4 4 4 

3 2 3 4 3 

3 3 3 3 3 

3 2 4 4 4 

2 4 2 5 3 

3 3 3 3 3 

3 3 2 3 3 

4 2 3 3 3 

4 2 4 4 4 

4 2 4 4 4 

4 2 4 4 4 

3 2 4 5 4 

3 3 3 3 3 

5 3 4 4 5 

4 2 3 5 4 

4 2 5 5 5 

3 3 3 3 2 

3 2 3 4 3 

3 2 3 4 4 
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3 3 3 3 3 

3 2 3 4 3 

4 3 5 4 3 

3 3 3 3 3 

3 4 2 3 5 

5 4 4 4 3 

2 3 1 2 1 

1 5 2 1 1 

5 2 5 4 3 

5 2 4 5 5 

4 1 5 5 5 

4 2 4 4 4 

3 3 3 4 3 

4 4 4 4 3 

3 1 3 4 3 

4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 

1 5 1 1 1 

3 3 3 4 4 

4 2 4 4 4 

4 2 4 4 4 

5 1 4 5 4 

5 2 4 5 5 

5 5 5 5 5 

3 2 3 3 3 

4 2 3 3 3 

5 2 4 5 5 
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Lampiran  3 Kartu Bimbingan 
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Lampiran  4 Kuosioner  

Keterangan Skala Kolom: 

Nilai Keterangan 

1 Sangat Tidak Setuju 

2 Tidak Setuju 

3 Netral / Ragu-ragu 

4 Setuju 

5 Sangat Setuju 

 

A. Kualitas Pelayanan (X) 

Pernyataan 1 2 3 4 5 

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. 
                    

X15. Saya merasa aman dan nyaman saat membeli makanan 

atau minuman di kantin. 
                    

X16. Karyawan kantin kurang memahami menu yang dijual 

sehingga sulit memberikan penjelasan kepada konsumen. 
                    

X17. Saya percaya makanan dan minuman yang dijual di 

kantin aman untuk dikonsumsi. 
                    

Dimensi Empathy (Empati)      

X18. Karyawan kantin memberikan perhatian yang baik 

kepada konsumen. 
                    

X19. Karyawan kantin membedakan pelayanan kepada 

konsumen tertentu. 
                    

X20. Jam operasional kantin sering tidak sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. 
                    

 

B. Kepuasan Konsumen (Y) 

Pernyataan 1 2 3 4 5 

Y1. Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh kantin.                     

Y2. Pelayanan yang saya terima belum sesuai dengan harapan saya.                     

Y3. Saya puas dengan kualitas makanan dan minuman yang dijual 

di kantin. 
                    

Y4. Saya bersedia kembali membeli di Kantin Yayasan Pendidikan 

Al-Aitaam Bandung. 
                    

Y5. Saya bersedia merekomendasikan kantin ini kepada orang lain.                     
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Lampiran  5 Daftar Riwayat Hidup 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

A DATA PRIBADI 

 

1. Nama   : Saniman 

2. Tempat/Tgl.lahir  : Bandung, 12 Desember 1999 

3. Agama   : Islam 

4. Jenis Kelamin  : Laki-Laki 

5. Alamat   : Jl. Babakan Pasir Angin Rt.01 Rw.07,  

Desa Cilengkrang, Kecamatan Cilengkrang, 

Kabupaten Bandung 

6. Telepon   : 0838-4426-7676 

7. Email   : Sanimanbdkbandung@gmail.com 

8. Nama Ayah  : Alm. Ujang Sukmana 

9. Nama Ibu   : Dede Warnasih 

10. Alamat   : Jl. Babakan Pasir Angin Rt. 01 Rw. 07,  

Desa Cilengkrang, Kecamatan Cilengkrang, 

Kabupaten Bandung 

 

B RIWAYAT PENDIDIKAN 

 

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

(2022-2026) 

2. MA AS - 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 
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B. Uji Validitas Kepuasan Konsumen 

 

C. Uji Reliablitias Variabel Kualitas Pelayanan 

 

D. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen 
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E. Analisis Deskriptif Variabel 

 

F. Uji Asumsi Klasik 
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    i n t ⁡ =   R  K =  120 5 = 24

