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LAMPIRAN

Lampiran 1: Jasa Perawatan dan Harga

No Nama Perawatan Tarif Harga
1 | Gunting Rambut 18.000 - 25.000
2 | Creambath Biasa 38.000
3 | Creambath Spa 75.000
4 | Facial Biasa 38.000
5 | Facial Microdermabrasi Diamond 88.000
6 | Facial Led 79.000
7 | Facial Microderma + Led 98.000
8 | Facial Chemical Peeling 85.000
9 | Totok Wajah + Masker 35.000
10 | Totok Aura + Masker 58.000
11 | Massage Full Body 49.000
12 | Lulur + Pijat Full Body 48.000
13 | Masker Badan 39.000
14 | Foot Spa 37.000
Lampiran 2: Data Konsumen Pada Anta Permana Salon
No Tahun JumlahPengunjung
1 2022 375
2 2023 823
3 2024 974
Lampiran 3 :Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
D Jumlah
Orang Presentase
18 —20™ 4 10%
21 - 30h 16 40%
31 — 40" 12 30%
40 — 50 8 20%
Jumlah 40 100%
Lampiran 4: Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan
Frekuensikunjungan Jumlah
orang Presentase
Mingguan 8 20%
Bulanan 10 25%
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Setiap beberapa bulan

14

35%

Jarang

20%

Jumlah

40

100%

Lampiran 5: Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

. Jumlah
Pekerjaan
Orang Presentase
Asn 6 15%
Tni/ Polri 4 10%

Karyawan Swasta

18

45%

Karyawan Tidak Tetap/Art

12

30%

Jumlah

40

100%

Lampiran 6: Tanggapan Responden Tentang Variabel Keandalan (Reability)

No Pernyataan SS| S INTSSTSJML| F Rata-rata
1 | Layanan Selalu 17120(3] 0| 0 | 40 |174 4,35
Konsisten Dan Dapat
Diandalkan.
2 | Salon Ini Tepat Waktu Dan [17|120{3| 0| 0 | 40 |174 4,35

Memenuhi Janji
Yang

Diberikan.

Layanan

Lampiran 7: Tanggapan responden tentang variabel daya tanggap (responsiveness)

No

Pernyataan SS| S

N | TS

STS

JML

F

Rata-
rata

1

Karyawan Salon | 11 | 25
Cepat Tanggap

Ketika
Membutuhkan
Bantuan  Atau
Informasi.

410

0

40

167

4,17




2 |Respon Yang| 12 [25(3 | O 0 40 | 169 4,22
Cepat Saat
Membuat  Janji
Atau
Mengajukan
Keluhan.

Lampiran 8: Tanggapan responden tentang variabel jaminana (assurance)

No Pernyataan SS| S|N|TS|STS|JML | F Rr:::-

q BAURTY SBIISIDAIU() €

1 |Pelanggan  Yakin Dan| 11 |25| 4| O 0 40 | 167 | 4,17
Percaya Dengan Kompetensi
Karyawan Di Anta Permana
Salon.
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2 | Karyawan Salon | 13 {24 | 3| O 0 40 | 170 | 4,25
Memberikan Rasa  Aman
Melalui Pelayanan Yang
Profesional.
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Lampiran 9: Tanggapan responden tentang variabel empati (empathy)

No Pernyataan ss| s |N|Ts|sT|omL|F | Rt
S rata
1 | Karyawan Salon | 14 |23 |3 |0 0 |40 |171] 4,27

Memperhatikan ~ Kebutuhan
Secara Individual Dan Penuh
Perhatian.

2 Merasa Diperlakukan Dengan | 15 |22 |3 |0 0 |40 |172] 43
Ramah Dan Penuh Pengertian
Selama Berada Di Salon.

Lampiran 10: Tanggapan Responden

No Pernyataan SS| S|N|TS|STS|JML | F | Rata-
rata
1 | Fasilitas Berupa Peralatan | 15 |22 |3 |0 |0 40 | 172 4,2

Dan Ruangan Tampak
Lengkap, Modern Dan
Bersih.
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2 | Karyawan Tampak | 16 |21 {3 |0 |0 40 | 173 | 4,32
Profesional Dan Menarik.
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Lampiran 11: Tanggapan Responden

Kualitas
No Pelayanan SS| S|{N| TS | STS | JML | F |Rata-
(Service Quality) rata
1 | Layanan Yang | 1522 | 3 0 0 40 1721 43
Terima Sesuai
Dengan Standar
Yang Harapkan.
2 | Kualitas Pelayanan | 12 | 16 | 2 0 0 40 169 | 4,23
Selalu Memuaskan.
Lampiran 12: Tanggapan Responden
No Pernyataan SS| S |N|TS|STS|JML | F |Rata-
rata
1 | Karyawan Melayani | 15 |25 0] 0 | O 40 | 175 | 4,37
Dengan Profesional Dan
Cekatan.
2 | Karyawan Menunjukkan | 15 (25| 0 | O | O 40 | 175 | 4,37
Keahlian Yang Baik
Dalam  Melaksanakan
Layanan.
Lampiran 13: Tanggapan Responden
No Nilai Yang
Dirasakan (Perceived |SS|S |N |[TS |STS |JML | F | Rata-
Value) rata
1 |Harga Yang Di Bayar |15 (23| 2 | O 0 40 | 173 | 4,32
Sepadan Dengan
Kualitas Layanan Yang
Terima.
2 | Pelanggan Mendapatkan | 21 | 19 0 0 40 | 181 | 4,52
Manfaat Yang Besar
Dari Layanan.
Lampiran 14: Tanggapan Responden
No| ,arapanKonsumen = | qq| g | N | T8 |STS |JML | F |Rata-
(Customer Expectations) rata
1 | Layanan Memenuhi | 12 |26 | 2 | O 0 40 |170| 4,25
Harapan Sebelum
Melakukan Kunjungan.
2 | Sebagai Pelanggan Salon | 17 |23 | 0 | O 0 40 |177] 4,42
Ini Memahami Kebutuhan
Dan Keinginan  Sebagai
Pelanggan.
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1 Layanan Yang | 15|22 | 3 0 0 40 172 4,3
Terima Sesuai
Dengan Standar
Yang Harapkan.

2 | Kualitas Pelayanan | 12 | 16 | 2 0 0 40 169 4,23
Selalu Memuaskan.
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Lampiran 12: Tanggapan Responden

? No Pernyataan SS| S|N|TS|STS|JML | F Rata-
@ rata
& 1 | Karyawan Melayani | 15 | 25| 0| O 0 40 | 175 4,37

Dengan Profesional Dan
Cekatan.

2 | Karyawan Menunjukkan | 15 (25| 0 | O 0 40 | 175 4,37
Keahlian Yang Baik
Dalam  Melaksanakan
Layanan.
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Lampiran 13: Tanggapan Responden

ISYUES T

No Nilai Yang
Dirasakan (Perceived |SS|S [N | TS |STS |JML | F | Rata-rata
Value)

1 |Harga Yang Di Bayar |15 (23 |2 | O 0 40 | 173 4,32
Sepadan Dengan
Kualitas Layanan Yang
Terima.

2 | Pelanggan Mendapatkan | 21 [19| 0 | O 0 40 | 181 4,52
Manfaat Yang Besar
Dari Layanan.

Lampiran 14: Tanggapan Responden

Harapan Konsumen

No (Customer Expectations) 881§ | N TS |STS F 112:2_
1 | Layanan Memenuhi | 12 |26 | 2 | 0 0 40 | 170 | 4,25
Harapan Sebelum
Melakukan Kunjungan.

2 | Sebagai Pelanggan Salon | 17 |23 | 0 | O 0 40 | 177 | 442
Ini Memahami Kebutuhan
Dan Keinginan  Sebagai
Pelanggan.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang Universitas Islam Indragiri

1. Dilarang memperbanyak atau mendistribusikan dokumen ini untuk tujuan komersial tanpa izin tertulis dari penulis atau pihak berwenang.
Penggunaan untuk kepentingan akademik, penelitian, dan pendidikan diperbolehkan dengan mencantumkan sumber.

2.Penggunaan tanpa izin untuk kepentingan komersial atau pelanggaran hak cipta dapat dikenakan sanksi sesuai dengan UU Hak Cipta di Indonesia.
Plagiarisme juga dilarang dan dapat dikenakan sanksi.

3. Universitas hanya berhak menyimpan dan mendistribusikan dokumen ini di repositori akademik, tanpa mengalihkan hak cipta penulis, sesuai dengan
peraturan yang berlaku di Indonesia.
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Lampiran 17: Nilai OQuterLoading

Variabel

Kepuasan
Konsumen

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan Konsumen 1

0.870

Kepuasan Konsumen 10

0.950

Kepuasan Konsumen 2

0.905

Kepuasan Konsumen 3

0.890

Kepuasan Konsumen 4

0.908

Kepuasan Konsumen 5

0.928

Kepuasan Konsumen 6

0.941

Kepuasan Konsumen 7

0.922

Kepuasan Konsumen 8

0.921

Kepuasan Konsumen 9

0.921

Kepuasan Pelayanan 1

0.908

Kepuasan Pelayanan 10

0.792

Kepuasan Pelayanan 2

0.914

Kepuasan Pelayanan 3

0.920

Kepuasan Pelayanan 4

0.929

Kepuasan Pelayanan 5

0.799

Kepuasan Pelayanan 6

0.756

Kepuasan Pelayanan 7

0.904

Kepuasan Pelayanan 8

0.885

Kepuasan Pelayanan 9

0.794




Lampiran 18:

Composite

reliability Keterangan

Variabel
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Coefficient Determination (R-square)
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Variabel R-square | R-square adjusted |
Kepuasan Konsumen 0.324 0.306
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§ Uji F Square

Ei Kepuasan Kualitas
= Variabel

S Konsumen | Pelayanan

Kepuasan Konsumen

Kualitas Pelayanan 0.479
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Original | Sample | Standard
Variabel sample mean | deviation
(0)) (M) | (STDEV)

T statistics P
(|O/STDEYV)) | values
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Kualitas
Pelayanan -
>Kepuasan
Konsumen

0.569 0.590 0.092 6.170 0.000
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Lampiran 25:
GoodnessofFit (GoF)

Variabel

Saturated
model

Estimated
model

SRMR

0.147

0.147

d_uLs

4.556

4.556

d_G

n/a

n/a

Chi-
square

n/a

n/a

NFI

n/a

n/a

Lampiran 26:

Variabel

Kepuasan
Konsumen

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan Konsumen 1

0.870

0.570

Kepuasan Konsumen 10

0.950

0.485

Kepuasan Konsumen 2

0.905

0.599

Kepuasan Konsumen 3

0.890

0.543

Kepuasan Konsumen 4

0.908

0.581

Kepuasan Konsumen 5

0.928

0.549

Kepuasan Konsumen 6

0.941

0.513

Kepuasan Konsumen 7

0.922

0.438

Kepuasan Konsumen 8

0.921

0.424

Kepuasan Konsumen 9

0.921

0.424

Kepuasan Pelayanan 1

0.495

0.908

Kepuasan Pelayanan 10

0.738

0.792

Kepuasan Pelayanan 2

0.453

0914

Kepuasan Pelayanan 3

0.413

0.920

Kepuasan Pelayanan 4

0.508

0.929

Kepuasan Pelayanan 5

0.326

0.799

Kepuasan Pelayanan 6

0315

0.756

Kepuasan Pelayanan 7

0.472

0.904

Kepuasan Pelayanan 8

0.506

0.885

Kepuasan Pelayanan 9

0.410

0.794




Kuesioner Penelitian

Judul Penelitian: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Anta Permana Salon, Tembilahan.

] (3] —_—
; g Assalamu'alaikumWr. Wb.
é 3 Saya, Dewi Safria Adalah Mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas

i

1

Ekonomi Dan BisnisKuesioner. Ini Bersifat Rahasia Dan Hanya Digunakan Untuk
Kepentingan Akademik. MohonKesediaan Ibu/Saudari Untuk Mengisi Kuesioner
Ini Secara Jujur Dan Sesuai Dengan Pengalaman Atau Pandangan Pribadi.

AtasPartisipasinya, Saya Ucapkan Terima Kasih Yang Sebesar-Besarnya.
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Wassalamu'alaikumWr. Wb.

PETUNJUK PENGISIAN:

& = a. 1=Sangat Tidak Setuju

> Z  b. 2=Tidak Setuju

; £ E c. 3 =Netral

= 27 E  d 4=Setuju

~ £ 2: e 5=SangatSetuju

5 o oE IDENTITAS RESPONDEN:

= ~Z° 1. Nama:

g 22: 2 Usia

Z &7  a 1820 Tahun

2 8 b. 20-29 Tahun

© Zc < c 30-39 Tahun

g g o K d. 40-49 Tahun

~ Efg e. 50 Tahun Ke Atas

:§ é_ E £ 3. Frekuensi Kunjungan Ke Salon:
5 f ;_ o a. Mingguan

2 252 b Bulanan

S é 2 c. Setiap Beberapa Bulan

5 227 d. Jarang

= = £ 4 Pekerjaan:

o - = _a Asn

= & = £ b TNIPoli

o % % c. Karyawan Swasta

~ & £ § d. Karyawan Tidak Tetap/Art

g E: © £ 5. Pernah Menggunakan Jasa Anta Permana Salon :
B & = a. Pernah

:; Z ? b. Tidak (Jika Tidak Silahkan Abaikan Kuesioner Ini)
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VARIABEL Y : KEPUASAN

NO

PERNYATAAN

SS

TS

STS

Kinerja Karyawan (Employee Perfomance)

KaryawanMelayani Dengan Profesional Dan

Cekatan.

Karyawan Menunjukkan Keahlian Yang Baik Dalam
Melaksanakan Layanan.

Kualitas Pelayanan (Service Qulity)

Layanan Yang Terima Sesuai Dengan Standar Yang
Harapkan.

Kualitas PelayananSelalu Memuaskan.

Nilai Yang Dirasakan (Perceived Value)

Harga Yang Di Bayar Sepadan Dengan Kualitas
Layanan Yang Terima.

Pelanggan Mendapatkan Manfaat Yang Besar Dari
Layanan.

Harapan Konsumen (Customer Expectations)

LayananMemenuhi Harapan  Sebelum Melakukan
Kunjungan.

Sebagai Pelanggan Salon Ini Memahami Kebutuhan
Dan Keinginan Sebagai Pelanggan.

Emosi Konsumen (Customer Emotions)

Pelanggan Nyaman Dan Senang Setiap Kali
Menggunakan Layanan.

Pelanggan Merasa Dihargai Sebagai Pelanggan
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VARIABEL X : PELAYANAN

NO

PERNYATAAN

SS

TS

STS

Keandalan (Reliability)

Layanan Selalu Konsisten Dan Dapat Diandalkan.

Salon Ini Tepat Waktu Dan Memenuhi Janji Layanan
Yang Diberikan.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Karyawan Salon Cepat Tanggap Ketika
Membutuhkan Bantuan Atau Informasi.

Respon Yang Cepat Saat Membuat Janji
Atau Mengajukan Keluhan.

Jaminan (Assurance)

Pelanggan Yakin Dan Percaya Dengan Kompetensi
Karyawan Di Anta Permana Salon.

Karyawan Salon Memberikan Rasa Aman Melalui
Pelayanan Yang Profesional.

Empati (Empathy)

Karyawan Salon Memperhatikan Kebutuhan Secara
Individual Dan Penuh Perhatian.

Merasa Diperlakukan Dengan Ramah Dan Penuh
Pengertian Selama Berada Di Salon.

Bukti Fisik (Tangibles)

Fasilitas Berupa Peralatan Dan Ruangan Tampak
Lengkap, Modern Dan Bersih.

Karyawan Tampak Profesional Dan Menarik.

Terima Kasih




==
\ @
<
&OI

"RISOUOPU] Ip nye[Iaq Fuek uvinjeiad

puiiiq ©di) yey

1p e3n|

I
pup) 15un

gueie

Suepun)-sue

ow uep uedwrfuaw Yeyaq eAURY SBISIAATU "¢
Ip Jedep uep

ey Ul?‘[L[]]l?T:UC‘LL[ edure) Juuapeye [.[U'I_[Nldf\[ Ip U1 tawnyop ueyIsnqrijsipt

1] UBSUD
‘Sueuamiaq yeqid neje siynuad Lrep sinyis

ueguap rensas ‘siynuad eydo
“eisauopu] 1p eudi) yey
LISRIpU] WE[S] SEISIAATI

NO

PERNYATAANY

&~

w Z

STS

jml

Rata2

Kinerja Karyawan
(Employee Perfomance)

KaryawanMelayani
Dengan Profesional
Cekatan.

Dan

15

25

40

175

4,37

Karyawan Menunjukkan
Keahlian Yang Baik Dalam
Melaksanakan Layanan.

15

25

40

175

4,37

Kualitas Pelayanan
(Service Quality)

Terima
Standar

Layanan Yang
Sesuai  Dengan
Yang Harapkan.

15

22

40

172

4,3

Kualitas  PelayananSelalu
Memuaskan.

12

16

40

169

4,23

Nilai Yang Dirasakan
(Perceived Value)

Harga Yang  Di Bayar
Sepadan Dengan Kualitas
Layanan Yang Terima.

15

23

40

173

4,32

Pelanggan Mendapatkan
Manfaat Yang Besar Dari
Layanan.

21

19

40

181

4,52

Harapan Konsumen
(Customer Expectations)

LayananMemenuhi Harapan
Sebelum Melakukan
Kunjungan.

12

26

40

170

4,25

Sebagai Pelanggan Salon Ini
Memahami Kebutuhan Dan
Keinginan  Sebagai
Pelanggan.

|7

23

40

177

442

Emosi Konsumen
(Customer Emotions)

Dan
Kali

Pelanggan Nyaman
Senang Setiap
Menggunakan Layanan.

18

22

40

178

4,45

Pelanggan Merasa Dihargai
Sebagai Pelanggan

14

22

40

170

4,25
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NO

PERNYATAANX

W

STS

jml

Rata2

Keandalan (Reliability)

Layanan Selalu Konsisten
Dan Dapat Diandalkan.

17

20

40

174

4,35

Salon Ini Tepat Waktu Dan
Memenuhi Janji Layanan
Yang Diberikan.

17

20

40

174

4,35

Daya Tanggap
(Responsiveness)

Karyawan  Salon  Cepat
Tanggap Ketika
Membutuhkan Bantuan
Atau Informasi.

11

25

40

167

4,17

Respon Yang Cepat Saat
Membuat Janji Atau
Mengajukan Keluhan.

12

25

40

169

4,22

Jaminan (Assurance)

Pelanggan ~ Yakin  Dan
Percaya Dengan
Kompetensi Karyawan Di
Anta Permana Salon.

11

25

40

167

4,17

Karyawan Salon
Memberikan Rasa Aman
Melalui Pelayanan Yang
Profesional.

13

24

40

170

4,25

Empati (Empathy)

Karyawan Salon
Memperhatikan Kebutuhan
Secara  Individual — Dan
Penuh Perhatian.

14

23

40

171

4,27

Merasa Diperlakukan
Dengan Ramah Dan Penuh
Pengertian Selama Berada
Di Salon.

15

22

40

172

4,3

Bukti Fisik (Tangibles)

Fasilitas Berupa Peralatan
Dan  Ruangan  Tampak
Lengkap, @ Modern  Dan
Bersih.

15

22

40

172

4,2

Karyawan Tampak
Profesional Dan Menarik.

16

21

40

173

4,32
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