
LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara  

 Dalam pengumpulan data tersebut juga dibantu dengan pedoman wawancara sebagai 

landasan dalam mengumpulkan data yang diperlukan. Dalam hal ini peneliti melakukan 

wawancara dengan pemilik Sanggar Rias Yuli. Adapun draft wawancara yang digunakan adalah 

sebagai berikut : 

1. Saat hendak melakukan acara pernikahan atau khitanan perlengkapan Sanggar Rias Yuli 

sudah sesuai atau lengkap dengan kebutuhan konsumen ? 

2. Apakah pada saat acara berlangsung lalu ada kendala ?  

3. Apakah karyawan atau pihak Sanggar Rias Yuli sendiri cepat tanggap dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen ? 

4. Bagaimana sikap atau perilaku Sanggar Rias Yuli dalam melayani konsumen ? 

5. Bagaimana system pelayanan yang diberikan oleh pihak sanggar rias untuk kepuasan 

konsumen ? 

6. Apakah Sanggar Rias Yuli memberikan jaminan kepada konsumen akan hasil yang 

diberikan ? 

7. Apakah pihak sanggar rias komunikatif kepada konsumen ? 

8. Apakah Sanggar Rias Yuli memiliki keunggulan yang lebih disbanding pesaing ? 

9. Apakah Sanggar Rias Yuli melakukan peningkatan pelayanan kepada konsumen ? 



10. Bagaimana cara agar konsumen dapat melakukan penggunaan jasa pada Sanggar Rias 

Yuli ? 

11. Bagaimana keramahan pihak Sanggar Rias Yuli dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumen ? 

12. Apakah konsumen melakukan complain apabila jasa yang diberikan tidak memuaskan 

? 

13. Bagaimana cara Sanggar Rias Yuli mengetahui kepuasan konsumen atas pelayanan 

yang telah diberikan ? 

14. Hambatan – hambatan apa saja menjadi kendala dalam pelaksanaan pelayanan yang 

dilakukan oleh Sanggar Rias Yuli ? 

15. Usaha – usaha apa saja yang dilakukan dalam menghadapi hambatan – hambatan 

tersebut ? 

16. Strategi apa saja yang dilakukan Sanggar Rias Yuli dalam meningkatkan pelayanan 

kepada konsumen ? 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2 Surat Pengantar Angket  



SURAT PENGANTAR ANGKET 

Kepada Yth. 

Responden 

Bersama dengan ini saya : 

Nama   : Ilma Muyyasaroh 

NPM   : 182040091 

Pendidikan  : Mahasiswa Universitas Pasundan Bandung Jurusan Administrasi Bisnis Angkatan 

2018 

 Memohon kesediannya saudara untuk mengisi kuisioner penelitian skripsi mengenai 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Sanggar Rias Yuli di Kec. 

Cileunyi Kab. Bandung”. Hasil dari jawaban kuisioner yang saudara berikan sebagai data yang 

saya butuhkan dalam rangka penelitian skripsi di Universitas Pasundan Bandung fakultas Ilmu 

Sosial dan Ilmu Politik (FISIP) jurusan Administrasi Bisnis. Setiap jawaban yang saudara berikan 

dijamin kerahasiaannya dan dipergunakan sebagai masukan bagi Sanggar Rias Yuli. 

 Dengan kerendahan hati, saya memohon bantuan saudara untuk mengisi kuisioner ini. Atas 

segala perhatian dan bantuannya saya ucapkan terimakasih.  

 

 

Bandung, Desember 2021 

HormatSaya 

 

 



Ilma Muyyasaroh 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 3 Kuisioner Penelitian 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Berilah tanda check list (√) pada salah satu kolom yang telah disediakan disebalah kanan 

pertanyaan.  

2. Saudara tidak perlu mencantumkan nama atau identitas lainnya dalam angket.  

3. Mohon mengisi angket ini sesuai dengan yang saudara rasakan pada saat diberikan 

pelayanan oleh Sangggar Rias Yuli.  

4. Bila selesai mengisi, dimohon untuk memeriksa kembali angketnya, dan jangan sampai 

ada pengisian yang terlewatkan.  

5. Pengisian hanya memilih salah satu alternative jawaban yang ada sesuai dengan kolom 

pernyataan, yaitu : 

 SS = Sangat Setuju 

 S  = Setuju 

 KS  = Kurang Setuju 

 TS  = Tidak Setuju 

 STS  = Sangat Tidak Setuju 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. Kualitas Pelayanan (X) 

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Pihak sanggar rias memberikan pelayanan 

yang cepat dan menjanjikan 

     

2 Pihak sanggar rias memberikan pelayanan 

yang memuaskan  

     

3 Pihak sanggar rias memberikan pelayanan 

segera dan akurat kepada konsumen  

     

4 Sanggar rias memberikan respon terhadap 

permintaan pelanggan  

     

5 Sanggar rias merespon terhadap keluhan 

pelanggan  

     

6 Sanggar rias memberikan pelayanan yang 

cepat tanggap terhadap konsumen  

     

7 Pihak sanggar rias memberikan jaminan 

kemampuan akan sanggarnya 

     

8 Pihak sanggar atau karyawan sopan terhadap 

konsumen 

     

9 Pihak sanggar rias memberikan nilai bebas dari 

bahaya, resiko atau keragu-raguan 

     

10 Sanggar rias memiliki kerahaman kepada 

konsumen  

     

11 Sanggar rias selalu memberi perhatian kepada 

terhadap konsumen  

     

12 Pihak sanggar rias memberikan kemudahan 

dalam melakukan hubungan dengan konsumen  

     

13 Lingkungan yang diberikan oleh sanggar rias 

memiliki kenyaman tersendiri 

     

14 Memiliki ketertarikan sendiri dari penampilan 

fisik sanggar  

     

15 Pihak sanggar rias memiliki sarana 

komunikasi yang baik terhadap konsumen 

     

 

 

 

 

2. Kepuasan Pelanggan (Y)  

 

No Pertanyaan SS S KS TS STS 

1 Konsumen merasa puas akan pelayanan yang 

diberikan  

     



2 Konsumen merasa pelayanan yang diberikan 

lebih baik ketimbang pesaing   

     

3 Konsumen merasa pelayanan yang diberikan 

cepat oleh pihak sanggar 

     

4 Konsumen menilai bahwa fasilitas layanan 

yang diberikan efektif 

     

5 Konsumen menilai bahwa adanya kesesuaian 

terhadap harapan konsumen  

     

6 Konsumen merasa bahwa ketepatan waktu 

adalah kunci dari segalanya 

     

7 Konsumen bersedia melakukan pembelian / 

pemakaian ulang jasa sanggar 

     

8 Konsumen bersedia menjadi pelanggan setia 

sanggar rias  

     

9 Konsumen bersedia merekomendasikan jasa 

sanggar kepada teman atau kerabatnya 

     

10 Konsumen bersedia memasarkan jasa sanggar 

rias kepada social media atau melalui mulut ke 

mulut   

     

11 Pihak sanggar rias mau menerima keluhan atau 

complain dari konsumennya 

     

12 Konsumen akan beralih kepada pesaing 

apabila hasil yang diberikan tidak memuaskan 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 Keputusan Validasi  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable X 



Item  R  r Tabel Keputusan  

1 0,806 0,291 Valid  

2 0,411 0,291 Valid  

3 0,740 0,291 Valid  

4 0,439 0,291 Valid  

5 0,772 0,291 Valid  

6 0,803 0,291 Valid  

7 0,629 0,291 Valid  

8 0.638 0,291 Valid  

9 0,626 0,291 Valid  

10 0,703 0,291 Valid  

11 0,554 0,291 Valid  

12 0,783 0,291 Valid  

13 0,597 0,291 Valid  

14 0,419 0,291 Valid  

15 0,653 0,291 Valid  

Sumber : Hasil Penelitian 2022 

 

 

 

 

 

 

 



 

Variable Y 

Item  R  r Tabel Keputusan  

1 0,379 0,291 Valid  

2 0,669 0,291 Valid  

3 0,550 0,291 Valid  

4 0,403 0,291 Valid  

5 0,599 0,291 Valid  

6 0,383 0,291 Valid  

7 0,531 0,291 Valid  

8 0.519 0,291 Valid  

9 0,364 0,291 Valid  

10 0,482 0,291 Valid  

11 0,444 0,291 Valid  

12 0,375 0,291 Valid  

Sumber : Hasil Penelitian 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 5 T table 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 6 Reliabilitas Instrumen 

 

Variable X 

 

 

 

 

 

 

Variable Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.873 15 

Reliability Statistics 



 

 

 

 

 

 

 

No  Variable Penelitian Nilai Reliabel Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan (X) 0,873 Reliabel 

2 Kepuasan Pelanggan (Y) 0,754 Reliabel  

Sumber : Hasil Penelitian 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 7 Regresi Linier Sederhana 

 

 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.754 12 



1 (Constant) 10.804 4.360  2.478 .019 

X116 .704 .077 .857 9.093 .000 

a. Dependent Variable: Y129 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 8 Koefisien Korelasi Rank Spearman 

 

 

Correlations 

 

 X116 Y129 



X116 Pearson 

Correlation 
1 .857** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 32 32 

Y129 Pearson 

Correlation 
.857** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 9 Uji t 

 

 



Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.804 4.360  2.478 .019 

X116 .704 .077 .857 9.093 .000 

a. Dependent Variable: Y129 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 10 Tampilan Sanggar Rias Yuli 

 

 

 

 

 

 

 


