LAMPIRAN 01. KUESIONER

Petunjuk Pengisian Identitas

Pada pertanyaan yang ada di bawah ini, Bapak/Ibu/Saudara/I dimohon untuk mengisi
pertanyaan-pertanyaan tersebut dengan memberikan tanda centang (V ) pada pilihan jawaban
yang tersedia.

Identitas Responden

a. Nama Responden :

b. Jenis kelamin : O Laki laki O Perempuan

c. Usiasaatini (pilih salah satu dibawah ini) :
0 < 20 tahun 0 20 tahun — 30 tahun
0 31 tahun — 40 tahun 0 41 tahun — 50 tahun
o > 50 tahun
d. Pendidikan terakhir (pilih salah satu dibawah ini) :
oSD  oSMP o SMA o Diploma 0 S1/S2/S3

e. Sudah berapa kali melakukanpelayanan prawatan kecantikan taupun rias penagntin di TriJay’s
Salon and Spa :
O satu kali o dua kali o tiga kali/ lebih

Petunjuk Pengisian Kuesioner
Silahkan Anda pilih jawaban yang menurut Anda paling sesuai dengan kondisi yang ada dengan
memberikan tanda (V ) pada pilihan jawaban yang tersedia.

Keterangan :
SS = Sangat Setuju
S = Setuju
N = Netral
TS = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju Nilai
Skor :
STS =skor 1
TS = skor 2
N =skor 3
S =skor 4
SS =skor5
No | Pernyataan STS |TS N S SS

Kualitas Pelayanan

Tri Jay’s Salon and Spa dikenal di Kota Singaraja

1
Saya merasakan flexibiltas pelayanan yang diberikan oleh Tri Jay’s Salon and
2 Spa sesuai kebutuhan konsumen.
3 Saya merasakan kenyamanan dalam pelayanan yang diberikan oleh Tri Jay’s
Salon and Spa.
4 Saya dilayani dengan respon yang positif oleh Tri Jay’s Salon and Spa.
5 Tri Jay’s Salon and Spa menggunakan produk yang berkualitas baik




Bahan yang digunakan aman untuk perawatan kecantikan (tidak mengandung

6
bahan yang berbahaya).

7 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa sudah memiliki sertifikat keterampilan dalam
perawatan kecantikan

3 Tingkat keahlian yang dimiliki Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa dalam
memberikan/ menyelesaiakan pelayanan kepada konsumen.

9 Tingkat keterampilan yang dimiliki Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa dalam
memberikan/ menyelesaiakan pelayanan kepada konsumen.

10 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa dalam melakukan hubungan komunikasi yang
baik dan memahami kebutuhan para konsumennya.

11 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa berkomunikasi dengan bahasa yang mudah
dimengerti

12 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa sigap dalam melayani konsumen

13 Pelayanan Pegawai TriJay’s Salon and Spa tepat waktu

14 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa bersikap ramah dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen.

15 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa bersikap sopan dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen

16 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa sangat menghargai dan menghormati pilihan
konsumen.

17 Kemampuan Pegawai TriJay’s Salon and Spa dalam menjawab pertanyaan
cukup meyakinkan saya ketika saya bingung memilih jenis pelayanan.

18 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa sigap dalam melayani konsumen

19 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa memberikan pilihan dan paket sesuai dnegan
kebutuhan konsumen

20 Saya merasakan Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa dalam memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan tepat waktu dan memuaskan konsumen.

91 Saya merasa percaya kepada pegawai saat memberikan pelayanan kecantikan
kepada konsumen.

29 Saya merasakan kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
konsumen.

23 | Waktu yang saya habiskan untuk mengantri masih dalam batas toleransi

24 Saya merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi di Tri Jay’s Salon and Spa

25 Pegawai memiliki pengetahuan menjawab pertanyaan seputar produk/menu
yang saya

26 | TriJay’s Salon and Spa memiliki kemampuan untuk memuaskan konsumennya

27 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa mengucapkan salam saat melayani

)8 Setiap saya menyampaikan keluhan/pertanyaan, Pegawai Tri Jay’s Salon and
Spa mendengarkan dengan penuh perhatian

29 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa menyampaikan pemahamannya (empati) atas
keluhan yang saya sampaikan

30 Pegawai Tri Jay’s Salon and Spa mengutamakan kepentingan pelanggan

Fasilitas

1 Fasilitas jasa yang tertata secara rapi, menarik dan estetis

2 Saya merasakan kenyamanan ruang pelayanan Tri Jay’s Salon and Spa

3 Kondisi ruang pelayanan Tri Jay’s Salon and Spa di tertata rapi, dan bersih

4 Furniture memberi rasa nyaman dan aman (jarak antara meja dan kursi sesuai)

5 Apabila permintaan berubah, fasilitas yang digunakan juga menyesuaikan

6 Jam operasional Tri Jay’s Salon and Spa sesuai dengan harapan saya




Penampilan dari pegawai TriJay’s Salon and Spa yang menggunakan pakaian

7 -
yang sopan dan rap

3 Rancangan bangunan TriJay's Salon and Spa aman (bangunan dan furniture
kuat dan kokoh

9 Tri Jay’s Salon and Spa terletak di Lingkungan yang nyaman dan tenang

10 Saya merasa nyaman dengan fasilitas yang tersedia di ruang tunggu pelayanan

11 | Tersedia fasilitas Electronic Debit Card

12 Keamanan area parkir di TriJay's Salon and Spa cukup terjaga

13 | TrilJay’s Salon and Spa berada di lokasi yang mudah dijangkau

14 Petunjuk menuju Tri Jay’s Salon and Spa mudah ditemukan

15 Area parkir yang luas dan aman

16 | Area parkir terjaga kebersihan dan kerapiannya

17 | Tersedia fasilitas smooking area

18 Lingkungan aman dan nyaman, sehingga konsumen merasa tidak terganggu

19 Interior didesain sehingga mudah untuk melakukan perawatan

20 Disediakan ruang khusus untuk perawatan/fitting room/ dan ruangan khusus
lainnya

Kepuasan Konsumen

1 Saya merasa puas dengan berbagai macam pelayanan yang tersedia di Tri Jay’s
Salon and Spa

5 Saya merasa puas dengan kualitas pelayanan yang tersedia di Tri Jay’s Salon
and Spa

3 Konsumen merasa aman dan nyaman menggunakan produk yang diberikan
dalam memebrikan pealayanan

4 Saya merasa puas dengan pelayanna yang diberikan oleh Pegawai TriJay's
Salon and Spa
Pegawai TriJay's Salon and Spa menginformasikan dan mengonfirmasi apabila

5 . .
saya melakukan booking terlebih dahulu

6 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang saya pesan

7 Pegawai TriJay's Salon and Spa selalu berbicara dengan jelas dan mudah
dimengerti mengenai jenis pelayanan yang tidak saya ketahui

3 Saya merasa puas dengan kinerja yang diberikan oleh Pegawai Tri Jay's Salon
and Spa

9 Tri Jay's Salon and Spa memberikan kesan nyaman bagi saya (lingkungan bersih
dan diatur rapi, musik tidak terlalu keras)

10 Pegawai menunjukkan kesungguhan dalam menanggapi keluhan

11 Pegawai TriJay's Salon and Spa memberikan layanan yang cepat

12 Pegawai TriJay's Salon and Spa selalu bersedia membantu saya terkait
pelayanan yang saya butuhkan

13 Saya merasa puas dengan harga produk dan pelayanan yang ditawarkan di Tri
Jay's Salon and Spa

14 Saya merasa puas dengan adanya promo yang ditawarkan di Tri Jay's Salon
and Spa

15 Saya merasa puas produk dengan harga yang ditawarkan sesuai dengan
kebutuhan dan terjangkau bagi konsumen

16 Saya merasa puas pada pelayanan yang diberikan oleh pegawai terkait keluhan

saya




Tri Jay's Salon and Spa mempunyai Pegawai yang mampu menyelesaikan

17 masalah terkait dengan pelayanan dan produk

18 Saya merasa puas dengan kinerja pegawai cekatan dan tanggap di TriJay's
Salon and Spa

19 Saya merasa puas dengan kebersihan dan kerapian Tri Jay's Salon and Spa

20 Saya merasa puas dengan keramahan pegawai Tri Jay's Salon and Spa dalam
melayani konsumen

51 Pegawai TriJay's Salon and Spa akan menindak lanjuti keluhan saya terkait
pelayanan

2 Pegawai TrilJay's Salon and Spa minta maaf jika pelayanan melebihi waktu
yang dijanjikan

23 Pegawai TrilJay's Salon and Spa minta maaf apabila ada pelayanan yang
dikomplin oleh pelanggan

24 Pegawai TriJay's Salon and Spa menyelesaikan prawawatan atau pelayanan
secara tepat waktu

25 Saya merasa puas dan senang melakukan perawatan kecantikan di Tri Jay’s
Salon and Spa

26 Saya merasa puas dan senang melakukan rias pengantin di Tri Jay’s Salon and
Spa
Saya merasa senang melakukan perawatan kecantikan di Tri Jay’s Salon and

27 y
Spa karena produk pelayanan sangat kondusif dan lengkap

)8 Saya berniat menggunakan layanan Tri Jay’s dan Salon and Spa di kemudian
hari

29 Saya memberikan rekomendasi perawatan kecantikan di Tri Jay’s Salon dan
Spa kepada kolega

30 Saya memberikan rekomendasi Tri Jay’s Salon dan Spa untuk pre-wedding

kepada kolega




Lampiran 02

1. Hasil Uji validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Item Corrected Item- Kesimpulan
Total Correlation
item1 .397 valid
item2 .508 valid
item3 .458 valid
item4 A24 valid
item5 .730 valid
item6 .381 valid
item7 .617 valid
item8 .603 valid
item9 .400 valid
item10 .569 valid
item11 379 valid
item12 439 valid
item13 .784 valid
item14 489 valid
item15 .380 valid
item16 570 valid
item17 452 valid
item18 .369 valid
item19 444 valid
item20 .364 valid
item21 417 valid
item22 479 valid
item23 910 valid
item24 449 valid
item25 .562 valid
item26 .397 valid
item27 .508 valid
item28 .458 valid
item29 A24 valid
item30 .730 valid

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha
Cronbach’s Based on
Alpha Standardized Items | Kesimpulan
733 .887 Reliable




2. Hasil Uji validitas dan Reliabilitas Variabel Fasilitas

Item Corrected Item- Kesimpulan
Total Correlation
item1 .367 valid
item2 401 valid
item3 .600 valid
item4 456 valid
item5 .619 valid
item6 .680 valid
item7 A37 valid
item8 782 valid
item9 465 valid
item10 .904 valid
item11 .834 valid
item12 797 valid
item13 370 valid
item14 .381 valid
item15 445 valid
item16 .867 valid
item17 .786 valid
item18 376 valid
item19 521 valid
item20 529 valid

Reliability Statistics

Cronbach’s

Alpha Kesimpulan

126 Reliable




3. Hasil Uji validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen

Item Corrected Item- Kesimpulan
Total Correlation
item1 823 valid
item2 758 valid
item3 642 valid
item4 726 valid
item5 801 valid
item6 576 valid
item7 521 valid
item8 544 valid
item9 771 valid
item10 878 valid
item11 717 valid
item12 823 valid
item13 998 valid
item14 800 valid
item15 857 valid
item16 520 valid
item17 859 valid
item18 580 valid
item19 630 valid
item20 753 valid
item21 .633 valid
item22 .867 valid
item23 .758 valid
item24 .781 valid
item25 520 valid
item26 17 valid
item27 .630 valid
item28 576 valid
item28 .580 valid
item28 .801 valid

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha Kesimpulan
740 Reliable




LAMPIRAN 03. HASIL KUESIONER




LAMPIRAN 03.A

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-Laki 16 23,68%
Perempuan 58 76,32%
Jumlah 76

Responden berdasar Jenis Kelamin

M Laki-Laki

M Perempuan

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 < 20 tahun 16 21,05%

2 20 - 30 tahun 27 35,53%

3 31 - 40 tahun 18 23,68%

4 41 — 50 tahun 12 15,79%

5 > 50 tahun 3 3,95%

Responden Berdasar Rentang Usia

0,
16%”’ 21%

~~

M < 20 tahun

B 20 - 30 tahun

31 - 40 tahun
41 - 50 tahun

B> 50 tahun



No | Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase
1 SMA 8 10,53%
2 Diploma 17 22,37%
3 Sarjana ke atas 51 67,11%
Jumlah 76 100%

Responden berdasar Pendidikan Terakhm

u SMA
M Diploma

M Sarjana ke atas




LAMPIRAN 04. Hasil Uji SPSS

1. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 76
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.87430206
Most Extreme Differences Absolute .074
Positive .072
Negative -.074
Test Statistic .074
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
2. Uji Multikolonieritas
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) -15.761 4.265 -3.695| .000
Kualitas (X1) .786 .100 .647| 7.897| .000 121 8.281
Fasilitas (X2) .561 .136 337 4.119] .000 .121| 8.281
a. Dependent Variable: Kepuasan (Y)
3. Uji Heteroskedastisitas
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.062 2.760 1.472 .145
Kualitas (X1) .051 .064 .263 .795 429
Fasilitas (X2) -.112 .088 -.419 -1.268 .209

a. Dependent Variable: ABS_RES




4. Uji Autokorelasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .9702 .941 .939 1.900 1.689

a. Predictors: (Constant), Fasilitas (X2), Kualitas (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y)

5. Analisis Regresi Ganda

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 9702 .941 .939 1.900

a. Predictors: (Constant), Fasilitas (X2), Kualitas (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4194.459 2 2097.229 581.070 .000°
Residual 263.476 73 3.609
Total 4457.934 75
a. Dependent Variable: Kepuasan (Y)
b. Predictors: (Constant), Fasilitas (X2), Kualitas (X1)
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -15.761 4.265 -3.695 .000
Kualitas (X1) .786 .100 .647 7.897 .000
Fasilitas (X2) 561 .136 .337 4.119 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan (Y)




LAMPIRAN 02. Hasil Kuesioner

115
119
117
119
119
117
115
115
122
117
139
114
123
117
124
115
119
123
116
116
121
125
120
116
124
127
120
127
130
120
128
137
121
116
119
129
136
130
138
132
136
121
133
133
128
117
135
136
134
137
131
138
139
119
128
126
135
123
122
120
139
123
132
125
132
118
123
131
138
134
119
130
127
114
118
118
9509
125

314

330 310 312

4(43(41)41[41

19| 30

340 323

324

298| 317

323

338| 312

330| 320 325

9] 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| SUM

414.114.1/43(4.2(43|42(43|44(4.1143[39(4.2{43|45/43(42

8

299| 314 345| 306| 308| 309| 330 321

291

4[3.8{3.9|4.1[45

2

1

6073| 317| 313| 315| 300

PERTANYAAN

13| 348 323| 345

30| 325 329

105| 337 322

9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| SUM

326| 320

327| 30| 31

309| 322

293

2

23

1

301

4143]|39|41(42|43|45|42(43]/42/14|44(42]45/43|43|15/46/43|45([7991/4.2(4.1(4.1

9284
122

PERTANYAAN
9] 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| SUM

4.2

4

293 306 317

286

280| 351

345

309| 318| 318 332

204

341

4]4512.7|141(42(42|44|45(3.7/4.6/3.8|/3.9

287] 301
3.8

4

284] 304

279 312

287

330

294

8

33

414.2|142(44]44|39|43(3.8(3.7|/4.1|3.7

350| 346| 306| 318| 319] 332

301

446|146

Responden

23

24
25
26
27
28
29
30
31
32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

67

68
69
70
71

72
73
74
75
76

JUMLAH

No

2|Responden 2

4|Responden 4

6|Responden 6

8|Responden 8

10|Responden 10

12|Responden 12

14|Responden 14

16|Responden 16

18|Responden 18

20|Responden 20

22|Responden 22

40

41

22

43

45

46|Responden 46

48|Responden 48

50| Responden 50

52| Responden 52

54| Responden 54

56| Responden 56

58| Responden 58

60| Responden 60

62| Responden 62

64| Responden 64

66 Responden 66

RERATA
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