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Lampiran 3 Surat Balasan Penelitian

Surat Balasan Penelitian

NOP COFFE
Muktisari, Kec. Langensari Kota Banjar, Jawa Barat
Telp. 082310000321

Lamnpiran Ve
Perthal : Balasan Surat Jzin Penclitian
Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Galuh Ciamis

Di Tempat

Dengan hormat,

Sehubungan dengan surat dari Fakultas Ekonomi Universitas Galuh perihal perizinan tempat
* penelitian dalam rangka penyusunan skripsi. saya yung bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Surip Juniardi

Jabatan : Pemilik NOP Coffe

Menerangkan bahwa @

Nama : Mubamad Fauzan

NIM : 3402200296

Program Studi : Managjemen

Judul Skripsi : Pengaruh Haryga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen (Studi
Kasus pada Coffe Shop NOP Caoffe di Langensari)

Telah saya setojui dan saya izinkan untuk mengadakan penelitian di Coffe Shop NOP Coffe
dan memang benar mahasiswa lersebut melakukan penclitian di Coffe Shop NOP Colfe.
Demikian surat ini saya bual dengan sebenar-benarnya untuk dipergunakan sebagaimana

mestinya.




Lampiran 4 Kuesioner Awal

Isilah pertanyaan dibawah dengan memberikan tanda (V) pada kolom yang
tersedia sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu.

Hasil Skor Persentase | Rata-
SS | S|RR | TS | STS | Tercapai % Rata

No | Pertanyaan

Harga

Keterjangkauan Harga

1 | Harga kopi di
NOP  Coffe
sangat
terjangkau
bagi saya

2 | Harga kopi di
NOP  Coffe
memberikan
harga  yang
lebih murah

Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk

3 | Harga kopi di
NOP  Coffe
sesuai dengan
kualitas

produk yang
ditawarkan
4 | Produk di
NOP  Coffe
dapat diterima
sesuai dengan
harga  yang
diberikan

Daya Saing Harga

5 | Harga kopi di
NOP  Coffe
mampu
bersaing dan
sesuai dengan
kemampuan
daya beli
konsumen

6 | Harga kopi di
NOP  Coffe
memberikan
harga di
bawah
pasaran

Kesesuaian Harga dengan Manfaat




No | Pertanyaan Hasil Skor. Persentase | Rata-
SS RR | TS | STS | Tercapai % Rata
7 | Harga kopi di
NOP  Coffe

sesuai dengan
fitur-fitur atau
kualitas yang
ditawarkan

Harga kopi di
NOP  Coffe
yang  sudah
dicantumkan
sesuai dengan
manfaat yang
diberikan
kepada
konsumen

Kualias Pelayanan

Bukti Fisik (Tangibles)

1

NOP  Coffe
bersih dan
nyaman

NOP  Coffe
memiliki
fasilitas
pendukung
yang mampu
memenuhi
keinginan
konsumen

Kehandalan (Reability)

3

Coffe  Shop
NOP  Coffe
Langensari
memenuhi
janji yang
diberikan
sesuai dengan
jenis
layanannya

Coffe  Shop
NOP  Coffe
Langensari
tidak
melakukan
kesalahan
dalam
memberikan
pelayanan

Daya Tanggap (Responsiveness)




No

Pertanyaan

Hasil

SS

RR

TS

STS

Skor
Tercapai

Persentase
%

Rata-
Rata

Karyawan
NOP  Coffe
selalu
berupaya
memberikan
pelayanan
prima kepada
konsumen

Pelayan NOP
Coffe
memberikan
informasi
yang jelas
terkait
pelayanan
yang
diberikan

Jaminan (Assurance)

7

Karyawan
NOP  Coffe
mampu
melayani
konsumen
dengan sopan
dan ramah
kepada
konsumen

Karyawan
NOP  Coffe
mempunya
rasa tanggung
jawab  yang
tinggi dan
dapat
dipercaya
ketika
melayani
konsumen

Empati (Empathy)

9

Perhatian
Coffe  Shop
NOP  Coffe
Langensari
terhadap
pelanggannya

10

Pengertian
karyawan
Coffe  Shop




No | Pertanyaan Hasil Skor. Persentase | Rata-
SS RR | TS | STS | Tercapai % Rata
NOP  Coffe
Langensari
terhadap
kebutuhan

pelanggannya

Kepuasan Konsumen

Kesesuaian Harapan

1

Merasa puas
setelah
menikmati
hidangan yang
ada di NOP
Coffe

Puas dengan
pelayanan
karyawan
NOP  Coffe
karena
melebihi yang
diharapkan

Saya puas
dengan NOP
Coffe karena
fasilitas
penunjang
melebihi
harapan

Minat Berkunjung Kembali

4

Berminat
berkunjung
kembali
karena
pelayanan
yang
diberikan
karyawan
NOP

Coffe memua
skan

Berminat
berkunjung
kembali untuk
menikmati
hidangan  di
NOP Coffe

Berminat
berkunjung
kembali




No

Pertanyaan

Hasil

SS

RR

TS

STS

Skor
Tercapai

Persentase
%

Rata-
Rata

karena
fasilitas
penunjang
memadai

Ketersediaan Merekomendas

ikan

7

Saya
merekomenda
sikan kepada
teman  atau
kerabat bahwa
NOP  Coffe
memiliki
fasilitas yang
memadai

Memiliki
rencana untuk
merekomenda
sikan kepada
konsumen
atau saudara
bahwa NOP
Coffe
memiliki
harga dan
kualitas
pelayanan
yang baik




Lampiran 5 Kuesioner Penelitian

Kuesioner Penelitian
Kepada Yth,
Konsumen Coffe Shop NOP Coffe Langensari
Assalamu’alaikum wr.wb.,

Dalam rangka meyelesaikan tugas akhir di Fakultas Ekonomi Galuh Ciamis, maka
penelitian ini ingin mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Coffe Shop NOP
Coffe Langensari” Sehubung dengan itu, peneliti membutuhkan sejumlah data
untuk diolah dan kemudian akan dijadikan sebagai bahan penelitian dengan syarat
telah melakukan pembelian lebih dari 1 kali melalui kerjasama dan kesediaan
saudara dalam mengisi kuesiner ini. Peneliti harapkan Saudara/l mengisi
kuesioner ini dengan sungguh-sungguh agar didapatkan data yang valid. Atas
perhatian dan kesediaan Saudara/l sekalian mengisi kuesioner ini, peneliti
mengucapkan banyak terima kasih.

Wassalamu’alaikum wr.wb.
Peneliti.

Muhamad Fauzan.

A. ldentitas Responden
1. Nama Lengkap :

2. Jenis Kelamin

a. Perempuan b. Laki-Laki
3. Usia
a. <15 Tahun C. 26-35 Tahun
b. 15-25 Tahun d. >35 Tahun
4. Profesi
a. Pegawai Negeri/Swasta c. Pelajar/Mahasiswa

b. Wiraswasta d. Lain-lain



B. Petunjuk Pengisian

Bacalah dengan seksama setiap pernyataan/pertanyaan sebelum menjawab.

Berilah tanda seberapa besar tingkat persetujuan anda terhadap pernyataan

dan pertanyaan yang ada. Masing-masing terdapat nilai dan bobotnya.

Keterangan :

SS : Sangat Setuju (5)

S - Setuju 4)

RR : Ragu-Ragu (3)

TS : Tidak Setuju (2)

STS : Sangat Tidak Setuju 1)
KUESIONER PENELITIAN MENGENAI HARGA

_ Hasil
No Uraian
SS| S |RR| TS |STS

Keterjangkauan Harga

1 | Harga di Coffe Shop NOP Coffe sesuai
dengan daya beli konsumen
2 | Harga di Coffe Shop NOP Coffe

Langensari terjangkau oleh konsumen

Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk

3 Harga yang ditawarkan Coffe Shop NOP
Coffe Langensari sesuai dengan menu
4 | Harga di Coffe Shop NOP Coffe

Langensari sesuai dengan porsi

Daya

Saing Harga




Hasil

No Uraian
SS RR | TS | STS
5 | Harga di Coffe Shop NOP Coffe
Langensari lebih murah di banding
kompetitor lain
6 | Coffe Shop NOP Coffe memberkan
diskon atau penawaran special untuk
produk atau layanan
Kesesuaian Harga dengan Manfaat
7 | Harga yang ditawarkan sesuai dengan
manfaat yang diterima
8 | Puas dengan harga produk atau layanan
yang diberikan Coffe Shop NOP Coffe
KUESIONER PENELITIAN MENGENAI KUALITAS PELAYANAN
No | Uraian
SS RR|TS |STS

Bukti Fisik (Tangibles)

1 | Coffe Shop NOP Coffe Langensari
bersih dan nyaman
2 | Tersedianya tempat parkir untuk

pelanggan Coffe Shop NOP Coffe
Langensari

Kehandalan (Reabilty)

3 | Coffe Shop NOP Coffe Langensari
memenuhi janji yang diberikan sesuai
dengan jenis layanannya

4 | Coffe Shop NOP Coffe Langensari tidak

melakukan kesalahan dalam memberikan
pelayanan terhadap pelanggan

Daya Tanggap (Responsiveness)




No | Uraian
SS RR|TS |STS
5 | Karyawan Coffe Shop NOP Coffe
Langensari dapat mengatakan dengan
pasti kapan pelayanan yang dibutuhkan
dapat terlaksana
6 | Karyawan Coffe Shop NOP Coffe
Langensari meluangkan waktunya untuk
menjawab pertanyaan pelanggan
Jaminan (Assurance)
7 | Karyawan mampu melayani konsumen
dengan sopan dan ramah
8 | Pengetahuan karyawan yang cukup baik
dalam menjawab pertanyaan pelanggan
Empati (Empathy)
9 | Perhatian Coffe Shop NOP Coffe
Langensari terhadap pelanggannya
10 | Pengertian karyawan Coffe Shop NOP
Coffe Langensari terhadap kebutuhan
pelanggannya
KUESINONER PENELITIAN MENGENAI KEPUASAN KONSUMEN
No | Uraian
SS RR | TS |STS

Kesesuaian Harapan

1 Minuman yang disajikan sesuai dengan
keinginan

2 | Harga di Coffe Shop NOP Coffe
Langensari sesuai dengan yang
diinginkan

3 | Coffe Shop NOP Coffe Langensari

memberikan diskon atau potongan harga




No

Uraian

SS

RR

TS

STS

Minat Berkunjung Kembali

4 | Konsumen berminat berkunjung
kembali karena pelayanan yang
diberikan baik dan memuaskan

5 | Konsumen berminat berkunjung
kembali karena harganya terjangkau

6 | Konsumen berminat berkunjung

kembali karena asilitas penunjang
memadai

Ketersedian merekomendasikan

7

Memiliki rencana merekomendasikan
kepada konsumen atau saudara bahwa
Karyawan mampu melayani konsumen
dengan sopan dan ramah

Merekomendasikan kepada konsumen
atau saudara bahwa Pengetahuan
karyawan yang cukup baik dalam
menjawab pertanyaan pelanggan

Memiliki rencana merekomendasikan
kepada konsumen bahwa karena Coffe
Shop NOP Coffe Langensari mampu
memberikan jaminan keamanan barang




Lampiran 6 Data Mentah Hasil Penelitian

Total
37

24
32
40

27
23
26
31

32
36
32
36
39
37
30
36
24
31

27
33
37
36
34
36
31

37
37

35
34
34
30
32
37
31

34
40

X1.8

X1.7

X1.6

Harga (X1)
X1.4 | X15

X1.3

X1.2

X1.1

NO

10
11
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13
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16
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20
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22
23
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26
27

28
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30
31

32

33
34

35

36
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Total
32

29
37
31

34
40

32
32
32

31

34
32
36
39
37
30
36
24
31

27
32

3150

X1.8

403

X1.7

396

X1.6

336

380

Harga (X1)
X1.4 | X15

398

X1.3

413

X1.2

411

X1.1

413

NO
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95
96




Total
44
30
39
46

35
24
38
47

40

42

40

41

49

50
37
50
30
40

44
45

44
48

40

43

38
43

43

48

30
47

46

43

50
40

44
47

40

40

40

Kualitas Pelayanan (X2)
X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5| X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39




Total
44
30
39
46

35
24
38
47

40

42

44
47

46

40

40

39
49

50
45

43

48

30
47

46

43

50
40

44
47

40

40

40

40

38
41

38
38
36
50

Kualitas Pelayanan (X2)
X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5| X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10

No
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78




Total
40

44
47

40

40

40

40

38
40

41

49

50
37

50
30
40

44
40

3999

385

404

400

418

404

382

378

400

418

Kualitas Pelayanan (X2)
X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5| X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10

410

No
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
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Total
37

35
41

36

36

36

36

37

36

36

43

42

36

42

29
35
33
36

3502

Y.9

387

Y.8

Y.7

399 | 392

Y.6

391 | 393

Y4 |YDS

403

Kepuasan Konsumen (YY)

Y.3

336

Y.2

396

Y.l

405

No
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96




Lampiran 7 Tabel Uji t

Titik Persentase Distribusi t (df =81 -120)

\Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 067753 1.29209 1.66388 1.98969 237327 263790 3.19392
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 237269 263712 3.19262
83 0.67746 129183 1.66342 1.98896 237212 263637 3.19135
84 067742 129171 1.66320 1.98861 237156 263563 3.19011
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 237102 263491 3.18890
86 067735 129147 1.66277 1.98793 237049 263421 3.18772
87 067732 129136 1.66256 1.98761 2.36998 263353 3.18657
88 067729 129125 1.66235 1.98729 236947 263286 3.18544
89 0.67726 129114 1.66216 1.98698 2.36898 263220 3.18434
920 067723 129103 1.66196 1.98667 2.36850 263157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 263094 3.18222
92 067717 1.29082 1.66159 1.98609 236757 263033 3.18119
93 067714 1.29072 1.66140 1.98580 236712 262973 3.18019
94 067711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 262915 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 236624 262858 3.17825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 236582 262802 317731
97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 262747 3.17639
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 262693 3.17549
929 0.67698 129016 1.66039 1.98422 2.36461 262641 3.17460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 262589 3.17374
101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 236384 262539 3.17289
102 0.67690 128991 1.65993 1.98350 236346 262489 3.17206
103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 236310 262441 317125
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 236274 262393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 236239 262347 3.16967
106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 236204 262301 3.16890
107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 236170 262256 3.16815
108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 236137 262212 3.16741
109 067675 1.28937 1.65895 1.98197 236105 262169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 236073 262126 3.16598
11 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 262085 3.16528
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 262044 3.16460
113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 262004 3.16392
114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 261964 3.16326
15 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 235921 261926 3.16262
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 235892 261888 3.16198
17 0.67659 128883 1.65798 1.98045 235864 261850 3.16135
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 235837 261814 3.16074
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 261778 3.16013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 235782 261742 3.15954

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam

kedua ujung

Diproduksi oleh: Junaidi (http://junaidichaniago.wordpress.com), 2010
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Lampiran 8 Tabel Uji F

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk

df untuk pembilang (N1)

10

11

14

15

(N2)
91
92
93
94
95
96
97
98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
12
13
14
15
116
17
18
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135

395
394
394
394
394
394
394
394
394
394
394
393
393
393
393
393
393
393
393
393
393
393
393
392
392
392
392
392
392
392
392
392
392
392
392
392
392
392
391
391
391
391
391
391
391

3.10
3.10
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
308
3.08
3.08
308
3.08
3.08
3.07
307
307
3.07
307
307
3.07
3.07
307
307
307
307
307
3.07
3.07
307
3.06
3.06
3.06
3.06

270
270
270
270
270
270
270
270
270
270
269
269
269
269
269
269
269
269
269
269
269
269
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
268
267
267
267
267
267
267
267

247
247
247
247
247
247
247
246
246
246
246
246
246
246
246
246
246
246
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
244
244
244
244
244
244
244
244
244
244
244
244

231
231
231
23
231
231
231
231
231
231
230
230
230
230
230
230
230
230
230
230
230
230
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
228
228
228
228
228
228
228

220
220
220
220
220
219
219
219
219
219
219
219
219
219
219
219
218
218
218
218
218
218
218
218
218
218
218
218
218
218
217
217
217
217
217
217
217
217
217
217
217
217
217
217
217

211
211
211
211
211
21
211
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
210
209
209
209
209
209
209
209
209
209
209
209
209
209
209
208
208
208
208
208
208
208
208
208
208
208
208
208

204
204
204
204
204
204
204
203
203
203
203
203
203
203
203
203
203
203
202
202
202
202
202
202
202
202
202
202
202
202
202
202
201
201
201
201
201
201
201
201
201
201
201
201
201

1.98
1.98
198
198
198
198
198
198
198
197
197
197
197
197
197
197
197
197
197
197
197
196
196
196
196
1.96
1.96
196
1.96
1.96
196
196
1.96
1.96
196
195
195
195
1.95
195
195
195
195
1.95
1.95

194
194
193
193
193
193
193
193
193
193
193
192
192
1.92
192
192
1.92
1.92
192
192
1.92
1.92
192
191
191
191
191
191
191
191
191
191
191
191
191
191
191
191
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90
1.90

190
189
189
189
189
189
189
189
189
189
188
188
188
188
188
188
188
188
188
188
188
188
187
187
187
187
187
187
187
187
187
187
187
187
187
187
186
186
186
186
186
186
186
186
1.86

1.86
1.86
186
186
1.86
185
185
185
185
185
185
185
185
185
185
184
184
184
184
184
184
184
184
184
184
184
184
184
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
183
1.82

183
183
183
183
182
182
1.82
182
182
182
182
182
182
1.82
181
181
181
181
181
181
181
181
181
181
1.81
181
180
1.80
1.80
180
1.80
1.80
180
1.80
180
1.80
1.80
180
1.80
1.80
180
179
1.79
179
1.79

180
180
1.80
180
180
180
180
179
179
179
179
179
179
179
179
179
179
178
178
178
178
178
178
178
178
178
178
178
178
178
11T
177
177
177
177
177
1T
177
177
177
177
177
1TT;
177
177

178
178
178
W
177
177
177
177
177
1.77
107
177
176
176
176
176
176
176
176
176
1.76
176
176
175
175
175
175
175
175
175
175
175
175
175
175
175
175
175
174
174
174
174
174
174
174

Diproduksi oleh: Junaidi (http://junaidichaniago.wordpress.com). 2010
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Lampiran 9 Riwayat Hidup

Nama
Tempat/Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Alamat Rumah

Email
Instagram

Riwayat Pendidikan

Pengalaman Kerja

Riwayat Keluarga

: Muhamad Fauzan
: Jakarta/10 September 2001
. Laki-laki

: Sukarahayu Rt.04/Rw.07 Desa Waringinsari,

Kecamatan Langensari, Kota Banjar, Jawa Barat

: mf947585@gmail.com
: dnazuaf _

: SD Negeri 3 Mukisari (2007-2013)

SMP Negeri 4 Banjar (2013-2016)
SMA Negeri 2 Banjar (2016-2019)

. Driver Grab (2019-2022)

: Nama Ayah : Lanjar Ahmad Susanto
Pekerjaan : Wirausaha
Nama lbu . Yulianti Suminar

Pekerjaan . Ibu Rumah Tangga



