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LAMPIRAN 1 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA PERUSAHAAN  

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  

PADA KLUB GOLF BOGOR RAYA  

 

 

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner : 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diajukan tidak berpengaruh terhadap 

kedudukan dan tugas Bapak / Ibu. 

2. Pertanyaan-pertanyaan yang diajukan murni untuk kepentingan ilmiah, yaitu 

penelitian skripsi dengan judul sebagaimana tersebut di atas. 

3. Mohon jawaban yang diberikan benar-benar jujur atau apa adanya sesuai 

dengan kondisi obyektif yang dihadapi. 

4. Mohon diisi dengan memberi tanda (x) untuk setiap pertanyaan yang sesuai 

dengan persepsi Anda pada kolom jawaban yang tersedia. 

Keterangan Jawaban :  
STS  = Sangat Tidak Setuju   Skor 1 

TS  = Tidak Setuju    Skor 2 

R  = Ragu-ragu     Skor 3 

S  = Setuju     Skor 4 

SS  = Sangat Setuju    Skor 5  

 

A. Karakteristik Responden  

 

1. Jenis Kelamin :  

a. Pria      b. Wanita  

 

2. Usia Anda saat ini :  

a. < 20 tahun     d. 40 – 49 tahun  

b. 20 – 29 tahun    e. > 50 tahun  

c. 30 – 39 tahun  

 

3. Pendidikan Terakhir Anda :  

a. SMU/Sederajat/dibawahnya  d. S2  

b. Diploma     e. S3  

c. Sarjana  
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B. Kualitas Pelayanan  

No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS R S SS 

1 Klub Golf Bogor Raya menyediakan man 

locker dan ladies locker yang rapih bersih 

dan nyaman 

     

2 Klub Golf Bogor Raya menyediakan VIP 

room yang ekslusif  

     

3 Klub Golf Bogor Raya menyediakan 

lapangan 18 hole yang terawat dan 

bersih. 

     

4 Klub Golf Bogor Raya menyediakan 

chipping dan putting yang memadai  

     

5 Klub Golf Bogor Raya menyediakan 

shelter yang strategis di tengah lapangan.  

     

6 Klub Golf Bogor Raya menyediakan 

Restaurant dengan berbagai macam menu 

andalan dan mempunyai pemandangan 

indah  

     

7 Pramu golf memberikan informasi / 

petunjuk permainan (rintangan, jarak, 

arah angin, breaaking, ketinggian lap)  

     

8 Pramu golf paham tentang green (arah 

break, kondisi rumput, naik turunnya)   

     

9 Pramu golf  memberikan pelayanan 

secara cepat & tepat.  

     

10 Pengetahuan dan kemampuan pramu golf 

memberikan solusi kepada pemain.  

     

11 Pramu golf memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada pemain sesuai dengan 

aturan yang ada.  

     

12 Pramu golf dapat mengendarai Buggy 

dengan baik dan hati-hati.  

     

13 Pramu golf mengingatkan pemain akan 

peraturan klub, peraturan setempat (local 

rules) 

     

14 Pramu golf mempunyai inisiatif & 

kreatifitas.  

     

15 Pramu golf dapat menjalin komunikasi 

yang baik kepada pemain. 

     

16 Pramu golf dapat memberikan motivasi 

kepada pemain. 

     

17 Pramu golf dapat membaca karakter 
permainan pemain.  

     

18 Klub golf Bogor raya memberikan 

jaminan kepada pemain berupa program 

rain chek 
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No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS R S SS 

 

19 Pemain tee off sesuai dengan tee time 

yang ditentukan  

     

20 Keamanan peralatan dan perlengkapan 

pemain terjaga dan aman.  

     

21 Klub golf  menyediakan pawang hujan 

apabila ada turnamen.  

     

22 Pramu golf  merawat fasilitas di lapangan 

(divot teebox, fairway, afront, ball mark 

di green, bunker)  

     

23 Pramu Golf menjaga kebersihan peralatan 

pemain & kebersihan lapangan. 

     

24 Pramu golf dapat memberikan saran 

sesuai permintaan pemain. 

     

25 Pramu golf dapat memiliki perilaku yang 

sopan santun dan ramah tamah. 

     

 

 

C. Citra Perusahaan  

No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS R S SS 

1 Menurut saya Klub Golf Bogor Raya 

adalah perusahaan yang terpercaya 

     

2 Menurut pengamatan saya Klub Golf 

Bogor Raya aktif dalam program 

Corporate Social Responsibility 

(tanggungjawab sosial terhadap 

lingkungan) 

     

3 Menurut saya Klub Golf Bogor Raya 

memiliki kontribusi yang besar bagi 

pertumbuhan ekonomi Indonesia  

     

4 Menurut saya Klub Golf Bogor Raya 

mencitrakan diri sebagai perusahaan yang 

ramah lingkungan melalui program go 

green 

     

5 Menurut saya Klub Golf Bogor Raya  

peduli dalam membantu mensukeskan 

program-program pemerintah terkait 

dengan pemberantasan kemiskinan 

     

6 Keamanan pelanggan dalam bermain golf 

di Klub Golf Bogor Raya terjamin.  

     

7 Saya jarang mendengar dan membaca 

berita-berita yang buruk tentang reputasi 

Klub Golf Bogor Raya di media massa 

     

8 Saya merasa petugas keamanan Klub      
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No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS R S SS 

Golf Bogor Raya terlihat cukup terlatih 

9 Menurut saya jumlah petugas keamanan 

Klub Golf Bogor Raya  cukup memadai 

     

10 Menurut saya penampilan karyawan dan 

pramugolf Klub Golf Bogor Raya rapi 

dan meyakinkan 

     

11 Saya merasa pramugolf Klub Golf Bogor 

Raya bekerja dengan profesional dan 

berintegritas 

     

12 Saya merasa hubungan kerja antar 

pramugolf dan antar bagian di Klub Golf 

Bogor Raya terlihat kompak dan 

harmonis 

     

13 Menurut pengamatan saya pramugolf di 

Klub Golf Bogor Raya  didominasi oleh 

putra daerah 

     

14 Saya merasa dalam berhubungan dengan 

pelanggan Klub Golf Bogor Raya  selalu 

mengedepankan pendekatan yang sesuai 

dengan budaya setempat.   

     

15 Menurut pengamatan saya pramugolf 

Klub Golf Bogor Raya  disiplin dalam 

melaksanakan tugasnya 

     

16 Saya mengenal dengan baik logo Klub 

Golf Bogor Raya 

     

17 Saya mengetahui warna khas identitas 

Klub Golf Bogor Raya  

     

18 Saya dapat mengenali lapangan Klub 

Golf Bogor Raya walaupun hanya 

melihat dari jauh 

     

19 Saya dapat mengenali pramugolf dari 

Tanda Pengenal Pegawai yang 

dipakainya 

     

20 Saya sangat familiar dengan iklan Klub 

Golf Bogor Raya di televisi dan radio  
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D. Kepuasan Pelanggan  

 

No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS R S SS 

1 Saya berencana untuk selalu 

menggunakan Lapangan Golf di Klub 

Golf Bogor Raya sebagai sarana untuk 

berolahraga.  

     

2 Penawaran lapangan golf dari pesaing 

tidak membuat saya ingin pindah bermain 

ke lapangan golf pesaing.   

     

3 Saya tidak akan berpindah bermain golf 

di lapangan lain walaupun pesaing lain 

menawarkan diskon.  

     

4 Saya akan cenderung mengabaikan jika 

ada orang lain yang menyarankan saya 

untuk bermain golf di lapangan lain.  

     

5 Saya tidak pernah berpikir untuk pindah 

bermain di lapangan golf lain. 

     

6 Jika saya ingin bermain golf, maka saya 

pasti bermain di Klub Golf  Bogor Raya.  

     

7 Jika saya ingin membeli aksesoris 

pelengkap permainan golf, maka saya 

akan membelinya di Klub Golf Bogor 

Raya.  

     

8 Saya tidak tepengaruh jika Klub Golf 

Bogor Raya menarikan tarif sewa 

lapangan.  

     

9 Kesalahan-kesalahan kecil dari 

pramugolf dalam melayani permainan 

tidak membuat saya berpikir untuk 

pindah bermain ke lapangan lain.  

     

10 Saya menjadikan Klub Golf Bogor Raya 

sebagai sarana untuk berolahraga  

     

11 Saya lebih suka bermain di lapangan 

Klub Golf Bogor Raya dibandingkan 

lapangan lain.  

     

12 Saya bermain golf anda minimal 5 kali 

dalam sebulan 

     

13 Saya merekomendasikan Klub Golf 

Bogor Raya sebagai tempat bermain golf 

kepada teman-teman saya 

     

14 Saya akan berusaha menyanggah jika ada 

orang lain yang menceritakan 

pengalaman buruk dalam menggunakan 

lapangan di Klub Golf Bogor Raya  

     

15 Saya akan memberikan penjelasan yang 

positif tentang Klub Golf Bogor Raya 
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No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS R S SS 

ketika ada teman atau kerabat yang 

meminta informasi 

16 Saya merekomendasikan orang-orang 

yang berpotensi  menjadi member kepada 

Klub Golf Bogor Raya  

     

17 Selain lapangan golf saya juga 

merekomendasikan produk Klub Golf 

Bogor Raya yang lain kepada kerabat dan 

teman-teman saya. 
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LAMPIRAN 2 

TABULASI DATA MENTAH UNTUK UJI VALIDITAS DAN 

RELIABILITAS 

 

1. Variabel Kualitas Pelayanan    

 

 

No 

Resp 

Butir Pertanyaan 
Jml 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

1 4 5 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 4 4 4 4 3 2 5 4 4 3 2 4 92 

2 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 5 118 

3 4 3 3 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 2 99 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

5 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 60 

6 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 1 2 50 

7 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 98 

8 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 64 

9 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 62 

10 3 4 4 3 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 95 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 101 

12 4 5 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 109 

13 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 98 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 95 

15 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 4 3 1 3 2 3 3 3 3 2 2 68 

16 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 102 

17 2 2 3 2 3 2 2 1 2 4 2 4 4 3 4 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 64 

18 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 113 

19 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 112 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 

21 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 95 

22 5 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 2 4 5 4 5 2 4 99 

23 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 105 

24 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 118 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100 

26 4 1 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 5 3 4 3 4 4 1 4 4 4 4 1 3 92 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78 

28 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 107 

29 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 77 

30 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 109 
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2. Variabel Citra Perusahaan  

 

No  

Resp  

 Butir Pertanyaan 
Jml  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 5 5 2 3 5 4 2 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

2 2 2 2 3 2 4 2 2 2 3 4 4 4 3 2 5 5 3 4 4 62 

3 4 4 5 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 86 

4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 4 4 4 4 1 1 4 4 4 2 4 57 

5 3 3 3 3 3 5 5 2 4 5 5 5 5 2 2 5 5 5 4 4 78 

6 2 2 2 2 2 4 4 2 4 4 5 4 5 3 3 4 4 5 4 4 69 

7 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 79 

8 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 4 4 3 4 5 60 

9 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 5 3 5 2 2 5 5 4 4 5 65 

10 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 80 

11 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 87 

12 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 86 

13 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 5 4 5 3 3 2 2 4 5 2 74 

14 4 4 2 4 4 3 3 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3 64 

15 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 5 4 81 

16 2 2 1 2 2 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 4 3 2 2 2 52 

17 4 4 4 4 4 5 5 2 2 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 85 

18 5 5 1 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 85 

19 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 78 

20 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 78 

21 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 79 

22 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 73 

23 2 2 3 2 2 5 5 2 2 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 73 

24 4 4 1 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 2 2 5 5 5 4 4 72 

25 4 4 1 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

26 1 1 1 1 1 5 5 3 2 4 4 4 4 5 5 4 4 1 2 4 61 

27 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

28 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 81 

29 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 88 

30 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 84 
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3. Variabel Kepuasan Pelanggan  

 

No  

Resp  

 Butir Pertanyaan 
Jml  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1 5 5 3 5 4 5 2 5 1 2 5 3 3 5 5 3 5 66 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 32 

3 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 67 

4 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 32 

5 4 5 5 4 4 3 3 4 1 3 4 5 2 4 4 4 4 63 

6 5 5 5 4 4 3 4 4 1 4 4 4 2 3 4 3 5 64 

7 4 3 5 3 5 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 70 

8 5 5 4 4 5 4 5 2 3 2 4 4 1 3 5 4 5 65 

9 5 4 5 5 4 5 4 1 2 3 5 5 3 2 4 5 4 66 

10 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 4 73 

11 5 4 4 5 3 3 5 5 4 3 4 4 4 4 3 5 4 69 

12 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 5 73 

13 3 4 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 49 

14 2 3 4 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 49 

15 5 5 3 4 4 4 5 1 4 5 5 5 5 5 4 1 3 68 

16 4 5 5 3 5 4 4 2 4 5 5 4 4 4 4 2 5 69 

17 5 5 3 4 4 4 5 5 2 3 4 4 5 5 4 5 4 71 

18 4 5 4 5 4 4 4 3 1 3 4 5 3 3 4 4 5 65 

19 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 55 

20 4 4 4 4 5 4 2 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 71 

21 5 5 2 5 1 4 3 5 3 5 3 3 5 3 3 3 4 62 

22 5 5 5 4 3 4 4 4 2 4 4 2 2 4 4 2 4 62 

23 5 5 3 5 5 4 4 4 4 3 5 4 3 5 5 5 5 74 

24 5 5 2 2 3 5 4 4 3 2 4 4 4 4 4 2 5 62 

25 5 5 5 5 5 4 5 4 1 4 4 5 1 5 5 4 5 72 

26 3 2 3 4 5 5 5 3 4 3 2 5 3 5 4 3 5 64 

27 3 3 3 4 3 3 3 3 1 3 3 2 3 3 3 4 3 50 

28 4 4 5 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 3 4 68 

29 5 4 4 5 3 5 4 4 1 3 4 4 2 4 4 4 3 63 

30 3 4 3 5 3 4 4 4 1 1 4 4 1 5 4 5 4 59 

 



94 
 

LAMPIRAN 3 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

 

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)  

Uji Validitas  
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Uji Reliabilitas  
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2. Variabel Citra Perusahaan (X2) 

 

Uji Validitas 
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Uji Reliabilitas  
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3. Kepuasan Pelanggan   

Uji Validitas 
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Uji Reliabilitas  
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LAMPIRAN 4 

 

TABULASI DATA MENTAH PENELITIAN 

 

1. Variabel Kualitas Pelayanan    

 

No  

Resp  

 Butir Pertanyaan 
Jml  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

1 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 92 

2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 1 4 4 1 3 4 5 5 5 4 4 4 4 1 89 

3 5 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 2 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 107 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 92 

5 5 2 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 98 

6 5 3 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 96 

7 4 3 4 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 4 4 4 2 4 4 5 95 

8 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 5 2 4 4 3 5 5 4 3 3 4 4 95 

9 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 3 5 5 4 4 3 5 3 5 4 2 1 4 3 95 

10 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 102 

11 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 102 

12 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 94 

13 5 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 93 

14 5 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 92 

15 5 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 102 

16 5 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 102 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 98 

18 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 2 5 5 3 4 4 3 5 5 4 2 1 5 4 98 

19 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 2 5 5 3 4 4 3 5 5 4 2 1 5 4 98 

20 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 2 4 5 4 4 1 4 3 97 

21 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 102 

22 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 95 

23 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 91 

24 5 3 5 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 98 

25 5 3 4 3 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 98 

26 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 5 3 4 4 1 4 3 98 

27 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 4 5 4 2 1 4 3 94 

28 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 2 4 5 4 4 1 4 3 97 

29 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 97 

30 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 93 

31 4 4 3 4 5 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 5 4 2 2 4 4 92 

32 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 2 5 5 3 4 4 3 5 5 4 2 1 5 4 98 

33 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 97 

34 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 93 

35 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 98 

36 4 4 3 4 5 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 5 4 2 2 4 4 92 

37 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 93 

38 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 3 5 5 4 4 3 3 4 5 4 2 1 4 3 94 
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No  

Resp  

 Butir Pertanyaan 
Jml  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

39 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 103 

40 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 102 

41 5 3 5 3 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 103 

42 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 102 

43 4 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 98 

44 4 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 101 

45 5 3 5 3 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 103 

46 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 4 4 2 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 97 

47 4 3 4 2 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 2 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 95 

48 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 4 4 4 2 5 4 5 98 

49 5 4 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 5 5 5 4 2 5 4 5 102 

50 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 4 5 4 2 4 5 5 5 5 4 2 5 4 5 103 

51 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 3 5 4 5 5 4 2 5 4 5 99 

52 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 5 5 4 2 5 4 5 100 

53 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 5 5 4 2 5 4 5 100 

54 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 5 5 4 2 5 4 5 100 

55 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 5 5 4 2 5 4 5 100 

56 5 3 5 2 4 4 4 2 5 5 5 2 5 4 2 4 5 4 5 5 4 2 5 4 5 100 

57 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 106 

58 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4 2 3 4 4 90 

59 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 101 

60 5 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 5 2 5 1 5 5 104 

61 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 3 4 4 5 4 4 4 2 4 4 5 100 

62 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 5 5 2 5 5 3 3 101 

63 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 5 2 5 1 3 3 98 

64 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 5 5 4 4 3 5 5 4 98 

65 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 96 

66 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 99 

67 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 2 4 4 4 89 

68 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 5 2 4 4 4 5 4 5 2 2 4 4 95 

69 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 2 4 4 4 5 4 5 2 2 4 4 96 

70 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 94 

71 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 90 

72 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 1 3 4 4 88 

73 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 3 4 3 4 4 4 2 4 4 4 91 

74 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 3 4 3 1 3 4 4 86 

75 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 100 

76 4 4 4 3 5 4 3 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 91 

77 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 2 109 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 122 

79 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 114 
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2. Variabel Citra Perusahaan  

No  

Re

sp  

 Butir Pertanyaan 
J

ml  1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1

6 

1

7 

1

8 

1

9 

2

0 

1 4 2 2 3 3 4 5 2 4 2 4 1 4 4 2 5 5 5 5 5 71 

2 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 90 

3 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 1 3 5 5 5 4 5 5 5 89 

4 2 4 2 1 2 2 4 4 3 4 2 2 2 4 1 1 3 1 1 1 46 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

6 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 82 

7 5 3 5 2 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 76 

8 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

9 2 2 4 2 1 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 73 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 78 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

12 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 2 2 2 4 1 1 2 4 2 4 56 

13 3 3 3 3 2 2 4 4 2 4 2 2 2 4 1 1 2 4 2 4 54 

14 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4 2 2 2 4 1 1 2 4 2 4 56 

15 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 1 5 5 5 89 

16 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 1 5 5 5 89 

17 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 1 1 4 4 4 4 71 

18 3 4 2 2 1 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 73 

19 3 4 2 2 1 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 81 

20 2 2 4 4 1 4 2 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 75 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

22 4 4 4 2 4 4 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 4 80 

23 5 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

24 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 

25 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 95 

26 2 2 4 4 1 4 2 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 75 

27 2 2 4 2 1 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 73 

28 2 2 4 4 1 4 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 76 

29 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 93 

30 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 84 

31 3 4 4 2 2 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 82 

32 3 4 2 2 1 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 81 

33 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 93 

34 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 84 

35 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 94 

36 3 4 4 2 2 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 82 

37 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 84 

38 4 4 4 2 1 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 77 

39 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 88 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
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No  

Re

sp  

 Butir Pertanyaan 
J

ml  1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1

6 

1

7 

1

8 

1

9 

2

0 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

43 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 83 

44 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 82 

45 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 5 5 5 4 4 86 

46 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 4 4 5 4 4 82 

47 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 

48 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

49 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

50 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

51 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

52 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

53 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

54 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

55 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

56 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

57 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 83 

58 4 4 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 

59 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 4 4 81 

60 4 4 3 5 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1 1 5 1 3 1 5 50 

61 4 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 5 2 4 5 3 2 5 5 4 79 

62 4 4 3 5 5 5 1 4 1 5 5 1 4 1 1 5 1 3 1 5 64 

63 4 4 3 5 1 1 1 1 1 5 5 1 1 1 1 5 1 3 1 5 50 

64 4 3 3 3 5 5 3 4 3 5 4 3 5 5 5 5 3 5 5 5 83 

65 4 5 4 2 4 5 4 4 4 4 5 2 4 5 3 2 2 5 5 4 77 

66 4 5 4 2 4 5 4 4 4 4 5 2 4 5 3 3 3 5 5 4 79 

67 3 3 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 74 

68 3 2 5 2 2 3 3 4 5 5 3 5 5 5 5 5 2 2 5 5 76 

69 3 4 5 2 2 3 3 4 5 5 3 5 5 5 5 5 2 2 5 5 78 

70 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77 

71 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 74 

72 3 3 3 1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

73 3 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 74 

74 3 4 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 73 

75 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 78 

76 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 78 

77 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 91 

78 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 

79 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 91 
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3. Variabel Kepuasan Pelanggan   

No  

Resp  

 Butir Pertanyaan 
Jml  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

2 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 76 

3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 3 4 5 5 79 

4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 2 2 5 5 4 5 70 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 79 

6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

7 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 70 

8 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 3 5 3 5 72 

9 5 5 4 3 4 5 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 76 

10 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 82 

11 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 83 

12 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

13 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 70 

14 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 70 

15 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 70 

16 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

17 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 74 

18 5 5 3 3 5 5 2 3 5 5 5 2 5 3 5 2 5 68 

19 5 5 3 3 5 5 2 3 5 5 5 2 5 3 5 2 5 68 

20 5 5 4 4 4 4 2 3 5 5 5 1 5 3 5 3 5 68 

21 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 83 

22 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 73 

23 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 73 

24 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 83 

25 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 75 

26 5 5 4 4 4 4 3 5 5 5 1 5 3 5 3 5 3 69 

27 5 5 4 3 4 5 2 4 5 5 5 1 5 4 5 3 5 70 

28 5 5 4 4 4 4 2 3 5 5 5 1 5 3 5 3 5 68 

29 5 5 3 4 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 70 

30 5 5 2 4 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 69 

31 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 3 5 73 

32 5 5 3 3 5 5 2 3 5 5 5 2 5 3 5 2 5 68 

33 5 5 3 4 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 70 

34 5 5 5 2 4 4 4 3 3 5 4 5 4 4 5 4 5 71 

35 5 5 3 4 4 4 3 3 5 4 5 3 4 4 5 4 5 70 

36 5 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 3 5 73 

37 5 5 3 2 4 4 4 3 3 5 4 5 4 4 5 4 5 69 

38 5 5 4 3 4 5 2 4 5 5 5 1 5 4 5 3 5 70 

39 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 83 

40 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 83 

41 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 82 
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No  

Resp  

 Butir Pertanyaan 
Jml  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

42 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 83 

43 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 74 

44 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 73 

45 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 73 

46 5 5 5 4 4 4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

47 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

48 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 66 

49 5 5 5 5 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 76 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 72 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 72 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 72 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 72 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 72 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 72 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 72 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 81 

58 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 64 

59 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 77 

60 4 4 2 4 2 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 63 

61 5 4 4 4 4 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 76 

62 4 4 2 2 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 2 4 61 

63 4 4 2 4 2 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 62 

64 3 3 4 5 3 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 3 69 

65 5 4 4 4 4 4 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67 

66 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 70 

67 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 62 

68 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

69 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

70 4 4 3 4 3 3 3 2 4 3 4 2 3 4 4 4 4 58 

71 4 4 4 4 3 3 3 1 4 3 4 2 3 4 4 4 4 58 

72 4 4 4 4 3 3 3 1 4 3 4 2 3 4 4 4 4 58 

73 4 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 62 

74 4 4 4 3 3 3 3 5 4 3 4 2 3 4 4 4 4 61 

75 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 3 5 4 4 4 63 

76 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 62 

77 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 76 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85 

79 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 76 
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LAMPIRAN 5 

 

UJI REGRESI  

 

1. Uji Regresi Sederhana Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan  
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2. Uji Regresi Sederhana Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan  
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3. Uji Regresi Berganda Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Secara 

Bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan  
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LAMPIRAN 6 

UJI KORELASI 
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