
 

81 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



82 
 

 

Lampiran 01. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 02. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA 

FAKULTAS EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN 

 

 

Kepada  

Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i  

Hal: Pengisian Kuesioner  

  

Dengan Hormat,  

Dalam rangka menyelesaikan studi di Universitas Pendidikan Ganesha 

pada Program Studi Manajemen, saya mengadakan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Singaraja Hotel”.  

Melalui surat ini, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/i untuk 

berkenan mengisi kuesioner ini secara jujur sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya. Data yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan penelitian, 

sehingga kerahasiaan data akan dijaga sesuai dengan etika penelitian. Atas 

kesediaan dan bantuan Bapak/Ibu, Saudara/i yang turut berpartisipasi dalam 

mengisi kuesioner penelitian ini, saya ucapkan terima kasih. 

       Singaraja, 30 November 2023 

 

       Komang Sekar Natalia 

       CP: 085964233813 

Apakah Anda pernah menginap di Singaraja Hotel?       

                      IYA                              TIDAK  

  Jika Anda menjawab IYA, silahkan lanjutkan mengisi kuesioner, namun 

jika Anda menjawab TIDAK silahkan berhenti untuk mengisi kuesioner. 
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1. Identitas Responden  

(Beri tanda centang (✓) pada kotak jawaban) 

1.  Nama  : ..........................................................................................  

2.  Usia  : .......................................................................................... 

3. Jenis Kelamin :        Laki-laki        Perempuan  

4. Tingkat Pendidikan 

SD – SMA/Sederajat 

Diploma 

S1 

S2 

S3 

5. Pekerjaan 

Petani/Nelayan   SWASTA 

ASN/ TNI/ POLRI   Lainnya 

BUMN/ BUMD   Tidak Bekerja 

6. Pendapatan 

  < Rp. 2.500.000 

  Rp. 2.500.000 – Rp. 5.000.000 

  > Rp. 5.000.000 
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2. Petunjuk Pengisian Kuesioner  

Silahkan Anda pilih jawaban yang menurut Anda paling sesuai dengan kondisi yang 

ada dengan memberikan tanda centang (✓) pada pilihan jawaban yang tersedia. 

Keterangan: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

CS : Cukup Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

3. Draft Pertanyaan 

a) Kepuasan Pelanggan 

No 
Pernyataan SS S CS TS STS 

Kepuasan Pelanggan 5 4 3 2 1 

1 
Saya akan menginap kembali ketika 

Singaraja hotel memperkenalkan atau 

memperbarui jasa maupun produk lama. 

     

2 Kinerja jasa yang diberikan Singaraja hotel 

sesuai dengan ekspektasi saya. 
     

3 
Singaraja Hotel dapat memenuhi 

kebutuhan, keinginan dan tujuan 

konsumen. 

     

4 
Karyawan Singaraja Hotel melayani 

dengan baik sesuai dengan yang saya 

harapkan. 

     

 

b) Kualitas Pelayanan 

No 
Pernyataan SS S CS TS STS 

Kualitas Pelayanan 5 4 3 2 1 

1 Penampilan fisik karyawan, kebersihan, 

dan kerapian Singarja Hotel sangat baik. 
     

2 
Karyawan Singaraja Hotel memeberikan 

pelayanan yang akurat kepada saya sebagai 

pelanggan tanpa melakukan kesalahan. 

     

3 
Karyawan Singaraja Hotel tanggap 

membantu saya apabila mengalami 

kesulitan saat menginap di Singaraja Hotel. 
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4 
Karyawan Singaraja Hotel mampu 

memahami kesulitan yang saya alami saat 

menginap di Singaraja Hotel. 

     

5 
Karyawan Singaraja Hotel mampu 

memberikan rasa percaya dan rasa aman 

saat saya menginap. 

     

 

c) Citra Perusahaan 

No 
Pernyataan SS S CS TS STS 

Citra Perusahaan 5 4 3 2 1 

1 
Pelayanan Singaraja Hotel dapat dipercaya 

dan sering melakukan tanggung jawab 

sosial. 

     

2 Singaraja Hotel menjaga keamanan saat 

melakukan pemesanan (reservasi) kamar. 
     

3 
Karyawan Singaraja Hotel cepat tanggap 

terhadap keluhan dan permintaan dari 

konsumen 

     

4 Logo Singaraja Hotel menarik dan mudah 

diingat. 
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Lampiran 03. Gambaran Umum Responden 

No Jenis Kelamin Usia 
Tingkat 

Pendidikan 
Pekerjaan Pendapatan 

1 Laki-laki 36 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

2 Laki-laki 42 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

3 Perempuan 35 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

4 Laki-laki 39 S2 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

5 Laki-laki 40 S1 ASN/ TNI/ POLRI Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

6 Perempuan 27 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

7 Laki-laki 35 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

8 Laki-laki 29 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

9 Laki-laki 27 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

10 Laki-laki 26 SD-SMA/Sederajat Lainnya < Rp. 2.500.000 

11 Perempuan 47 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

12 Perempuan 30 SD-SMA/Sederajat Lainnya < Rp. 2.500.000 

13 Laki-laki 32 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

14 Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

15 Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

16 Laki-laki 37 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

17 Laki-laki 31 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

18 Laki-laki 27 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

19 Laki-laki 49 Diploma BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

20 Perempuan 35 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

21 Perempuan 43 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 
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22 Laki-laki 34 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

23 Laki-laki 36 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

24 Perempuan 46 S2 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

25 Perempuan 33 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

26 Laki-laki 37 S1 Swasta > Rp. 5.000.000 

27 Perempuan 30 Diploma BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

28 Laki-laki 28 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

29 Laki-laki 26 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

30 Laki-laki 29 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

31 Laki-laki 58 S3 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

32 Laki-laki 37 S1 ASN/ TNI/ POLRI Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

33 Laki-laki 34 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

34 Laki-laki 42 SD-SMA/Sederajat Lainnya Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

35 Laki-laki 39 SD-SMA/Sederajat Swasta > Rp. 5.000.000 

36 Perempuan 27 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

37 Laki-laki 32 SD-SMA/Sederajat BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

38 Laki-laki 35 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

39 Perempuan 27 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

40 Perempuan 28 S1 Swasta > Rp. 5.000.000 

41 Laki-laki 37 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

42 Laki-laki 41 S1 BUMN/BUMD > Rp. 5.000.000 

43 Laki-laki 38 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

44 Perempuan 50 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

45 Laki-laki 39 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 
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46 Laki-laki 43 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

47 Laki-laki 47 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

48 Perempuan 28 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

49 Laki-laki 40 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

50 Perempuan 25 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

51 Perempuan 36 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

52 Laki-laki 25 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

53 Perempuan 19 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

54 Laki-laki 26 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

55 Perempuan 27 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

56 Laki-laki 46 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

57 Laki-laki 26 Diploma Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

58 Perempuan 27 Diploma Swasta > Rp. 5.000.000 

59 Laki-laki 43 SD-SMA/Sederajat Petani/Nelayan < Rp. 2.500.000 

60 Laki-laki 41 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

61 Laki-laki 24 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

62 Laki-laki 45 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

63 Perempuan 28 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

64 Laki-laki 27 SD-SMA/Sederajat Swasta < Rp. 2.500.000 

65 Laki-laki 30 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

66 Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

67 Laki-laki 52 S3 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

68 Laki-laki 43 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

69 Laki-laki 25 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 
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70 Laki-laki 23 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

71 Laki-laki 20 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

72 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

73 Laki-laki 39 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

74 Laki-laki 42 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

75 Laki-laki 24 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

76 Laki-laki 25 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

77 Laki-laki 36 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

78 Perempuan 19 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

79 Perempuan 19 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

80 Laki-laki 22 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

81 Laki-laki 22 Diploma Lainnya < Rp. 2.500.000 

82 Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

83 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

84 Laki-laki 23 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

85 Perempuan 22 Diploma Swasta < Rp. 2.500.000 

86 Laki-laki 22 SD-SMA/Sederajat Lainnya < Rp. 2.500.000 

87 Laki-laki 25 SD-SMA/Sederajat BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

88 Laki-laki 36 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

89 Perempuan 23 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

90 Laki-laki 22 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

91 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

92 Perempuan 24 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

93 Laki-laki 24 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 
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94 Perempuan 26 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

95 Perempuan 26 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

96 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

97 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

98 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

99 Laki-laki 28 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

100 Laki-laki 30 S1 Swasta > Rp. 5.000.000 

101 Perempuan 29 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

102 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

103 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

104 Perempuan 28 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

105 Perempuan 43 SD-SMA/Sederajat Lainnya < Rp. 2.500.000 

106 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

107 Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

108 Perempuan 28 SD-SMA/Sederajat BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

109 Perempuan 29 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

110 Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

111 Perempuan 22 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

112 Perempuan 25 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

113 Laki-laki 37 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

114 Laki-laki 42 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

115 Laki-laki 26 Diploma Swasta > Rp. 5.000.000 

116 Laki-laki 29 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

117 Laki-laki 31 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 
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118 Perempuan 36 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

119 Perempuan 27 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

120 Laki-laki 26 Diploma Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

121 Laki-laki 29 S1 Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

122 Perempuan 28 S1 ASN/ TNI/ POLRI Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

123 Perempuan 26 SD-SMA/Sederajat Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

124 Perempuan 27 Diploma Swasta > Rp. 5.000.000 

125 Laki-laki 26 S1 ASN/ TNI/ POLRI > Rp. 5.000.000 

126 Perempuan 30 S1 BUMN/BUMD Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 

127 Perempuan 25 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

128 Perempuan 28 S1 Swasta > Rp. 5.000.000 

129 Perempuan 21 SD-SMA/Sederajat Tidak Bekerja < Rp. 2.500.000 

130 Perempuan 27 Diploma Swasta Rp. 2.500.000-Rp. 5.000.000 
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Lampiran 04. Tabulasi Data (Hasil Data Pernyataan Responden) 

Tabulasi Data Sampel Kecil 

N

o 

Kualitas Pelayanan (X1) Citra Perusahaan (X2) Kepuasan Pelanggan (Y) 

Item 

1 

Item 

2 

Item 

3 

Item 

4 

Item 

5 

Tota

l 

Item 

1 

Item 

2 

Item 

3 

Item 

4 

Tota

l 

Item 

1 

Item 

2 

Item 

3 

Item 

4 

Tota

l 

1 5 5 5 4 5 24 5 4 5 5 19 3 4 5 5 17 

2 1 2 1 3 3 10 2 3 3 4 12 3 4 4 3 14 

3 3 3 4 4 4 18 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 

4 5 4 4 5 5 23 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 

5 2 1 3 2 3 11 3 3 2 5 13 3 4 4 3 14 

6 2 1 3 2 2 10 2 1 4 5 12 2 1 3 4 10 

7 4 5 4 4 4 21 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 

8 3 5 4 4 5 21 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 

9 2 1 2 3 4 12 3 3 2 2 10 5 2 2 3 12 

10 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 

11 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 

12 5 4 4 4 4 21 4 3 4 5 16 4 4 3 4 15 

13 3 4 4 4 4 19 4 5 4 5 18 3 4 4 5 16 

14 3 4 4 5 4 20 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 

15 4 3 3 4 4 18 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 

16 5 5 5 5 4 24 3 4 4 3 14 4 3 4 5 16 

17 4 5 5 5 4 23 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

18 4 5 5 5 5 24 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 
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19 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 

20 4 5 4 4 5 22 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 

21 3 2 1 3 4 13 2 4 1 3 10 4 3 3 2 12 

22 5 4 4 3 4 20 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 

23 4 5 4 5 5 23 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 

24 5 4 4 5 5 23 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 

25 5 5 4 5 4 23 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 

26 4 5 5 4 5 23 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

27 5 4 4 4 5 22 5 4 4 5 18 5 3 4 4 16 

28 4 4 4 4 3 19 3 5 4 4 16 4 4 4 4 16 

29 5 4 3 4 4 20 5 5 4 5 19 5 4 4 4 17 

30 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 

 

Tabulasi Data Sampel Besar 

No 

Kualitas Pelayanan (X1) Citra Perusahaan (X2) Kepuasan Pelanggan (Y) 

Ite

m 1 

Item 

2 

Item 

3 

Item 

4 

Item 

5 
Total 

Item 

1 

Item 

2 

Item 

3 

Item 

4 
Total 

Item 

1 

Item 

2 

Item 

3 

Item 

4 
Total 

1 5 5 5 4 5 24 5 4 5 5 19 3 4 5 5 17 

2 1 2 1 3 3 10 2 3 3 4 12 3 4 4 3 14 

3 3 3 4 4 4 18 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 

4 5 4 4 5 5 23 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 

5 2 1 3 2 3 11 3 3 2 5 13 3 4 4 3 14 

6 2 1 3 2 2 10 2 1 4 5 12 2 1 3 4 10 
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7 4 5 4 4 4 21 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 

8 3 5 4 4 5 21 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 

9 2 1 2 3 4 12 3 3 2 2 10 5 2 2 3 12 

10 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 

11 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 

12 5 4 4 4 4 21 4 3 4 5 16 4 4 3 4 15 

13 3 4 4 4 4 19 4 5 4 5 18 3 4 4 5 16 

14 3 4 4 5 4 20 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 

15 4 3 3 4 4 18 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 

16 5 5 5 5 4 24 3 4 4 3 14 4 3 4 5 16 

17 4 5 5 5 4 23 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

18 4 5 5 5 5 24 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 

19 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 

20 4 5 4 4 5 22 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 

21 3 2 1 3 4 13 2 4 1 3 10 4 3 3 2 12 

22 5 4 4 3 4 20 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 

23 4 5 4 5 5 23 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 

24 5 4 4 5 5 23 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 

25 5 5 4 5 4 23 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 

26 4 5 5 4 5 23 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 

27 5 4 4 4 5 22 5 4 4 5 18 5 3 4 4 16 

28 4 4 4 4 3 19 3 5 4 4 16 4 4 4 4 16 

29 5 4 3 4 4 20 5 5 4 5 19 5 4 4 4 17 

30 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 
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31 4 4 5 4 5 22 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 

32 4 5 5 4 4 22 4 3 3 5 15 4 4 3 4 15 

33 4 5 4 3 4 20 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 

34 3 4 4 4 5 20 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 

35 4 5 4 5 4 22 4 5 4 5 18 4 4 4 5 17 

36 2 2 2 1 2 9 2 1 4 3 10 2 3 1 4 10 

37 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 

38 4 5 5 4 4 22 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 

39 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 

40 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 

41 5 5 4 5 5 24 4 5 4 4 17 3 4 4 5 16 

42 4 4 4 3 4 19 4 5 4 4 17 4 4 3 4 15 

43 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 

44 4 3 3 4 4 18 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 

45 3 3 3 4 5 18 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 

46 4 4 4 5 5 22 4 4 5 3 16 4 4 4 5 17 

47 2 1 2 3 3 11 2 3 3 4 12 3 2 2 3 10 

48 4 5 4 4 4 21 4 5 4 3 16 3 3 4 4 14 

49 5 4 4 4 5 22 5 4 3 4 16 3 4 4 5 16 

50 4 4 3 4 4 19 4 5 4 4 17 4 4 3 4 15 

51 4 5 5 5 5 24 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 

52 3 4 3 4 4 18 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 

53 5 5 4 5 5 24 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 

54 5 5 5 4 5 24 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15 
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55 5 5 4 4 5 23 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 

56 4 5 5 4 5 23 4 5 4 5 18 5 4 4 5 18 

57 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 

58 5 5 4 5 5 24 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 

59 3 4 4 4 4 19 3 5 4 5 17 4 4 4 4 16 

60 4 3 4 4 5 20 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 

61 1 1 2 3 1 8 4 4 2 1 11 3 2 2 3 10 

62 5 4 4 5 5 23 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 

63 4 4 4 4 5 21 4 5 5 5 19 3 4 4 4 15 

64 5 4 5 5 4 23 4 3 3 4 14 4 4 3 4 15 

65 4 5 5 4 4 22 3 4 4 3 14 4 4 3 5 16 

66 5 4 4 5 5 23 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 

67 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 

68 4 4 5 5 5 23 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 

69 5 5 5 4 5 24 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 

70 3 2 2 2 2 11 3 2 1 2 8 2 2 3 3 10 

71 4 4 5 5 4 22 4 5 4 5 18 5 4 4 5 18 

72 3 3 3 3 4 16 3 3 2 3 11 3 2 3 4 12 

73 4 4 5 5 4 22 4 5 4 4 17 4 4 3 4 15 

74 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 

75 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 

76 3 4 4 4 4 19 3 3 3 2 11 3 3 3 4 13 

77 5 5 5 4 5 24 4 3 3 4 14 4 4 4 5 17 

78 3 2 1 3 2 11 2 3 3 4 12 2 1 3 4 10 



 
 

98 
 

79 3 4 3 3 4 17 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 

80 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 2 3 4 12 

81 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 

82 3 4 5 5 3 20 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 

83 4 4 5 4 4 21 5 3 3 4 15 3 3 4 5 15 

84 5 4 4 5 5 23 4 3 4 5 16 4 4 4 5 17 

85 5 4 4 3 4 20 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 

86 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 

87 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

88 4 5 5 5 5 24 3 4 4 4 15 5 4 4 5 18 

89 4 4 4 4 4 20 4 3 5 4 16 4 4 4 5 17 

90 3 3 4 3 5 18 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 

91 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 

92 2 3 4 3 4 16 3 3 4 2 12 3 3 4 3 13 

93 5 4 4 3 4 20 5 4 4 3 16 4 4 4 5 17 

94 4 3 4 5 4 20 2 4 3 3 12 4 4 4 4 16 

95 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

96 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 

97 3 3 2 4 4 16 3 3 4 2 12 4 4 3 3 14 

98 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 

99 4 4 4 5 3 20 5 5 3 5 18 4 4 4 5 17 

100 4 4 5 4 4 21 2 3 4 4 13 4 4 4 4 16 

101 3 3 4 3 4 17 4 4 5 3 16 4 4 4 4 16 

102 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 



 
 

99 
 

103 4 5 4 5 5 23 4 5 5 5 19 3 4 5 4 16 

104 5 4 5 5 4 23 2 3 3 3 11 4 3 3 4 14 

105 3 4 4 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 

106 3 2 3 3 3 14 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 

107 4 4 4 5 5 22 5 4 4 5 18 4 4 4 5 17 

108 3 4 3 3 3 16 3 2 3 3 11 3 3 3 4 13 

109 5 4 4 4 3 20 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 

110 3 2 4 4 3 16 4 3 3 2 12 3 3 3 4 13 

111 3 3 4 4 4 18 4 4 4 3 15 4 3 3 4 14 

112 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 

113 5 5 5 4 4 23 2 4 3 3 12 3 4 4 4 15 

114 2 3 3 3 3 14 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 

115 3 3 2 3 3 14 2 3 3 3 11 1 2 4 4 11 

116 4 5 5 5 4 23 5 5 3 5 18 4 4 4 5 17 

117 3 4 3 3 3 16 5 2 4 3 14 3 3 3 4 13 

118 2 4 4 3 3 16 3 3 3 4 13 4 3 4 4 15 

119 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 

120 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 

121 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 16 3 4 4 5 16 

122 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 12 2 3 4 4 13 

123 4 4 4 3 5 20 5 5 5 4 19 4 4 3 4 15 

124 4 5 4 5 5 23 4 5 4 3 16 4 4 5 5 18 

125 1 2 2 3 2 10 3 3 3 3 12 3 5 1 3 12 

126 4 5 4 4 4 21 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 



 
 

100 
 

127 4 5 4 4 4 21 3 4 3 4 14 3 4 4 4 15 

128 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 3 4 5 5 17 

129 3 4 5 3 4 19 4 4 4 5 17 3 4 4 5 16 

130 4 3 5 4 4 20 3 3 4 2 12 3 3 3 4 13 



101 
 
 

 

 

Lampiran 05. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 Uji 

Validitas dan Reliabilitas 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan Sampel Kecil 

 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan Sampel Kecil 
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Hasil Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan Sampel Kecil 

 
 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan Sampel Kecil 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Sampel Kecil 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Citra Perusahaan Sampel Kecil 

 

 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Sampel Besar 
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Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Sampel Besar 

 

Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan Sampel Besar 
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Lampiran 06. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 Uji 

Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

a) Grafik Histrogram P-Plot 
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b) Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

 

2. Uji Multikolinearitas 
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3. Uji Heteroskedastisitas 

a) Scatterplot 

 
 

b) Uji Glejser 
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Lampiran 07. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 Analisis 

Regresi Linear Berganda 
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Lampiran 08. Dokumentasi Penelitian 

Dokumentasi Observasi Awal 
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Dokumentasi Penyebaran Kuesioner 

   

   

   


