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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian  

 

 KUESIONER PENELITIAN 

“ ANALISIS PENGARUH PELAYANAN PRIMA (SERVICE EXCELLENCE) TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA DIVISI AFTER SALES SERVICE PT. DIPO INTERNASIONAL PAHALA OTOMOTIF 

KRAKATAU (STUDI PADA PELANGGAN PASSENGER CAR) ” 

Bapak/Ibu yang terhormat, saya mohon bantuan dan kesediaan dari Bapak/Ibu untuk kiranya dapat 

mengisi kuesioner singkat dibawah ini.  Adapun kuesioner ini merupakan kuesioner yang disusun 

dalam rangka melakukan penelitian untuk penyelesaian tugas akhir. Atas kesediaan dari Bapak/Ibu 

saya ucapkan terima kasih. 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN  

Isilah identitas diri dari Bapak/Ibu dengan keadaan yang sebenarnya (Identitas dirahasiakan)  

a. Nama     : 

 

b. Jenis Kelamin    : 1. Laki-laki 

       2. Perempuan 

 

c. Jenis Kendaraan    : 1. Xpander 

       2. Pajero 

       3. Eclipse 

 

       4. Outlander 

d. Jenis Service      : 1. Service pertama (1000 km) 

       2. Service kedua (10.000 km) 

       3. Service ketiga (20.000 km) 

       4. Service keempat (30.000 km) 

       5. Service kelima (40.000 km) 

       6. Service keenam (50.000 km) 

       7. Service > 50.000 km 

       8. Perbaikan 
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PETUNJUK PENGISIAN  

Bapak/Ibu berilah tanda (√) pada kolom jawaban yang tersedia sesuai dengan jawaban yang 

Bapak/Ibu pilih.  

1. Sangat Setuju (SS) 

2. Setuju (S) 

3. Tidak Setuju (TS) 

4. Sangat Tidak Setuju (STS) 

B. VARIABEL PELAYANAN PRIMA (SERVICE EXCELLENCE) 

 
No Pernyataan Pilihan Jawaban 

 Kemampuan  (Ability) SS S TS STS 

1 Karyawan di bengkel mampu melakukan service dan 

memperbaiki kendaraan dengan cepat dan tepat. 

    

2 Karyawan counter service mampu menjelaskan dengan baik 

tentang service, perbaikan, estimasi waktu dan biaya service 

kendaraan 

    

3 Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik kepada 

pelanggan  

    

4 Karyawan mampu menjalin hubungan baik atau akrab dengan 

pelanggan 

    

 Sikap (Attitude) SS S TS STS 

1 Karyawan melayani pelanggan dengan ramah     

2 Karyawan melayani pelanggan dengan sopan dan santun     

3 Karyawan melayani pelanggan dengan pantas, hormat, dan 

menghargai 

    

 Penampilan (Appearance) SS S TS STS 

1 Karyawan berpakaian rapi dan bersih dalam hal penampilan      

2 Karyawan menunjukkan sikap tubuh atau gesture yang baik saat 

sedang melayani pelanggan 

    

3 Karyawan menunjukkan raut wajah yang baik dan bersahabat 

saat sedang melayani pelanggan  
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 Perhatian (Attention) SS S TS STS 

1 Karyawan mendengarkan dengan sungguh permasalahan 

pelanggan 

    

2 Karyawan selalu berusaha untuk memudahkan pelanggan      

3 Karyawan dapat menerima serta memahami saran dan kritik 

dari pelanggan 

 

    

 Tindakan (Action) SS S TS STS 

1 Karyawan mengucapkan salam saat pelanggan datang      

2 Karyawan selalu mencatat setiap permintaan dan keluhan 

pelanggan 

    

3 Karyawan sigap dalam melayani pelanggan 

 

    

 

 
Tanggung Jawab (Accountability) 

SS S TS STS 

1 Karyawan bertanggung jawab atas seluruh pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan 

    

2 Karyawan bertanggung jawab terhadap kemudahan dalam 

melakukan service 

    

3 Karyawan bertanggung jawab atas kesalahan yang dilakukan 

pada saat melakukan service 

    

 

C. VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN 

 

No 

 

Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1 Saya (pelanggan) menilai pelayanan yang diberikan telah sesuai 

dengan harapan saya 

    

2 Saya (pelanggan) bersedia untuk datang kembali menggunakan 

jasa service disini 

    

3 Saya (pelanggan) menilai secara keseluruhan layanan yang 

diberikan sudah memuaskan 

    

 



  

56 

 

Lampiran 2. Uji Validitas 

 Variabel Kemampuan (X1) 

 
 Variabel Sikap (X2) 
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 Variabel Penampilan (X3) 

 

 Variabel Perhatian (X4) 
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 Variabel Tindakan (X5) 

 

 Variabel Tanggung Jawab (X6) 
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 Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Lampiran 3. Uji Reliabilitas 

 Uji Reliabilitas Pelayanan Prima  

 

 

 

 

 

 

 

 Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan  

 

 

 

 



  

61 

 

Lampiran 4. Uji Linearitas 
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Lampiran 5. R Tabel 
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Lampiran 6. T Tabel 
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Lampiran 7. F Tabel 
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Lampiran 8. Tabulasi Data  

 Variabel Pelayanan Prima 

 

SKOR

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

3 3 4 3 13 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 4 11

4 4 4 3 15 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 3 9

3 4 4 4 15 3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 3 11 4 4 4 12

3 3 3 3 12 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 3 9

3 4 3 3 13 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 4 4 3 11 4 3 3 10

3 4 3 3 13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 4 4 16 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 4 10 4 3 3 10 4 3 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 4 4 14 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10 4 4 4 12 3 3 3 9

3 3 3 3 12 4 4 3 11 3 3 3 9 4 3 4 11 3 4 3 10 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 4 3 10 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 3 10 3 3 4 10

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 4 4 3 14 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 4 3 15 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 4 4 3 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 3 11 4 4 3 11

3 3 4 3 13 4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12

4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 10

3 3 3 2 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 3 2 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 4 3 15 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 3 10 4 3 3 10 3 4 3 10

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12

4 4 4 3 15 4 4 3 11 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 3 9

3 3 4 3 13 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 3 9 3 4 4 11 3 4 3 10

4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12

3 4 3 3 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9

3 4 3 3 13 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 3 3 12 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10

3 3 3 3 12 4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 4 3 13 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9

3 4 3 3 13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 4 3 10 4 4 3 11 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 3 10

3 4 4 3 14 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10

3 3 4 3 13 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 4 10

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

3 4 3 3 13 3 4 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9

4 3 3 4 14 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 3 11 3 4 4 11

4 3 4 3 14 4 4 3 11 4 3 3 10 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 10

4 4 3 3 14 3 3 3 9 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12

3 3 3 3 12 4 4 3 11 4 3 3 10 3 4 4 11 4 3 3 10 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

3 4 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 4 12 3 3 4 10

4 3 3 4 14 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 4 4 4 12

3 4 3 3 13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 3 3 12 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 3 3 12 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10

3 4 4 4 15 3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12

3 3 4 3 13 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 3 9 3 4 4 11 3 4 3 10

4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12

3 4 3 3 13 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 4 3 13 4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

4 4 4 4 16 3 4 3 10 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9

3 4 3 3 13 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 4 4 3 11 4 3 3 10

3 4 4 4 15 3 3 3 9 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 3 11 3 3 3 9

4 4 4 3 15 4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 4 11 4 4 3 11 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 4 11

3 3 4 3 13 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 3 9 3 4 4 11 3 4 3 10

3 4 4 3 14 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 3 10 3 3 4 10

3 4 3 3 13 4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 4 12 4 4 3 11 4 3 3 10

3 3 4 3 13 4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 4 3 13 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 4 10

3 4 4 3 14 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10

4 4 4 4 16 4 3 4 11 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9

3 4 3 3 13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 4 4 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 3 4 10 4 3 3 10 4 3 3 10 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 3 3 12 3 4 3 10 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 3 10 3 3 4 10

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 4 4 3 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 3 11 4 4 3 11

3 4 4 3 14 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 10

3 3 3 4 13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 3 4 13 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12

3 4 3 3 13 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 3 9 4 4 3 11 4 3 3 10

3 3 3 3 12 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 10

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9

4 4 3 3 14 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 4 3 2 9 3 3 3 9

3 3 4 3 13 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 4 11

3 3 3 2 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12

4 4 4 3 15 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 3 10 4 3 3 10 3 4 3 10

4 4 4 3 15 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 3 10 4 3 3 10 3 4 3 10

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12

4 4 4 3 15 3 3 3 9 4 3 3 10 4 3 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9

3 4 3 3 13 3 3 3 9 4 3 3 10 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 3 9

3 3 3 2 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9

3 3 4 3 13 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 4 11

SKORSKORSKORSKORKEMAMPUAN (X1) SIKAP (X2) PENAMPILAN (X3) PERHATIAN (X4) TINDAKAN (X5) TANGGUNG JAWAB (X6) SKOR

PELAYANAN PRIMA
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 Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

20 21 22

4 3 4 11

3 3 3 9

4 4 4 12

4 3 3 10

3 3 3 9

4 4 4 12

3 4 3 10

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

3 4 3 10

2 2 2 6

3 3 3 9

3 4 3 10

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

4 4 4 12

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 4 10

3 3 3 9

3 3 4 10

4 4 4 12

4 4 4 12

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 4 3 10

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

4 4 3 11

4 4 4 12

3 3 3 9

SKORKEPUASAN PELANNGGAN 3 3 3 9

4 4 4 12

3 4 3 10

3 4 3 10

4 3 4 11

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 4 10

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 4 10

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 4 10

3 4 3 10

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

3 4 3 10

3 3 3 9

3 4 3 10

3 3 3 9

3 3 3 9

3 4 3 10

3 4 3 10

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 3 9

4 3 4 11

3 3 3 9

4 4 4 12

3 3 4 10

4 4 4 12

4 4 4 12

3 3 4 10

3 3 3 9

3 3 3 9

3 3 3 9

4 3 4 11
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Lampiran 9. Dokumentasi Penelitian 
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