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Lampiran I. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN CUSTOMER SERVICE 

TERHADAP CITRA PERUSAHAAN DI PT. ELITE PRIMA HUTAMA 

MAL KOTA KASABLANKA 

 

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir sebagai mahasiswa Program S1 

Universitas Nasional Jakarta, bersama ini saya: 

Nama   : Nur Apriyani 

NPM   : 183112352640544 

Fakultas  : Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Program Studi  : Ilmu Komunikasi 

Bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi dengan 

judul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Citra Perusahaan 

di PT. Elite Prima Hutama Mal Kota Kasablanka”. Sehubung dengan hal tersebut, 

saya sangat mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan 

waktu menjadi responden dengan mengisi beberapa pertanyaan/pernyataan pada 

lembar kuesioner ini dengan sebenar-benarnya. 

Semoga dengan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i berikan dapat bermanfaat 

untuk kepentingan ilmu pengetahuan. Atas perhatian dan kerjasamanya saya 

ucapkan terimakasih. 

 



 
 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Berilah jawaban pertanyaan berikut sesuai dengan pendapat Anda, dengan cara 

memberi tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan 

pendapat Anda. 

1. Tanggal pengisian: 

2. Jenis Kelamin: 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

3. Usia: 

a. Sama dengan/kurang dari 20 tahun 

b. 21 – 30 tahun 

c. 31 – 40 tahun 

d. 41 – 50 tahun 

e. Lebih dari 50 tahun 

4. Pendidikan terakhir: 

a. SD 

b. SMP 

c. SMA 

d. Diploma 

e. S1/S2/S3 

5. Pekerjaan: 

a. Pelajar/mahasiswa (i) 

b. Pegawai Swasta   

c. PNS 

d. Wiraswasta 

e. Lainnya ………………….………. (sebutkan) 

6. Sudah berapa kali  Bapak/Ibu/Saudara/I mengujungi Mal Kota Kasablanka 

dalam satu tahun terakhir: 

a. 2 – 5 kali 

b. 6 – 9 kali  

c. 10 – 12 kali 



 
 

d. 13 – 15 kali 

e. Lebih dari 15 kali 

B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Berilah jawaban pertanyaan berikut sesuai dengan pendapat Anda, dengan 

cara memberi tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang paling sesuai 

dengan pendapat Anda. 

2. Kriteria penilaian dari jawaban yang tersedia, yaitu; 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

C. KUESIONER PENELITIAN 

Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

No Pernyataan SS S TS STS 

Bukti Fisik (Tangibles) 

1 
Karyawan customer service Mal Kota 

Kasablanka berpenampilan rapi. 
    

2 

Karyawan customer service Mal Kota 

Kasablanka memiliki body gesture yang 

baik. 

    

3 

Peralatan dan perlengkapan yang 

digunakan customer service Mal Kota 

Kasablanka tampak modern. 

    

4 

Peralatan dan perlengkapan yang 

digunakan customer service Mal Kota 

Kasablanka berfungsi dengan baik. 

    

5 

Fasilitas fisik yang dimiliki Mal Kota 

Kasablanka memiliki interior yang modern 

dan menarik (gedung, toilet, dekorasi, dan 

lain-lain)  

    

Kehandalan (Reliability) 

6 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

dapat melayani pengunjung dengan segera. 
    

7 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

berjanji untuk melakukan sesuatu pada 

waktu tertentu dan mereka akan 

menepatinya. 

    

8 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan pelayanan secara tepat. 
    



 
 

9 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

bertanggung jawab terhadap pengunjung. 
    

10 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

sudah memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang diharapkan. 

    

Ketanggapan (Responsivines) 

11 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

selalu bersedia membantu pengunjung. 
    

12 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

selalu bersedia menjawab pertanyaan-

pertanyaan pengunjung. 

    

13 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memiliki pengetahuan yang luas dalam 

membantu pengunjung. 

    

14 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memiliki kejelasan dalam berbahasa kepada 

pengunjung. 

    

15 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan informasi yang akurat kepada 

pengunjung. 

    

Jaminan (Assurance) 

16 

Pengetahuan yang dimiliki customer 

service Mal Kota Kasablanka tentang 

tenant, event dan program cukup baik. 

    

17 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

selalu bersikap sopan terhadap pengunjung. 
    

18 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

selalu bersikap ramah terhadap 

pengunjung. 

    

19 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

dapat dipercaya. 
    

20 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan salam/greeting sebelum dan 

sesudah membantu pengunjung. 

    

Kepedulian (Empathy) 

21 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan kesempatan bertanya terhadap 

pengunjung. 

    

22 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

melayani pengunjung secara tulus. 
    

23 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan perhatian secara akrab 

terhadap pengunjung. 

    

24 
Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan pengertian dan toleransi 
    



 
 

terhadap pengujung apabila terjadi 

masalah. 

25 

Customer service Mal Kota Kasablanka 

memberikan kepedulian dalam memahami 

kepentingan dan kesulitan pengunjung. 

    

 

Variabel Citra Perusahaan (Y) 

No Pernyataan SS S TS STS 

Karakteristik (Personality) 

1 
PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki kredibilitas. 
    

2 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki kepedulian terhadap 

masyarakat. 

    

3 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka banyak diminati oleh 

masyarakat. 

    

4 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki keramahan terhadap 

pelanggannya. 

    

Reputasi (Reputation) 

5 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memberikan pelayanan yang 

prima terhadap pengunjungnya. 

    

6 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memberikan pelayanan tanpa 

imbalan terhadap pengunjungnya. 

    

7 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memberikan keamanan dan 

kenyamanan bagi pengunjungnya. 

    

8 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka dapat dipercaya oleh 

pengunjungnya. 

    

Nilai (Value) 

9 
PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka peduli kepada pengunjungnya. 
    

10 
PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka sebagai market leader. 
    

11 
PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka sebagai service leader. 
    

12 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memberikan produk dan jasa 

yang berkualitas. 

    

Identitas Perusahaan (Coorporate Identity) 



 
 

13 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki logo yang mudah 

dikenali. 

    

14 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki slogan yang mudah 

diingat. 

    

15 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki gedung/bangunan 

yang mudah dikenali karena memiliki khas 

    

16 

PT Elite Prima Hutama Mal Kota 

Kasablanka memiliki warna perusahaan 

yang khas. 

    

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran II. Data Tabulasi Responden 

TOTAL SKOR JAWABAN KUALITAS PELAYANAN 

No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 XT 

1 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 88 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 91 

4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

5 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 83 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 96 

7 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 89 

8 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 

9 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 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

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

12 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

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

14 3 3 4 3 3 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 84 

15 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 85 

16 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 79 

17 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 74 



 
 

18 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 97 

19 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 

20 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 

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

22 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 95 

24 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 87 

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

26 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 91 

27 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 98 

28 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 4 86 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 74 

30 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 95 

31 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 

32 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 

33 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 85 

34 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 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 99 

36 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 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 



 
 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 95 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

41 4 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 88 

42 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 

43 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 91 

44 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 

45 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 97 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

47 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 92 

48 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

49 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 

50 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

51 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 78 

52 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 79 

53 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 

54 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 98 

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

56 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 

57 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 81 



 
 

58 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 98 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

60 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 94 

61 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 

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

63 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

66 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 85 

67 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 

68 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 95 

69 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 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 96 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

72 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 89 

73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 78 

74 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 92 

75 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 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 74 

77 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 81 



 
 

78 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 82 

79 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 82 

80 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 

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

82 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 85 

83 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 88 

84 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 

85 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 

86 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 74 

87 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 94 

88 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 

89 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 81 

90 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79 

91 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 83 

92 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 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

94 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 

95 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 96 

96 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

97 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 



 
 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

99 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 79 

100 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 91 

101 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 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 

103 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

104 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 77 

105 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 99 

106 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 78 

107 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76 

108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 80 

109 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81 

110 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 79 

111 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

112 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75 

  

 

 

 



 
 

TOTAL SKOR JAWABAN CITRA PERUSAHAAN 

 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 YT 

1 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 59 

2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 50 

3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 54 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 52 

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

6 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 51 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

12 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

14 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 57 

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

16 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 51 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

18 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 49 

22 4 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 3 2 2 2 2 47 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 62 

25 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 



 
 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

27 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

28 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 54 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 47 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 62 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

38 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 58 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

41 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

46 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

51 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

54 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 62 

55 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 



 
 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

57 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 46 

58 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 60 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

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

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

62 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52 

63 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 52 

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

65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

66 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 55 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

68 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 50 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 63 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

72 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 54 

73 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 51 

74 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 61 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

77 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 52 

78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

79 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

80 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 61 

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

82 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 53 

83 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 56 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 



 
 

86 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 45 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 60 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

89 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 52 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 49 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

95 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 55 

96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

97 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 49 

100 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 52 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

102 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 59 

103 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 57 

104 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

105 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

106 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

107 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 

108 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 

109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

110 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 53 

111 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

112 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 



 
 

Lampiran III. Output SPSS 26 Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia, Pendidikan 

Terakhir, Pekerjaan dan Jumlah Kunjungan 

 

JENIS_KELAMIN 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid PRIA 53 47.3 47.3 47.3 

WANITA 59 52.7 52.7 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

USIA 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <=20 9 8.0 8.0 8.0 

21-30.9 70 62.5 62.5 70.5 

31-40.9 22 19.6 19.6 90.2 

41-50.9 7 6.3 6.3 96.4 

>=51 4 3.6 3.6 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

PENDIDIKAN_TERAKHIR 

     

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 1 0.9 0.9 0.9 

SMA 76 67.9 67.9 68.8 

DIPLOMA 10 8.9 8.9 77.7 

S1/S2/S3 25 22.3 22.3 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 
 

PEKERJAAN 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid PELAJAR/MAHASISWA 15 13.4 13.4 13.4 

PEGAWAI SWASTA 69 61.6 61.6 75.0 

PNS 4 3.6 3.6 78.6 

WIRASWASTA 9 8.0 8.0 86.6 

LAINNYA 15 13.4 13.4 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

SUDAH_BERAPA_KALI_MENGUNJUNGI_KOKAS 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2-5 KALI 29 25.9 25.9 25.9 

6-9 KALI 13 11.6 11.6 37.5 

10-12 KALI 10 8.9 8.9 46.4 

13-15 KALI 2 1.8 1.8 48.2 

>15 KALI 58 51.8 51.8 100.0 

Total 112 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran IV. Uji Validitas 

 

Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X) 

 

 

 

 



 
 

Uji Validitas Citra Perusahaan (Y) 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran V. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

0.975 25 

 

 

Uji Reliabilitas Citra Perusahaan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

0.970 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran VI. Uji Koefisien Korelasi 

Uji Koefisien Korelasi Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan 

Correlations 

 PELAYANAN CITRA 

PELAYANAN Pearson Correlation 1 0.857** 

Sig. (2-tailed)  0.000 

N 112 112 

CITRA Pearson Correlation 0.857** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000  

N 112 112 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran VII. Uji Koefisien Determinasi 

 

Uji Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0.857a 0.735 0.732 3.582 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran VIII. Uji Regresi 

Uji Regresi Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.727 2.983  1.249 0.214 

PELAYANAN 0.591 0.034 0.857 17.452 0.000 

a. Dependent Variable: CITRA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran IX. Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

Uji t Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.727 2.983  1.249 0.214 

PELAYANAN 0.591 0.034 0.857 17.452 0.000 

a. Dependent Variable: CITRA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Lampiran X. R Tabel Dan T Tabel 

r Tabel (df = 1 – 30) 

 

 

df = (N-2) 

 

Tingkat signifikansi uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 



 
 

t TABEL

 

 



 
 

Lampiran XI. Dokumentasi 

Penyebaran Kuesioner Kepada Pengunjung Di Area Concierge Main Lobby 

Mal Kota Kasablanka 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyebaran Kuesioner Kepada Pengunjung Di Area PG Lounge Mal Kota 

Kasablanka 



 
 

Lampiran XII. Surat Permohonan Penelitian Dan Informasi Data 



 
 

Lampiran XIII. Surat Keterangan Penelitian Dari Perusahaan 



 
 

Lampiran XIV. Surat Tugas Pembimbing Skripsi 



 
 

Lampiran XV. Surat Kesediaan Pembimbing Skripsi 



 
 

Lampiran XVI. Lembar Konsultasi Pembimbing Skripsi 



 
 

Lampiran XVII. Turnitin 
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