
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

KUESIONER 

 

Identitas Responden 

Nama   : 

Jenis Kelamin  : 

Usia   : 

Pendidikan  : 

Petunjuk pengisian  : 

Isilah jawaban sesuai pendapat anda dengan memberi satu tanda silang 

(X) pada kotak yang tersedia. 

Keterangan :  

SS : Sangat Setuju, artinya pernyataan tersebut sangat sesuai 

persepsi, sikap dan perilaku 

S : Setuju, artinya pernyataan tersebut sesuai namun belum 

sepenuhnya dengan  persepsi, sikap dan perilaku 

N : Netral 

TS : Tidak Setuju, artinya pernyataan tersebut tidak sesuai dengan 

persepsi, sikap dan perilaku 

STS : Sangat Tidak Setuju, artinya pernyataan tersebut sangat tidak 

sesuai persepsi, sikap dan perilaku 

 

 

 

 

 



 

 
 

KUALITAS PELAYANAN 

No Pertanyaan STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

 Kualitas Pelayanan      

 Bukti Fisik (Tangible)      

1. Penyelenggara pelatihan menyediakan 

sarana pengajaran dan peralatan yang 

modern 

     

2. Kondisi fisik tempat pelatihan (ruang 

meeting, laboratorium) bersih, rapi 

dan nyaman 

     

3. Penampilan petugas operasional 

penyelenggara pelatihan rapi dan 

sopan 

     

4. Sarana fasilitas gedung pelatihan yang 

disediakan memadai 

     

       

 Keandalan (Reliability)      

5. Pengajar/fasilitator mampu 

menyampaikan materi sesuai dengan 

silabus 

     

  STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

6. Penyelenggara pelatihan mampu 

menjawab semua pertanyaan saya 

     

7. Penyelenggara pelatihan bersikap 

simpatik dan meyakinkan dalam 

penanganan masalah yang saya hadapi 

     

8. Penyelenggaraan pelatihan sesuai 

waktu yang ditentukan 

     

9. Keakuratan penyelenggara pelatihan 

dalam melakukan pelayanan jasa 

(informasi dan jadwal akurat) 

     

       

 Daya Tanggap (Responsiveness)      

10. Penyelenggara pelatihan selalu 

memberitahukan kepada saya tentang 

kapan layanan akan dilaksanakan 

     



 

 
 

11. Penyelenggara pelatihan memberikan 

pelayanan yang cepat kepada saya  

     

12. Penyelenggara pelatihan selalu 

bersedia membantu saya 

     

13. Penyelenggara pelatihan selalu siap 

untuk merespon permintaan saya 

     

       

 Jaminan (Assurance)      

14. Saya merasa percaya dengan 

penyelenggara pelatihan  

     

15. Penyelenggara pelatihan membuat 

saya merasa aman dalam mengikuti 

pelatihan 

     

16.. Penyelenggara pelatihan selalu sopan      

17. Penyelenggara pelatihan mendapat 

dukungan dari perusahaan dalam 

melaksanakan tugas mereka dengan 

baik. 

     

       

 Empati       

18. Penyelenggara pelatihan menghadapi 

saya dengan cara yang penuh 

perhatian 

     

19. Penyelenggara pelatihan memberikan 

perhatian pribadi kepada saya 

     

20. Penyelenggara pelatihan memahami 

kebutuhan saya 

     

21. Penyelenggara pelatihan 

mengutamakan kepentingan terbaik 

saya 

     

22. Penyelenggara pelatihan mempunyai 

jam operasional yang nyaman bagi 

saya 

     

       

 Persepsi Nilai      

 Nilai Kualitas      

23. Penyelenggara pelatihan memiliki 

kualitas pelayanan yang konsisten 

     

24. Penyelenggara pelatihan      



 

 
 

menyelenggarakan pelatihan dengan 

baik 

25. Penyelenggara pelatihan memiliki 

standar kualitas pelayanan yang dapat 

diterima 

     

26. Saya merasakan kemudahan dalam 

berkomunikasi dengan penyelenggara 

pelatihan 

     

  STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

27. Penyelenggara pelatihan memberikan 

pelayanan yang konsisten kepada saya 

     

       

 Nilai Terhadap Biaya      

28. Penyelenggara pelatihan menetapkan 

biaya yang rasional 

     

29. Penyelenggara pelatihan menawarkan 

nilai yang sebanding dengan biaya 

yang dikeluarkan oleh perusahaan 

saya 

     

30. Jasa yang diberikan oleh 

penyelenggara pelatihan sesuai 

dengan biaya yang dikeluarkan 

perusahaan saya 

     

 Nilai Sosial      

31. Dengan mengikuti pelatihan di 

penyelenggara pelatihan ini saya 

merasa lebih dihargai oleh rekan kerja 

yang lain 

     

32. Dengan mengikuti pelatihan di 

penyelenggara pelatihan ini saya 

memberikan kesan yang baik dimata 

rekan kerja yang lain 

     

       

 Nilai Emosional      

33. Saya merasa senang dalam 

menggunakan jasa penyelenggara 

pelatihan 

     

34. Membuat saya ingin menggunakan      



 

 
 

jasa kembali 

35. Saya merasa nyaman atas layanan 

yang diberikan penyelenggara 

pelatihan 

     

36. Saya merasa bahagia dalam 

menggunakan jasa penyelenggara 

pelatihan 

     

       

 Kepuasan Pelanggan      

37. Secara keseluruhan saya merasa puas 

mengikuti pelatihan 

     

38. Fasilitas yang disediakan oleh 

penyelenggara pelatihan melebihi 

harapan saya 

     

39. Menurut saya, kinerja pelayanan 

penyelenggara pelatihan sudah ideal 

     

       

 Niat Perilaku      

40. Saya akan mengatakan hal – hal 

positif tentang penyelenggara 

pelatihan kepada orang lain 

     

41. Saya akan merekomendasikan 

penyelenggara pelatihan kepada orang 

lain yang membutuhkan pendapat 

saya 

     

42. Saya akan menganjurkan rekan kerja 

untuk mengikuti pelatihan 

dipenyelenggara pelatihan ini 

     

43. Saya akan mempertimbangkan 

penyelenggara pelatihan sebagai 

pilihan pertama ketika membutuhkan 

pelatihan 

     

44. Perusahaan saya akan mengalihkan 

beberapa kerjasama kepada 

penyelenggara pelatihan lain yang 

menawarkan harga yang lebih baik 

     

45. Perusahaan saya bersedia membayar 

harga lebih tinggi dibanding harga 

penyelenggara pelatihan lain untuk 

     



 

 
 

penawaran yang sama 

46. Saya akan beralih ke penyelenggara 

pelatihan lain jika pelayanan 

penyelenggara pelatihan ini ada 

masalah 

     

47. Saya akan mengeluh kepada orang 

lain jika kinerja penyelenggara 

pelatihan tidak sesuai dengan harapan 

saya 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

HASIL UJI VALIDITAS 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
  



 

 
 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

1. Persamaan (1)  Y : β1X1+ β2X2+ β3X3+e 

X1, X2,X3 terhadap y 

Variables Entered/Removed 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X1, X3, X2
a
 . Enter 

a. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .773
a
 .598 .593 2.290 

a. Predictors: (Constant), X1, X3, X2 
 

ANOVA
b
 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 1833.210 3 611.070 116.47
9 

.000
a
 

Residual 1232.849 235 5.246   

Total 3066.059 238    

a. Predictors: (Constant), X1, X3, X2 

b. Dependent Variable: Y 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.505 1.955  1.282 .201 

X2 .284 .056 .444 5.094 .000 

X3 .603 .168 .247 3.577 .000 

X1 .065 .036 .136 1.799 .073 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

 

 



 

 
 

 

2. Persamaan  (2)  X3: β1X1+β2X2+e 

Variables Entered/Removed 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X2, X1
a
 . Enter 

a. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .800
a
 .640 .637 .885 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 
 

ANOVA
b
 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 328.957 2 164.478 210.076 .000
a
 

Residual 184.776 236 .783   

Total 513.732 238    

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: X3 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.588 .754  -.780 .436 

X1 .033 .014 .167 2.376 .018 

X2 .172 .018 .656 9.337 .000 

a. Dependent Variable: X3 

 



 

 
 

 

3. Persamaan    (3)  X2: β1X1+e 

 
Variables Entered/Removed

b
 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 X1
a
 . Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: X2 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .831
a
 .691 .690 3.123 

a. Predictors: (Constant), X1 

ANOVA
b
 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5174.084 1 5174.084 530.615 .000
a
 

Residual 2311.012 237 9.751   

Total 7485.096 238    

a. Predictors: (Constant), X1 

b. Dependent Variable: X2 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.567 2.661  -.213 .831 

X1 .627 .027 .831 23.035 .000 

a. Dependent Variable: X2 

 


