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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

Kepada Yth:
Responden Kuesioner

Di Tempat

Dengan Hormat,

Saya adalah mahasiswa Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Indonesia (STEI) —
Rawamangun, strata - 1 (S1) Manajemen, yang sedang melakukan penelitian
dalam rangka pembuatan skripsi untuk mengikuti salah satu syarat kelulusan,
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,Fasilitas dan Promosi Terhadap
Kepuasan Konsumen Rockstar Gym cabang Lippo Mall Puri — Jakarta Barat”.
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Kesediaan responden dalam memberikan informasi yang benar dan lengkap akan
sangat mendukung keberhasilan penelitian ini. Semua jawaban responden akan

menjadi masukan yang sangat berharga bagi saya.

Saya sangat mengucapkan terimakasih atas bantuan dan kesediaan responden
yang telah meluangkan waktunya dalam pengisian kuesioner ini.

Identitas Responden:
Nama :

Jenis Kelamin :

Usia :
Di atas 20 Tahun

31-40 Tahun

20-30Tahun

Dibawah 40 Thn

e Jenis Pekerjaan :

Hormat Saya,

Ratu Syifa Nabila Khansa
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() Pelajar
() Mahasiswa
() Pegawai
() Wiraswasta

() Lainnya (mohon disebutkan)

e Jenis Olahraga yang diikuti di Rockstar Gym cabang Lippo Mall Puri (LMP) :

Sebutkan :

e Sudah berapa lama menjadi konsumen di Rockstar Gym cabang Lippo Mall Puri
(LMP) ?

Sebutkan :

Petunjuk Pengisian Kuesioner :

Kuesioner dibawah ini memuat sejumlah pertanyaan. Silahkan anda memberikan \/
tanda (checklist) pada kotak jawaban yang anda pilih atau jawaban yang
menunjukan seberapa besar tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan anda,

Digunakan sebagai berikut:

Keterangan Penilaian :
STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

S :Setuju

SS : Sangat Setuju
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Keterangan Penilaian :

STS : Sangat Tidak Setuju (Score 1)

TS :Tidak Setuju (Score 2)
S :Setuju (Score 3)
SS :Sangat Setuju (Score 4)

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1)

No Pernyataan STS| TS| S |SS

1 | Rockstar Gym LMP Memberikan Pelayanan yang
sesuai dengan keinginan

2 | Rockstar Gym LMP Dapat Dipercaya oleh konsumen

3 | Rockstar Gym LMP memberikan pelayanan yang
akurat serta konsisten

4 | Rockstar Gym LMP memberikan pelayanan dengan
cepat / sigap

5 | Rockstar Gym LMP mendengar dan mengatasi
pelayanan dengan baik

6 | Rockstar Gym LMP Dapat mengukur kemampuan
para murid atau konsumennya

7 | Rockstar Gym LMP memiliki karyawan yang sopan
dan baik

8 | Rockstar Gym LMP mempunyai sifat karyawan yang
dapat dipercaya

9 | Rockstar Gym LMP memberi perhatian tulus kepada
konsumen

10 | Rockstar Gym LMP memahami keinginan konsumen

11 | Rockstar Gym LMP menyediakan fasilitas atau
ruangan olahraga yang berkualitas bagus

12 | Rockstar Gym LMP memberikan peralatan yang baik
pada pelayanan konsumen
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VARIABEL FASILITAS (X2)

No Pernyataan STS | TS SS
1 | Rockstar Gym LMP memberikan fasilitas sesuai
dengan proporsi (usia, bidang olahraga dan lainnya)
dengan baik
2 | Rockstar Gym LMP mempertimbangkan kenyamanan
konsumen
3 | Rockstar Gym LMP mengembangkan fasilitas yang
menarik
4 | Rockstar Gym LMP menempatkan fasilitas dengan
tepat / baik
5 | Rockstar Gym LMP menempatkan perlengkapan
olahraga yang lengkap
6 | Rockstar Gym LMP menyesuaikan desain , sirkulasi
udara yang sesuai
7 | Rockstar Gym LMP memberikan kenyamanan sesuai
keinginan konsumen
8 | Rockstar Gym LMP memberikan perlengkapan
pajangan atau hiasan yang menarik
9 | Rockstar Gym LMP menyediakan fasilitas toilet
10 | Rockstar Gym LMP menyediakan fasilitas Wifi
11 | Rockstar Gym LMP menyediakan fasilitas meja dan
kursi
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VARIABEL PROMOSI (X3)

No Pernyataan STS| TS SS
1 | Rockstar Gym LMP memberikan pesan promosi
dengan baik
2 | Rockstar Gym LMP menyampaikan promosi dengan
baik
3 | Rockstar Gym LMP menggunakan media untuk
melakukan promosi
4 | Rockstar Gym LMP memberikan waktu yang tepat
untuk memberikan promosi
5 | Rockstar Gym LMP menarik minat konsumen dalam
media promosi
VARIABEL KEPUASAN KONSUMEN (Y)
No Pernyataan STS | TS SS
1 Saya merasakan kinerja karyawan sesuai keinginan
konsumen
2 Saya beniat ingin berkunjung kembali ke Rockstar Gym LMP
3 Saya bersedia merekomendasikan Rockstar Gym LMP kepada
teman atau orang lain
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Lampiran 2. Tabulasi skor untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1)

NO
BUKTI PERTANYAAN TOTAL
REFERENSI
KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | KP10 | KP11 | KP12
4ola a7
1 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| a4 3 4
2 |1 17
2 11|11 21]2]2]2 1
fla a7
3 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4| 4s|a] 3
3 la |39
4 4 | 1| 4| 1| 4|3 ]| 4] 4| 3| 4
1 la 18
5 2 |1 |12 | 1|1 |2 |2]|:2 1
Y la a7
6 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 3| 4 4
Y la a7
7 4 | 4| 4 | 4| 4| 4| 4| 4|3 4
2 1a |39
8 3 |4 |3 [ 3|3 | 4] 2]|4]|3]| 4
Y la a7
9 3 | 4| 4| 4| a|a|a]| a] a 4
4 la a8
10 4 | 4| 4| 4| s | 4| s 4| a 4
A la |aa
1 4 | 4| 3| 3| 4|33 |4 4] 4
Y la a7
12 3 | 4 | 4| 4| 4| a]| 4| a|a]| a
4 la a6
13 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
12 27
14 3| 2 1| 2|3 |2]2]2]2]/:2
4 la a6
1 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4 4| 42| 4
3 1a |38
16 a a3 | 1] a|a|2]2]3]|a
4 la a8
17 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4
42 23
18 2 (1|1 | 1] 2]2]2]2]2]:2
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4
19 4 | 4 | 4| a | 4| 3| a|a]|2 4 4 45
NO

BUKTI PERTANYAAN
REFERENSI oTAL
KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | Kp1o | KPL | KP12

Y la a7
20 3 | 4| 4| a|a|a|a|al|al] s

4 la e
21 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4

2 12 |39
22 4 | 4 | 4| 3|3 |3 | a|al|s3 | 3

S PR T
23 1111|222 |2]|2]:2

4 la a8
24 4 | 4| 4| 4| al|la|al|ala| a

313 |m
25 4 | 4 | 3| 2| 4| 4| 4a]|a]|3]|3

2 |3 |37
26 3 | 4| 3|3 |2 |4]|3]|4a]|3] 3

4 l3 |
21 4 | 3 | 4| 3| a|a|a|3|a| a

Y la a7
28 4 | 4 | 4| 4| 4| a]|a]|a]|a]| 3

3 12 |36
29 a | 33| 1|a|3|3|3]|3]| 4

4 la a3
30 4 | 2 | a4 | 3| a|a|a]|a]al| 2

2 |2 |38
31 4 | 4| a| 2|3 |3 | a|als3 | 3

2 |2 |39
32 4 | 3 | a | 3|3 | 2]4a4]|a]|3]| 3

Y la a7
33 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4| a| s 3

2 12 |26
34 a2 2113 21]21]2]:2 2

2 12 |22
3% 2 |2 212|213 |1]| 2

313 |m
36 4 | 2| a4 | 2] a|3|a|al|a| a

2 12 |28
37 2 | 23| 2|3 |3|3/|2]|:2 2
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2
38 4 | 4 | 4| 3|3 | 24| 4)|3] 3 3 |39
4 14 48
39 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4| 4
NO
REFERENSI
KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | kP10 | KP11 | KP12
4 14 45
40 4 | 4 | 4| 3| 4| 4] 4| 4| a2
2 |2 28
41 a | 222113 |3|2]2]|2]:2
1 18
42 2 |1 |1 | 1|2 |2 |2]1]|2 1
414 48
43 4 | 4| 4| 4| al|la|al|ala| a
2 |2 24
44 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2
2 |2 27
45 3 2 4 1 3 2 2 2 2 2
4 14 45
46 4 | 4| a | 3| ala|2]|al|a| a
3 |3 42
47 4 | 4 | 2|3 | 4| 4| 3| 4| s 4
2 |2 28
48 3 | 22| 2|33 |3/|2]2 2
3 |2 23
49 3 221 |2|21]21]1]2 1
3 |3 41
50 4 | 4| 4| 243|214 a]| a4
412 44
51 4 | 4 | 4| 3| 4| a]|a|a|a]| 3
412 |
52 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
2 |2 26
53 2 2| 22|33 |2|2]2]:2
2 |1 19
54 1 11|12 2] 2]3/|1] 2
2 |4 40
55 4 | 4 | 3| 3|2 |a]a|a|3]| 3
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4
56 4 | 2| 4|3 | a | 4] a)| 4| a4 2 4 43
4 14 42
57 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3
3 12 41
58 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4
2 12 |20
59 1 3 3 2 3 3 3 3 2 2
NO
REFERENSI BUKTI PERTANYAAN TOTAL
KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | Kp1o | KP1L | KP12
413 43
60 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4
4 la |ae
61 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
L1y |18
62 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1
3 4 41
63 4 |2 | 2|3 |4 |3 ]| 4|44 4
4 la a3
64 4 | 4 | 3 |4 | 4| 2|3 |43 4
2 12 |m
65 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3
3 13 38
66 4 4 4 1 3 4 2 3 3 4
4l | a3
67 4 2 4 3 4 4 4 4 4 2
2 14 |36
68 4 2 3 1 3 3 4 3 3 4
2 |3 38
69 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3
2 12 |3a
70 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2
2 13 |30
71 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2
2 |4 40
72 2 4 4 3 3 3 4 4 3 4
3 13 39
73 4 3 4 1 4 4 3 3 3 4
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2
4 4 |3 | 2] 2|3 |[3]3/|3/]2]:2 3 |32
2 13 |31
75 2 | 2 [ 3| 2|4 |3|3]3]|2]:2
4 la aa
76 4 | 3 | 4| 3| 4|3 | 4| 4|4 3
3 13 |m
77 4 [ 3 | 4 |3 | 4| 4|3 | 4| 4 2
2 13 |30
8 2 |3 |3 |3 |13 |3|3]|2]:2
2 13 |31
7 2 [ 2 | 3|3 | 1|3 |3 ]| 4]2 3
NO
TOTAL
REFERENSI BUKTI PERTANYAAN
KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | Kp10 | KP11 | KP12
2 12 |28
80 1212121433 |3]|2]:2
Vil |22
81 2 221|222 |2]2]:2
4 la s
82 4 | 4| 4| 4| al|la|al|al 2|3
2 13 |37
83 a |3 3|23 |3 |4a|a]s3]| 3
3 o |42
84 4 | 3 | 3 |2 | 4| 3| 4|4 | 4 4
3 13 |
8 a | a2 3| a|al|lal|s3z|al|a
2 13 |29
86 12|32 |33 |3/]3/|2]2
3 |2 a0
87 a | 4| 23] 4a]a]|2]|3]|a]| 3
Y la e
88 4 4 4 4 4 4 4 4 5 A
3 1 |
89 a | 3| a2 |a|3|a|al|s3| a
2 |2 a0
%0 a | 4| 2|23 |4a|4a|a]|3]| a
2 12 |35
o1 4 | 3 | 2|3 ]3| 2|4]|3]|3] a4
3 14 a0
92 4 | 3 | 3| 2| 4|3 ]3| 4|34 3
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2
93 4 | 2| 4| 3| 2| 4] 3| a3 3 4 38
4 14 45
94 4 | a | 2| 4| a|a] a3 | a]| a
2 |3 36
95 4 | 3 | 2|3 | 2| 4] 3| a3 3
2 14 38
96 4 | 3| 2| 4| 3|3 | 4a|2]3]| 4
4 14 44
97 4 | a4 | a | 3| a|3 | 4a]|a]al| 2
2 14 38
98 4 | 4 | 3] 2|3 |2]4|4]|3]3
2 |2 39
99 4 | 4 | a | 1| 3| a]|a]|a]| 3| 4
NO
TOTAL
REFERENSI BUKTI PERTANYAAN
KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | kP10 | KP11 | KP12
100 3 | 3|3 |3 | 2|43/ 4]s3 3 2 35
289 [315 [3772
> 342 | 312 | 311 | 266 | 333 | 328 | 332 | 338 | 301 | 305
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Lampiran 3. Tabulasi skor untuk variabel Fasilitas (X2)

I ool | N | a| N | N | | N |~ | o] o] in]| S| | = 00
_m A S| ||| NS S| | NN F| || S| S| 0| o
—
NIRIRINIRIEIAIRIEIEI IR RIEINI RIEIRIRIR
o
i hIBIEINIRIEINI R IR R IR R K K A
DRt on| ||| SN S| S| N N[N ||| | | S|
Rl || ||| | ||| S| S| ||| | S| || | |
S |~
ARG R RTINS R A R T A I T )
>
&
= I R R R A N R R N R R R R I A R IS A A e
[¢B)
o
Plon|o| ||t~ ||| | | | N
oo ||| |~ S| | ] | A ] | ] | | | | N
Pl | || | | | || | | ] S| | | ] S| 0| | |~
oot |on| || on|on| | ||| on| | | &
Tl || S| SN S| N ||| N[N on|on| | on| | S|
old|lN|m <t |w|o|l~|o|lo|o|«
AN SO I~0O Sl d|d|ld|d|dald|9|9|d |

No Responden

14
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36
34
43

43

44
38
34
38
39
39
44
44
37
39
31

30
44
43

29
35
36

19
26
44
44
38
39
44
44
37
35
31

44
44
44
44
43

44
37
34
38

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45
46
47

48

49
50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

15
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36
44
44
35
44
43

37
38
43

23

30
39
39
30
36
35
30
20
44
44
44
43

30
25

38
43

18
30
36
31

43

34
42

38
44
36
25

34
3732

351

336

324 | 339 | 365 | 335 | 320 | 350 | 340 | 345 | 327

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95
96
97

98
99
100
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No Bukti Pertanyaan Total
Responden 1 2 3 4 5

1 4 4 4 4 4 20
2 3 3 2 2 3 s
8 3 4 4 4 4 o
4 4 4 4 3 4 +
5 3 3 3 4 3 1o
6 4 4 4 4 4 20
! 4 4 4 4 4 20
8 4 4 4 4 3 o
9 4 4 4 4 4 20
10 3 4 4 4 4 9
1 4 4 3 4 2 Y
12 4 4 4 4 4 20
13 4 4 4 2 4 e
14 2 1 2 2 1 °

15 4 4 4 3 4 9
16 4 4 4 3 4 9
17 4 4 4 4 4 20
18 2 2 2 2 2 10
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19 4 4 4 4 20
20 4 4 4 4 20
21 2 2 4 4 *
22 4 4 4 4 2
23 4 4 4 2 Y
24 4 4 4 4 2
25 4 3 3 4 '
26 4 3 4 4 +
21 2 2 4 3 "
28 4 4 4 4 20
29 3 4 4 4 w0
30 1 2 2 2 ’

31 3 3 4 4 B
32 3 4 4 3 B
33 4 2 3 3 15
34 4 3 3 4 '
35 3 2 4 3 15
36 4 3 3 3 Y
37 4 4 3 3 Y
38 3 4 4 3 Y
39 4 4 4 3 +
40 4 4 4 4 w0
Al 4 3 4 4 v
42 4 2 2 4 B
43 2 3 3 4 B
44 2 2 1 2 ’
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45 4 4 4 3 . |7
46 4 4 3 4 3 |
ar 4 4 3 3 . |7
48 3 3 4 3 P
49 2 2 2 2 , |
50 3 4 4 3 . |
o1 3 4 4 4 s |
52 4 3 3 4 s |7
53 4 4 3 4 s |7
54 2 2 2 2 , |
55 3 3 2 3 . |7
56 4 3 3 4 s |V
57 4 3 4 3 . |
58 3 4 4 4 3 |
59 3 4 2 3 s |
60 4 4 3 3 s |V
61 4 4 3 3 s |V
62 2 2 3 4 s |7
63 4 4 4 3 P
64 4 4 4 4 s |7
65 4 2 4 4 . |
66 4 4 4 3 P
67 2 1 2 2 , |7

68 2 3 4 4 s |
” 3 ) 3 ) RREE
70 4 4 3 3 s |V
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71 3 3 4 3 Y
72 4 4 4 3 v
/3 2 3 4 4 Y
74 2 1 3 2 w0
75 3 4 3 3 o
76 2 2 2 2 5
7 2 2 2 2 +0
8 2 2 2 2 0
79 3 3 4 3 15
80 1 2 2 1 °

81 2 2 2 2 w0
82 4 4 4 4 20
83 4 4 4 3 +
84 3 4 2 3 0
85 4 3 4 3 °
86 2 4 4 4 '
87 2 2 2 1 ’

88 2 3 3 2 H
89 3 3 4 4 '
90 3 3 3 3 w0
91 4 3 4 3 '
92 4 4 4 4 20
93 2 2 2 2 0
94 4 3 4 4 o
95 3 4 4 4 o
96 4 4 4 4 2
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20
97 4 4 4 4 4

11
98 2 2 2 2 3

10
99 2 2 2 2 2

17
100 3 3 3 4 4

1642

324 324 334 324 336
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Lampiran 4. Tabulasi skor untuk variabel Promosi(X3)

Pertanyaan
No Responden P01 P02 | P03 Total

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

19 3 3 3
20 4 4 4 12
21 4 4 4 12
22 2 4 3
23 3 3 3
24 4 4 3 11
25 4 4 3 11
26 4 4 4 12
27 4 4 4 12
28 4 4 4 12
29 2 4 4 10
30 2 4 4 10
31 4 4 4 12
32 3 4 3 10
33 4 4 4 12
34 4 4 4 12
35 2 2 2 6
36 4 4 3 11
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10
12
12
12
11
11
12

10
12
12

10
10
12
12
10
10

12
12
12
12
10
12
11

11
12

10
12

12

12

12

37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

51
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Lampiran 5. Outer Model

KPo1
K
Kro2

.4
KPO3

LNET:
KP4 NJ6132
e

KPO5

FADS

FAQG 5.986

FAQT
Fasilitas

FA10 4.745

PRO2

PRO3

PRO4
vl Promosi
PROS

KK

KKD2

KKD3

Kepuasan
Konsumen
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Lampiran 6. Inner Model

KPOS5
KPO&
KPOT

KPo&

0.263

FADG 4— 0727 — 0.433

0.770, Fasilitas

FA10 0.343

h“k
PROZ2 0.819
0.819
PRO3 4+—0.826 —
0.829
PRO4 0.820
e Promosi

PROS
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Konsumen
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Lampiran 7. Outer Loading

Kualitas Fasilitas Promosi Kepuasan
Pelayanan Konsumen

X1l1 0.778

X1.2 0.787

X1.3 0.748

X1.4 0.763

X1.5 0.765

X1.6 0.771

X1.7 0.761

X1.8 0.780

X1.9 0.807

X1.10 0.763

X1.11 0.755

X1.12 0.771

X2.1 0.779

X2.2 0.773

X2.3 0.795

X2.4 0.729

X2.5 0.760

X2.6 0.727

X2.7 0.779

X2.8 0.799

X2.9 0.770

X2.10 0.756

X2.11 0.735

X3.1 0.819

X3.2 0.819

X3.3 0.826

X3.4 0.829

X3.5 0.820

Y11 0.841

Y1.2 0.907

Y1.3 0.881
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Lampiran 8. R-Square

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Konsumen 0.631 0.619
Lampiran 9. F-Square
Kualitas Fasilitas Promosi Kepuasan
Pelayanan Konsumen
Kualitas Pelayanan 0.151
Fasilitas 0.420
Promosi 0.247

Kepuasan Konsumen

Lampiran 10. AVERAGE VARIANCE EXTRACTED (AVE)

Cronbach’s rho.A Composite Average Variance
Alpha Reliability Extracted (AVE)
Kualitas Pelayanan | 0.938 0.945 0.946 0.594
Fasilitas 0.929 0.936 0.939 0.584
Promosi 0.881 0.884 0.913 0.677
Kepuasan 0.849 0.853 0.909 0.769
Konsumen
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Lampiran 11. Composite Reliability(CR)

Composite Reliability Ketentuan
Kualitas Pelayanan 0.946 0,7
Fasilitas 0.939 0,7
Promosi 0.913 0,7
Kepuasan Konsumen 0.909 0,7
Lampiran 12. Discriminant Validity
Kualitas Fasilitas Promosi Kepuasan
Pelayanan Konsumen
Kualitas 0.771 0.541
Pelayanan
Fasilitas 0.321 0.764
Promosi 0.404 0.371 0.823
Kepuasan 0.541 0.645 0.610 0.877
Konsumen
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