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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Pedoman Kuesioner 

Kepada jamaah umrah  yang kami hormati, saya sedang melakukan survei kepuasan 

jamaah terhadap kualitas pelayanan PT. Hikmah Rizquna Persada Cab. Banjarbaru. Kami 

mohon bantuan Bapak/Ibu Jamaah umrah untuk mengisi kuesioner berikut. Atas kesediaan 

Bapak/Ibu sekalian kami ucapkan terima kasih. 

Nama   :  

Bulan Keberangkatan 

(   ) Juli (   ) Agustus 
 
Petunjuk pengisian : Berikan tanda centang pada tanda (   ) 
Jenis kelamin : 
(  ) Laki laki 
(  ) Perempuan 

Usia : 
(  ) dibawah 20 
(  ) 21-30 
(  ) 31-40 
(  ) 41-50 
(  ) 51-60 
(  ) 61-70 
(  ) di atas 70 

Pendidikan : 
(  ) SD/MI 
(  ) SMP/MTS 
(  ) SMA/SMK/MA 
(  ) D3/D4 
(  ) S1 
(  ) S2 
(  ) S3 
(  ) Lainnya 

Pekerjaan : 
(  ) PNS/TNI/POLRI 
(  ) Karyawan 
BUMN/BUMS 
(  ) Wiraswasta 
(  ) Petani/Nelayan 
(  ) Pensiunan 
(  ) Mahasiswa 
(  ) Ibu rumah tangga  
(  ) Lainnya…………………. 
                                                                                                                                                        

Keterangan : Skala Likert 1-4 

1 2 3 4 

Sangat Tidak Puas Tidak Puas Puas Sangat Puas 

 

 

A. Tangible (BUKTI FISIK) 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Saya merasa puas dengan kenyamanan dan kelayakan tempat 

duduk yang tersedia di ruang tunggu jamaah. 

    

2  Saya merasa puas dengan kualitas sound system dan 

mikrofon yang digunakan saat pembekalan keberangkatan. 

    

3 Saya merasa puas dengan kondisi kendaraan shuttle yang 

digunakan selama perjalanan dari kantor ke bandara. 
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4 Saya merasa puas dengan kerapihan dan kejelasan 

dokumentasi perjalanan (jadwal, formulir, dan tiket) yang 

diberikan. 

    

5 Saya merasa puas dengan kejelasan papan nama ruangan dan 

tata arah yang tersedia di kantor. 

    

6 Saya merasa puas dengan kebersihan dan kelayakan fasilitas 

mandi serta toilet jamaah di kantor maupun tempat transit. 

    

7 Saya merasa puas dengan pencahayaan dan ventilasi di ruang 

tunggu serta area pendaftaran. 

    

8 Saya merasa puas dengan desain dan kualitas bahan tour kit 

(tas, ID card, dan name tag) yang disediakan. 

    

 

 

B. Reliability (Keandalan)  

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Saya merasa puas dengan konsistensi jadwal keberangkatan 

yang dilaksanakan sesuai dengan tanggal yang telah dijanjikan. 

    

2 Saya merasa puas dengan keakuratan informasi mengenai 

biaya, durasi perjalanan, dan layanan umrah yang saya terima. 

    

3 Saya merasa puas karena perusahaan menepati janji terkait 

jenis akomodasi (hotel dan kamar) sesuai dengan paket yang 

ditawarkan. 

    

4 Saya merasa puas dengan ketepatan waktu kehadiran tour 

leader dan muthawif saat briefing maupun pelaksanaan ibadah. 

    

5 Saya merasa puas karena dokumen perjalanan (visa, boarding 

pass, dan dokumen lainnya) disiapkan dengan benar dan 

lengkap. 

    

6 Saya merasa puas dengan keandalan layanan penjemputan 

bandara dari dan ke hotel selama perjalanan umrah. 

    

7 Saya merasa puas karena penyediaan makanan sesuai 

dengan paket serta menu yang telah dijanjikan oleh 

perusahaan. 
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8 Saya merasa puas dengan ketepatan informasi yang 

disampaikan terkait perubahan kebijakan atau regulasi 

pemerintah selama perjalanan umrah. 

    

 

C. Responsiveness (Daya Tanggap) 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Saya merasa puas dengan kecepatan pihak kantor dalam 

merespons pertanyaan awal sebelum proses pendaftaran. 

    

2 Saya merasa puas dengan kecepatan tindak lanjut yang 

diberikan ketika saya melaporkan kendala administrasi 

    

3 Saya merasa puas dengan kesiapan tour leader dalam 

membantu ketika terjadi situasi darurat selama pelaksanaan 

ibadah. 

    

4 Saya merasa puas dengan kecepatan penanganan keluhan 

terkait akomodasi, seperti kamar atau transportasi. 

    

5 Saya merasa puas dengan efisiensi prosedur check-in di kantor 

sehingga tidak terjadi antrean yang panjang. 

    

6 Saya merasa puas dengan responsivitas tim kantor dalam 

menanggapi pesan melalui chat atau email sebelum 

keberangkatan. 

    

7 Saya merasa puas dengan kecepatan penggantian fasilitas 

yang rusak, seperti selimut atau sajadah di hotel. 

    

8 Saya merasa puas dengan ketanggapan pendamping dalam 

membantu jamaah lansia atau jamaah dengan keterbatasan 

mobilitas 

    

 

 

D. Assurance (Jaminan) 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 
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1 Saya merasa puas dengan kemampuan tour leader dalam 

menyampaikan tafsir, riwayat, dan aturan ibadah umrah secara 

benar. 

    

2 Saya merasa puas dengan cara petugas menjelaskan prosedur 

keamanan dan kesehatan jamaah secara meyakinkan. 

    

3 Saya merasa puas karena petugas memastikan bahwa 

informasi hukum fikih yang disampaikan sesuai dengan 

lembaga yang berwenang. 

    

4 Saya merasa puas dan aman saat menjalani prosedur bandara 

dan imigrasi yang didampingi oleh pihak travel. 

    

5 Saya merasa puas dengan sikap santun dan sopan petugas 

dalam berkomunikasi, baik secara verbal maupun nonverbal. 

    

6 Saya merasa puas dengan penjelasan tour leader terkait 

penjaminan asuransi serta bantuan kesehatan bagi jamaah. 

    

7 Saya merasa puas dengan kemampuan tour leader dalam 

menjelaskan secara meyakinkan detail layanan paket umrah 

yang saya pilih. 

    

8  Saya merasa puas dengan ketepatan petugas dalam 

menjawab pertanyaan terkait kondisi cuaca, transportasi, 

maupun regulasi perjalanan. 

    

 

 

E.  Empathy (Empati) 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Saya merasa puas karena tour leader menanyakan kebutuhan 

khusus saya, seperti kondisi kesehatan atau kebutuhan 

makanan. 

    

2 Saya merasa puas dengan sikap hangat petugas dalam 

menyambut dan melepas jamaah di titik keberangkatan. 

    

3 Saya merasa puas karena pendamping memperhatikan kondisi 

jamaah lansia agar tidak mengalami kelelahan selama 

perjalanan ibadah. 
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4 Saya merasa puas dengan perhatian tour leader dalam 

memfasilitasi waktu istirahat atau relaksasi jamaah. 

    

5 Saya merasa puas karena petugas secara aktif menawarkan 

bantuan ketika jamaah mengalami kesulitan fisik maupun 

emosional. 

    

6 Saya merasa puas dengan keterbukaan tour leader dalam 

menyediakan waktu untuk konsultasi pribadi jamaah. 

    

7 Saya merasa puas karena petugas mengenali nama serta 

karakter jamaah secara personal selama pelayanan. 

    

8 Saya merasa puas dengan ketulusan dan keramahan petugas 

dalam membantu jamaah di luar jadwal resmi, seperti saat 

transit perjalanan. 

    

 

 

F. Kepuasan Jamaah 

No PERNYATAAN PENILAIAN 

1 2 3 4 

1 Saya merasa puas dengan seluruh rangkaian pelayanan yang 

diberikan, mulai dari proses pendaftaran hingga kepulangan 

dari ibadah umrah. 

    

2 Saya merasa puas karena layanan yang saya terima sesuai 

dengan ekspektasi saya sebagai jamaah umrah. 

    

3 Saya merasa puas dan nyaman, baik secara fisik maupun 

spiritual, selama pelaksanaan ibadah umrah. 

    

4 Saya merasa puas karena tidak mengalami kesulitan berarti 

selama proses ibadah berkat pendampingan yang diberikan. 

    

5 Saya merasa puas sehingga bersedia kembali menggunakan 

jasa PT. Hikmah Rizquna Persada apabila diberi kesempatan di 

masa mendatang. 

    

6 Saya merasa puas karena manfaat layanan yang saya terima 

sepadan dengan biaya yang saya keluarkan. 

    

7 Saya merasa puas sehingga bersedia merekomendasikan PT. 

Hikmah Rizquna Persada kepada orang lain. 
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8 Secara keseluruhan, saya merasa puas terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh petugas dan PT. Hikmah Rizquna Persada. 

    

Mohon berikan saran mapun masukan untuk peningkatan pelayanan kami : 

.................................................................................................................................

........... 
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Lampiran 2 Data Sampel Jamaah Umrah 

Nama 

Lengkap 

Jenis 

Kelamin 

Usia Pendidikan Pekerjaan Bulan 

keberangk

atan 2025 

Rismawanti Perempuan 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

Sarkani Laki-Laki 31-

40 

SMA/SMK

/MA 

PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

Sam'ah Perempuan 41-

50 

S1 Wiraswasta Juli 

Siti 

Madaniah 

Perempuan 31-

40 

SMA/SMK

/MA 

Wiraswasta Juli 

Ainun 

Murni 

Perempuan 51-

60 

SMP/MTS Wiraswasta Juli 

Akhmad 

Rahman 

Laki-Laki 31-

40 

SMA/SMK

/MA 

Karyawan 

BUMN/BUM

S 

Juli 

DARMAW

ANTI 

Perempuan 51-

60 

S1 Wiraswasta Juli 

Saleh Laki-Laki 31-

40 

SMA/SMK

/MA 

Wiraswasta Juli 

Latifah Perempuan 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

Saniah Perempuan 41-

50 

SMA/SMK

/MA 

Ibu Rumah 

Tangga 

Juli 

Agus 

Setiawan 

Laki-Laki 31-

40 

SMA/SMK

/MA 

Wiraswasta Agustus 

Sunipah Perempuan 51-

60 

SD/MI Ibu Rumah 

Tangga 

Agustus 

Muhammad 

Karan 

Laki-Laki 51-

60 

SMA/SMK

/MA 

Wiraswasta Agustus 

Rusdiana Perempuan 51-

60 

SMA/SMK

/MA 

PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

M. Akbar 

Agus Nadi 

Laki-Laki 31-

40 

S2 PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

Masriah Perempuan 51-

60 

SD/MI Ibu Rumah 

Tangga 

Juli 

Muhammad 

Wajwah 

Laki-Laki < 20 SMP/MTS Lainnya Juli 

mutmainah Perempuan 61-

70 

SMP/MTS Karyawan 

BUMN/BUM

S 

Juli 

Lisnawati Perempuan 41-

50 

SMA/SMK

/MA 

Ibu Rumah 

Tangga 

Juli 



99 
 

 
 

Nazirah Perempuan 31-

40 

D3/D4 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

Nurul 

Hidayah 

Perempuan < 20 SMA/SMK

/MA 

Mahasiswa Juli 

Siti Aisyah Perempuan 41-

50 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

Rahmah Perempuan 21-

30 

D3/D4 Mahasiswa Juli 

Desy Perempuan 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

M. Rijani Laki-Laki 41-

50 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

Asnawi 

Kabri 

Laki-Laki 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

H. Supian Laki-Laki 51-

60 

S1 Wiraswasta Juli 

Hj. Mita Perempuan 21-

30 

SMP/MTS Ibu Rumah 

Tangga 

Juli 

M. Fahmi 

Azhari 

Laki-Laki 41-

50 

D3/D4 Wiraswasta Juli 

Saniah Perempuan 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

Achmad 

Kusasi 

Laki-Laki 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

Rapii Laki-Laki 41-

50 

S1 Wiraswasta Juli 

Isnawaty Perempuan 41-

50 

D3/D4 Karyawan 

BUMN/BUM

S 

Agustus 

Patmawati Perempuan 41-

50 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Agustus 

Rianah Perempuan 51-

60 

SMP/MTS Ibu Rumah 

Tangga 

Agustus 

johar arifin Laki-Laki 41-

50 

D3/D4 Wiraswasta Agustus 

Junaidi Laki-Laki 41-

50 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

jumiati Perempuan 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

basuni Laki-Laki 41-

50 

S1 Wiraswasta Juli 

alisya aqila Perempuan 41-

50 

D3/D4 Wiraswasta Juli 

suwoto Laki-Laki 31-

40 

D3/D4 Wiraswasta Juli 
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Fathul 

Jannah 

Perempuan 41-

50 

S1 Wiraswasta Juli 

julkifli Laki-Laki 31-

40 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

noor hayati Perempuan 41-

50 

S1 PNS/TNI/POL

RI 

Juli 

rima Perempuan 41-

50 

D3/D4 Karyawan 

BUMN/BUM

S 

Juli 

wahyu Laki-Laki 31-

40 

S1 Wiraswasta Juli 

norhadijah Perempuan 51-

60 

SMA/SMK

/MA 

Wiraswasta Juli 

ida riani Perempuan 41-

50 

SMA/SMK

/MA 

Ibu Rumah 

Tangga 

Juli 

 

A. Tangibles (Bukti Fisik) 

responden P1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 total 

1 3 4 3 4 4 4 3 4 29 

2 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

8 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

9 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 4 3 3 3 3 3 3 3 25 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 3 4 2 3 4 3 4 3 26 

18 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
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25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 3 3 4 2 4 3 4 4 27 

30 4 3 4 3 4 3 3 3 27 

31 4 3 4 3 4 4 3 4 29 

32 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

33 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

34 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

36 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

38 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

40 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

41 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

42 3 3 3 3 3 4 3 4 26 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

46 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

48 4 4 4 3 3 3 3 3 27 

 

B. Reliability (Keandalan) 

responden P1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

8 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
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17 3 3 4 3 4 4 4 4 29 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 3 4 3 4 4 4 3 4 29 

30 3 4 4 3 3 4 3 4 28 

31 3 4 4 4 3 4 4 3 29 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

34 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

36 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

37 3 3 3 3 3 3 4 3 25 

38 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

42 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

44 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

45 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

46 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

47 3 3 3 4 4 3 3 4 27 

48 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

 

C.  Responsiveness (Daya Tanggap) 

responden P1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 3 3 4 4 4 3 3 27 
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8 3 3 3 4 4 4 3 3 27 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 3 4 4 3 4 4 4 3 29 

18 3 3 4 4 4 3 3 4 28 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 4 4 4 3 4 4 3 4 30 

30 3 3 4 3 3 3 4 4 27 

31 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

34 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

35 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

36 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

37 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

38 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

39 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

40 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

42 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

43 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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D.  Assurance (Jaminan) 

responden P1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 3 4 3 4 3 4 4 4 29 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

8 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 3 3 4 3 4 4 4 4 29 

18 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

34 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

36 4 4 3 3 4 4 4 3 29 

37 3 3 4 4 4 3 3 4 28 

38 3 4 4 4 4 4 3 3 29 

39 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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41 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

42 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

46 3 3 3 3 3 3 4 4 26 

47 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

 

 

E.  Empathy (Empati) 

responden P1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 3 4 3 3 3 4 4 27 

8 3 3 4 3 3 3 4 4 27 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

30 4 4 4 3 4 4 3 4 30 
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31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

34 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

35 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

36 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

37 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

39 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

40 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

41 4 4 4 4 3 3 3 4 29 

42 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

43 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

44 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

45 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

46 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

47 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

48 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

 

 

F.  Kepuasan Jamaah 

responden P1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 3 4 3 4 3 4 3 4 28 

8 3 4 3 4 3 4 3 4 28 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

17 3 3 3 4 4 3 4 3 27 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

30 3 3 4 4 4 4 3 3 28 

31 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

35 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

36 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

37 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

38 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

39 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

40 3 3 3 3 3 3 3 4 25 

41 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

42 3 3 3 3 3 3 4 4 26 

43 3 3 3 3 4 4 4 4 28 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

46 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

47 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

48 3 3 3 4 4 4 4 4 29 
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Lampiran 3 Data SPSS 

A. Uji Validitas 

1. Tangibles (Bukti Fisik) (X1) 
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2. Reliability (Keandalan) (X2) 
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3. Responsiveness (Daya Tanggap) (X3) 
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4. Assurance (Jaminan) (X4) 
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5. Empathy (Empati) (X5) 
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6. Kepuasan Jamaah (Y) 

 

 
 

B. Uji Reliabilitas 

1. Reliabilitas Tangible (Bukti 

Fisik) 

 

 

2. Reliabilitas Reliability 

(Keandalan) 

 

3. Reliabilitas Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

 

4. Reliabilitas Assurance 

(Jaminan) 
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5. Reliabilitas Empathy (Empati) 

 

 

6. Reliabilitas Kepuasan Jamaah 

 

 

C. Uji Asumsi Dasar 

1. Uji Normalitas (Shapiro-Wilk) 

 
 

2. Uji Multikolinearitas 
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3. Uji Heteroskedastisitas 

 

 

D. Uji Regresi Linier Berganda  
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E. Uji Hipotesis 

1. Uji T (Parsial) 

 

2. Uji F (Simultan) 

 

 

3. Koefisien Determinasi (R²) 
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Lampiran 4 Foto Saat Menjelaskan Kuesioner  
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Lampiran 5 SK Dosen Pembimbing Skripsi 
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Lampiran 6 Surat Persetujuan Dosen Pembimbing 
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Lampiran 7 Berita Acara 

 

 

 



121 
 

 
 

Lampiran 8 Absen Peserta Seminar 

 

 

 



122 
 

 
 

Lampiran 9 Surat Keterangan Seminar 
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Lampiran 10 SK Penguji Ujian Komprehensif 
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Lampiran 11 Surat Keterangan Lulus Ujian Komprehensif 
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Lampiran 12 Surat Mohon Izin Riset 
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Lampiran 13 Surat Balasan Izin Penelitian Di PT. Hikmah Rizquna Persada 

Cabang Banjarbaru 
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