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LAMPIRAN

Lampiran 1 Dokumentasi wawancara dengan pegawai Perumda Tirta Mangkaluku kota
Palopo

Lampiran 2 Google formulir kuesioner penelitian (1)

Peralatan dan fasilitas Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo dapat berfungsi  *
dengan baik sehingga pelayanan dapat berjalan tanpa kendala

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku Kota memberikan kesan yang baik karena *
menggunakan tanda pengenal dan berpenampilan rapih

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Optimized using
trial version
www.balesio.com




Lampiran 3 Google formulir kuesioner penelitian (2)

67

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku Kota memberikan pelayanan yang baik
melalui kemampuan teknis dan teknik penyelesaian masalah yang baik

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Terdapatnya kemampuan karyawan Perumda Tirta Mangkaluku dalam
mendeteksi kendala saluran air yang terjadi secara mendadak

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

*

Lampiran 4 Google formulir kuesioner penelitian (3)

Terdapatnya kemampuan karyawan Perumda Tirta Mangkaluku dalam
meminimalisir kesalahan dalam proses pelayanan

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku tanggap dalam merespon keluhan dan
saran dari masyarakat

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

*
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Lampiran 5 Google formulir kuesioner penelitian (4)

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku langsung melayani pelanggan jika *
mengalami permasalahan dalam pendistribusian air dengan tepat waktu

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku dapat bertanggung jawab terhadap *
tugasnya

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Lampiran 6 Google formulir kuesioner penelitian (5)

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku memberikan pelayanan yang ramah dan ~ *
disukai oleh pelanggan

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O @) O @ Sangat setuju

Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku melayani dan memperhatikan keluhan *
mengenai pipa bocor dari pelanggan

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O @) O O Sangat setuju
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Lampiran 7 Google formulir kuesioner penelitian (6)

69

Terdapatnya Karyawan Perumda Tirta Mangkaluku yang sigap membantu
keluhan pelanggan pada saat terjadinya kendala layanan air

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo memiliki kualitas air yang baik untuk
dikonsumsi sehari-hari

Sangat tidak setuju O @) @) O @ Sangat setuju

*

Lampiran 8 Google formulir kuesioner penelitian (7)

Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo penyalurkan air yang tidak berasa,
berwarna, dan berbau

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Air dari Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo selalu tersedia saat akan
digunakan

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju
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Lampiran 9 Google formulir kuesioner penelitian (8)

70

Kualitas air yang dihasilkan Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo sesuai
dengan yang diharapkan

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Tarif harga yang diterima sesuai dengan banyaknya volume air yang dipakai *

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

*

Lampiran 10 Googlevformulir kuesioner penelitian (9)

Tarif harga yang ditetapkan sesuai layanan yang diberikan Perumda Tirta
Mangkaluku Kota Palopo

Sangat tidak setuju O O O O @ Sangat setuju

Tarif harga air Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo sesuai dengan manfaat
yang diterima oleh pelanggan

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

*
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Lampiran 11 Google formulir kuesioner penelitian (10)

71

Produk yang diperoleh sesuai yang diharapkan *

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Pelayanan karyawan yang diperoleh sesuai yang diharapkan *

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O @) O O Sangat setuju

Lampiran 12 Google formulir kuesioner penelitian (11)

Peralatan penunjang untuk tersedianya air yang didapat sesuai yang diharapkan *

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O @) O O Sangat setuju

Saya merasa puas menggunakan produk dari Perumda Tirta Mangkaluku Kota
Palopo

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O @) O @) O Sangat setuju

*
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Lampiran 13 Google formulir kuesioner penelitian (12)

Saya merasa puas menggunakan produk dari Perumda Tirta Mangkaluku Kota  *
Palopo

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Saya merasakan manfaat dari produk Perumda Tirta Mangkaluku Kota Palopo *

1 2 3 4 5

Sangat tidak setuju O O O O O Sangat setuju

Kembali m Kosongkan formulir
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Lampiran 14 Hasil uji validitas menggunakan software SPSS (kualitas pelayanan)

Correlations
KPOM KPo2 KPO2 HKPO4 KPOS KPOg KPOT KPOg KPOQ KP10 KP11 Total KP
KPO1 Pearson Cormelation 1 556 454" ki 7o 556" 5207 BEz" BTE" m2E" 447" T5E"
Sig. (2-tailed) 001 012 001 000 001 002 000 000 000 03 000
N 30 330 30 30 30 30 30 30 30 20 30 30
KPO2 Pearson Comrelation 588~ 1 587 218~ 654 J01 4007 85T B0z~ 6eg™ 27 Je0
Sig. (2-tailed) .oo1 001 000 000 000 025 000 000 000 038 000
N 30 330 30 30 30 30 30 30 30 30 30 330
KPO2 Pearson Cormrelation 4547 56T 1 546~ El-3 587 8157 506~ A48T 4847 8467 27
Sig. (2-tailed) 012 001 .00z 014 .01 000 004 e} 010 000 000
N 30 330 20 20 30 30 30 30 20 20 20 330
KPD4 Pearson Comelation 581 818~ 5487 1 - 7537 824 T4 Tog 548 532" 874
Sig. (2-tailed) 001 ,000 .00z 000 000 000 000 000 000 .002 000
N 30 20 20 230 30 30 30 30 20 20 20 20
KPO5 Pearson Cormelation Toe 854~ 443" aee 1 588" 5367 - &7 TaE" 556 217
Sig. (2-tailed) 000 000 014 000 001 Joo2 000 000 000 J001 000
N 30 30 30 30 30 20 30 30 0 20 30 30
KPD3 Pearson Correlation 568" JFo1 567 .753* 588" 1 738" 65T 725 550 el 8717
Sig. (2-tailed) 001 000 001 000 001 000 000 000 o0z 000 000
N 30 30 30 30 30 0 30 30 20 20 0 30
KPOT Pearson Comelation 520 408 815~ 824" 538" 738 1 .e5a” 505" 320 50z JTET
Sig. (2-tailed) 002 025 .000 000 .00z 000 000 001 085 J001 000
N 30 30 30 30 30 0 30 30 20 20 0 30
KPO2 Pearson Comelation 882" 857" 508~ Tag" BT 85T E-- 1 Teg Bas" 4407 L8507
Sig. (2-tailed) 000 000 004 000 000 000 000 000 000 05 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 a0 30 30 30
KPOD Pearson Comrelation BT 802" BT T00™ B71° 726" L 79" 1 4837 5887 31~
Sig. {2-tailed) 000 .0oo .oog oo 000 000 o0 Jooa 008 001 000
N 30 30 30 30 30 30 a0 30 30 30 30 30
KP10 Pearson Cormrelation .8zg~ 826~ 484~ B4~ T4 550 320 645~ 402 1 202 7357
Sig. (2-tailed) .00d .0oo 010 oo 000 ooz 085 R 005 022 000
N 30 330 30 30 30 30 30 30 30 20 30 30
KP11 Pearson Comrelation Eira 2re 8487 632" 5567 T 50z 4407 56 302" 1 728"
Sig. (2-tailed) 013 039 .000 .00z .o01 000 001 015 001 .032 000
N 30 20 20 20 30 30 30 30 30 20 20 20
Total KP Pearson Cormrelation 7507 700 T2 R 8217 E-vh JTET 8607 Bar 735 728 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

**. Gorrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed),
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Lampiran 15 Hasil uji validitas menggunakan software SPSS (kualitais produk)

Correlations
KPRO1 KFPRO2 KPRO3 KPRO4 total_kpr
KPRO1  Pearson Correlation 1 270 629 550 746
Sig. (2-tailed) 149 0oo o2 000
N 30 30 30 30 a0
KPRO2 Pearson Corralation 270 1 553 308 T70
Sig. (2-tailed) 149 002 0a7 000
M 30 30 30 30 3o
KPRO3  Pearson Correlation 629 553 1 402 B16
Sig. (2-tailed) ,000 ,002 028 ,000
N 30 30 30 30 30
KPRO4  Pearson Correlation 550 308 402 1 718
Sig. (2-tailed) 002 097 028 000
N 30 30 30 30 k1]
total_kpr  Pearson Correlation T46 J70 816 T8 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000 .0oo .0oo
{] 30 30 30 30 k1]
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)
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Lampiran 16 Hasil uji validitas menggunakan software SPSS (harga)

Correlations
HO1 HO02 HO3 total_H
HO1 Pearson Correlation 1 ,?89" ,620" .895"
Sig. (2-tailed) 000 ,000 .000
N 30 30 30 30
HO2 Pearson Corralation 789 1 6917 923
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
HO3 Pearson Correlation 620 691 1 865
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000
N 30 30 30 30
total_H Pearson Correlation 896 ,923" ,865" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30

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

Lampiran 17 Hasil uji validitas menggunakan software SPSS (kepuasan pelanggan)

Correlations
KPEO1 | KPEDZ | KPEO3 | total_kpe
KPEO1 Pearson Correlation 1 728" 757 500
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
KPED2  Pearson Correlation 728 1 843 4207
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000
N 30 30 30 30
KPED3  Pearson Correlation 57 843 1 838
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 30 30 30 30
total_kpe Pearson Correlation 900 929 938 1
Sig. (2-tailed) Jooo ,000 ,0oo
N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-1ailed).

Lampiran 18 Hasil uji validitas menggunakan software SPSS (loyalitas pelanggan)

Correlations
LPO1 LPO2 total_Lp
LPO1 Pearson Correlation 1 779 |g43r
Sig. (2-tailed) 000 000
N 30 30 30
LPO2 Pearson Correlation J95" 1 943"
Sig. (2-tailed) 000 000
N 30 30 30
total_Lp  Pearson Correlation 943" 943 1
Sig. (2-tailed) 000 ,000
N 30 30 30
relation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 19 Hasil uji reliabilitas menggunakan software SPSS (kualitas pelayanan)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
940 11

Lampiran 20 Hasil uji reliabilitas menggunakan software SPSS (kualitas produk)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
729 4

Lampiran 21 Hasil uji reliabilitas menggunakan software SPSS (harga)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
874 3

Lampiran 22 Hasil uji reliabilitas menggunakan software SPSS (kepuasan pelanggan)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
812 3

Lampiran 23 Hasil uji reliabilitas menggunakan software SPSS (loyalitas pelanggan)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
B75 2

Lampiran 24 Data kuesioner kualitas pelayanan

No KP1 | KP2 | KP3 | KP4 | KP5 | KP6 | KP7 | KP8 | KP9 | KP10 KP11
1 | 4| 4| 5| 5|55 ]| 5| 5| 5] 5 5
4 | 3| 3| 3 4| 4] 4| 43| 4 4
4| 5| 5| 5|5 | 4| 5| 5| 4] 4 4
4 | 4| 4| 5| 4| 4] 4| 4| 4] 4 4
4| 5| 45| 4|5 | 3| 4] 4] 5 5
4 | 4| 4| 4| 3| 4] 4| 4| 4] 3 3
4 | 3| 4| 3| 4| 2] 2|33 4 4
4 1 3] 43|13 /33| 4] 4] 4 3

Optimized using
trial version
www.balesio.com




76

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP4 | KP5

KP3

KP2

KP1

No

Optimized using
trial version
www.balesio.com




77

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP4 | KP5

KP3

KP2

KP1

No
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KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP4 | KP5

KP3

KP2

KP1

No

97

98
99
100
101
102
103

104
105
106
107
108
109
110
111

112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124
125
126
127

128
129
130
131
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www.balesio.com




79

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

KP4 | KP5

KP3

KP2

KP1

No

141
142
143

144
145
146
147
148
149
150

151
152
153

154
155
156
157

158
159
160
161
162
163

164
165
166
167
168
169
170
171
172

173
174
175

Optimized using
trial version
www.balesio.com




80

KP11

KP10

KP9

KP8

KP7

KP6

H3

H2

H1

KP4 | KP5

KP3

KP2

KP1

KPR4

KPR3

KPR2

KPR1

No

185
186
187
188
189
190
191
192
193

194
195
196
197
198
199

200

Lampiran 25 Data kuesioner kualitas produk dan harga

No

Optimized using
trial version
www.balesio.com




81

H3

H2

H1

KPR4

KPR3

KPR2

KPR1

No

Optimized using
trial version
www.balesio.com




82

H3

H2

H1

KPR4

KPR3

KPR2

KPR1

No

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
101
102
103
104
105
106
107
108

Optimized using
trial version
www.balesio.com




83

H3

H2

H1

KPR4

KPR3

KPR2

KPR1

No

114
115
116
117
118

119
120
121
122

123
124
125
126
127

128
129
130
131

132
133
134
135
136
137
138
139

140
141
142
143
144

145
146
147
148

149
150
151
152

Optimized using
trial version
www.balesio.com




84

H3

H2

H1

KPR4

KPR3

KPR2

KPR1

No

158
159
160
161
162
163
164

165
166
167
168
169
170
171
172

173

174
175
176

177
178
179
180

181
182
183
184
185
186
187
188

189
190
191
192

193
194
195
196

Optimized using
trial version
www.balesio.com




85

KPE3 | LP1| LP2

KPE2

KPE1

Lampiran 26 Data kuesioner kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan

No

Optimized using
trial version
www.balesio.com




86

KPE3 | LP1| LP2

KPE2

KPE1

No

Optimized using
trial version
www.balesio.com




87

KPE3 | LP1| LP2

KPE2

KPE1

No

88

89

90

91

92
93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
103

104
105
106

107
108
109
110

111
112
113
114
115
116
117
118

119
120
121
122

123
124
125
126

Optimized using
trial version
www.balesio.com




88

KPE3 | LP1| LP2

KPE2

KPE1

No

132
133
134
135
136
137
138
139

140
141
142
143

144
145
146
147

148
149
150
151

152
153
154
155
156
157
158
159

160
161
162
163
164
165
166
167

168
169
170

Optimized using
trial version
www.balesio.com




89

KPE3 | LP1| LP2

KPE2

KPE1

No

176
177
178
179

180
181
182
183

184
185
186
187

188
189
190
191

192
193

194
195

196
197
198
199

200

Optimized using
trial version
www.balesio.com




