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LAMPIRAN 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Pengaruh Penerapan Knowledge Management Terhadap Kualitas Pelayanan 

Pada Kantor Unit Layanan Terpadu Universitas Hasanuddin 

 

I. Identitas Responden  

a. Nama    : 

b. Jenis Kelamin   : 

c. Usia    : 

d. Tingkat Pendidikan  : 

 

II. Petunjuk Pengisian 

a. Pilihlah Salah satu jawaban sesuai yang Anda alami dalam bekerja 

di tempat Anda dengan memberikan tanda centang () pada kolom 

jawaban yang tersedia. 

b. Tidak ada jawaban yang benar maupun jawaban yang salah dalam 

kuesioner ini, pilihlah jawaban yang benar-benar menggambarkan 

kondisi Anda atau lingkungan Anda bekerja. 

c. Di bawah ini merupakan petunjuk untuk setiap kode jawaban. 

Keterangan :  SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju  

CS  : Cukup Setuju 

TS  : Tidak Setuju  

STS  : Sangat Tidak Setuju 
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Variabel Knowledge Management 

No 
Item Tanggapan Responden 

Knowledge Sharing SS S CS TS STS 

1 

Pegawai aktif menyampaikan pendapat serta 

saran selama mendiskusikan dengan 

pengunjung 

     

2 

Pegawai merasa tidak kesulitan untuk 

menerima dan berdaptasi dengan 

pengetahuan 

     

3 
Pegawai saling mendukung untuk 

meningkatkan pelayanan 

     

4 

Jika pegawai mempelajari keahlian atau 

pengetahuan baru maka pegawai 

membaginya dengan pengunjung 

     

5 

Pegawai menganggap kegiatan berbagi 

pengalaman sangat penting untuk 

pengembangan diri maupun kemajuan 

perusahaan 

     

 Personal Knowledge SS S CS TS STS 

6 
Pegawai memiliki pengetahuan dalam bidang 

pekerjaan dan dalam hal pelayanan yang baik 

     

7 
Pegawai dapat berfikir kreatif dalam 

melaksanakan pekerjaan 

     

8 

Pegawai mampu berinteraksi dengan 

menggunakan keterampilan personal dengan 

pihak-pihak lain dalam bidang pekerjaan 

     

9 

Pegawai mencari informasi tambahan tentang 

pengetahuan yang berkaitan dengan 

pekerjaandi internet 

     

10 

Pegawai memiliki tambahan pengetahuan 

dari pengalaman masa lalu dalam bidang 

pekerjaan 

     

 Job Procedure SS S CS TS STS 

11 

Memahami semua aturan yang berkaitan 

terhadap pekerjaan yang dilakukan dengan 

baik 

     

12 
Pegawai dapat menyelesaikan pekerjaan 

sesuai dengan prosedur 

     

13 
Fasilitas yang memadai dapat membantu 

menyelesaikan pekerjaannya lebih cepat 

     

14 
Waktu yang diberikan dalam melaksanakan 

pekerjaan sudah sesuai 

     

15 Adanya pelatihan yang dilakukan untuk      
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membantu menambah pengetahuan dalam 

mengerjakan pekerjaan yang baik dan benar 

Technology SS S CS TS STS 

16 
Terjadinya peningkatan informasi  media 

social dalam pelayanan sangat meningkat 

     

17 

Terciptanya sebuah portal system manajemen 

pengetahuan berbasis internet yang sangat 

membantu dalam proses peningkatan kualitas 

pelayanan 

     

18 

Manajemen pengetahuan memberikan 

banyak manfaat baik bagi pegawai, 

perusahaan maupun pengunjung 

     

19 
Pegawai dan pengunjung mudah dalam 

mengakses di media social 

     

20 

Dengan portal yang tersedia dapat 

mempermudah dalam berkomunikasi dan 

berbagi pengetahuan 

     

 Learning Organization SS S CS TS STS 

21 
Perusahaan memberikan pelatihan sesuai 

dengan kebutuhan yang telah ditetapkan 

     

22 
Perusahaan memberikan pelayanan dalam 

mengembangkan diri 

     

23 
Pegawai mampu bekerja lebih giat sehingga 

pelayanan menjadi lebih baik 

     

24 
Pegawai sering mendapatkan informasi baru 

menyangkut perusahaan 

     

25 

Pelayanan pegawai memberi perubahan yang 

mungkin terjadi dimasa mendatang terhadap 

pengunjung 

     

 

Variabel Kualitas Pelayanan  

No Kualitas Pelayanan SS S CS TS STS 

1 
Kebersihan gedung sangat terjaga serta 

tersedianya ruangan yang nyaman dan bersih. 

     

2 
Tersedianya fasilitas yang menunjang 

kenyamanan dan peralatan yang modern 

     

3 

Pegawai memberikan jasa yang tepat kepada 

pengunjung dan melayani dengan sungguh-

sungguh sesuai kebutuhannya 

     

4 

Pegawai dapat diandalkan dalam 

memecahkan masalah pengunjung dan 

membuat pengunjung merasa puas 

     

5 
Pegawai merespon permintaan serta keluhan 

dan kritikan terhadap pengunjung dengan 
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cepat  

6 
Pegawai memberikan informasi yang mudah 

dimengerti pengunjung 

     

7 
Petugas konsisten bersikap sopan kepada 

pengunjung 

     

8 
Petugas berusaha menunbuhkan rasa percaya 

pengunjung 

     

9 

Petugas memberikan perhatian individual 

dalam melayani dan memahami kebutuhan 

pengunjung 

     

10 
Kemudahan dalam berkomunikasi dengan 

pengunjung 

     

11 
Petugas merespon permintaan pelanggan 

dengan cepat 

     

12 
Petugas merespon keluhan dan kritikan 

pelanggan dengan cepat 

     

13 
Petugas memberikan informasi yang mudah 

dimengerti pelanggan  

     

14 
Petugas menginformasikan kepastian waktu 

penyampaian jasa 

     

15 
Petugas mampu menjawab pertanyaan-

pertanyaan pelanggan 

     

16 
Petugas konsisten bersikap sopan kepada 

pelanggan 

     

17 
Petugas selalu menepati janji kepada 

pelanggan 

     

18 
Petugas berusaha menunbuhkan rasa percaya 

pelanggan  

     

19 

Petugas berusaha membuat pelanggan 

merasa aman saat melakukan transaksi 

dengan pegawai 

     

20 
Petugas memberikan perhatian individual 

dalam melayani pelanggan  

     

21 
Kemudahan dalam berkomunikasi dengan 

pelanggan 

     

22 Petugas memahami kebutuhan pelanggan      
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HASIL ANALISIS DATA SPSS 25 

 

 

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 19-25 74 90.2 90.2 90.2 

26-30 8 9.8 9.8 100.0 

Total 82 100.0 100.0  

 

 

 

Tingkat Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S1 61 74.4 74.4 74.4 

S2 21 25.6 25.6 100.0 

Total 82 100.0 100.0  

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.799 5 

 

 

 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 30 36.6 36.6 36.6 

Perempuan-Perempuan 52 63.4 63.4 100.0 

Total 82 100.0 100.0  
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Knowledge Management 17.87 4.068 .521 .779 

X1.2 17.87 3.525 .643 .741 

X1.3 17.84 3.938 .582 .761 

X1.4 18.00 3.753 .567 .767 

X1.5 17.74 3.971 .605 .756 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.803 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Personal Knowledge 17.66 3.487 .611 .758 

X2.2 17.57 3.581 .620 .755 

X2.3 17.67 3.878 .535 .781 

X2.4 17.76 3.125 .738 .713 

X2.5 17.73 3.804 .447 .809 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.812 5 

 

  



 

 

93 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Job Procedure 17.43 3.655 .487 .814 

X3.2 17.33 3.409 .707 .743 

X3.3 17.52 3.709 .640 .766 

X3.4 17.48 3.339 .712 .740 

X3.5 17.51 3.932 .484 .808 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.890 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Technology 17.43 3.803 .750 .863 

X4.2 17.79 4.191 .645 .886 

X4.3 17.52 3.660 .826 .845 

X4.4 17.70 3.696 .688 .879 

X4.5 17.51 3.685 .771 .858 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.857 5 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Learning Organization 18.30 4.363 .499 .871 

X5.2 18.16 3.987 .736 .813 

X5.3 18.33 3.705 .722 .815 

X5.4 18.21 4.216 .605 .845 

X5.5 18.17 3.674 .822 .788 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.889 22 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Kualitas Pelayanan 94.52 47.857 .316 .889 

Y2 94.49 47.290 .413 .886 

Y3 94.55 48.201 .313 .889 

Y4 94.50 48.253 .323 .888 

Y5 94.50 48.698 .295 .889 

Y6 94.56 47.953 .378 .887 

Y7 94.54 47.462 .468 .885 

Y8 94.40 47.453 .443 .885 

Y9 94.40 44.787 .724 .877 

Y10 94.51 46.920 .576 .882 

Y11 94.78 45.630 .561 .882 

Y12 94.70 46.832 .465 .885 

Y13 94.43 45.877 .684 .879 

Y14 94.68 44.762 .723 .877 

Y15 94.61 43.624 .663 .878 

Y16 94.46 44.227 .708 .877 

Y17 94.65 44.923 .694 .878 

Y18 94.51 47.759 .370 .887 
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Y19 94.54 47.931 .381 .887 

Y20 94.56 47.583 .428 .886 

Y21 94.68 48.195 .379 .887 

Y22 94.45 48.201 .351 .888 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3085.495 5 617.099 44.399 .000b 

Residual 1056.310 76 13.899   

Total 4141.805 81    

 

a. Dependent Variable: Y.Total 

b. Predictors: (Constant), X5.Total, X2.Total, X4.Total, X1.Total, X3.Total 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 30.272 4.674  6.476 .000 

X1.Total .611 .269 .204 2.269 .026 

X2.Total .576 .280 .186 2.060 .043 

X3.Total .667 .294 .216 2.267 .026 

X4.Total .712 .277 .240 2.573 .012 

X5.Total .536 .239 .184 2.240 .028 

 

a. Dependent Variable: Y.Total 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .863a .745 .728 3.728 

 

a. Predictors: (Constant), X5.Total, X2.Total, X4.Total, X1.Total, X3.Total 

 

 


