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LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN

Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir skripsi untuk memenuhi
persyaratan gelar sarjana Strata-1 (S-1) pada Departemen Manajemen, maka
peneliti mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Konsumen SPBU Asuli
Kabupaten Luwu Timur)”

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Zhodiq Abdillah Basri
NIM : A021201046

Dengan ini memohon kesediaan saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dan
memberikan informasi pada masing-masing pertanyaan berikut ini dengan
sebenar-benarnya dan jujur sesuai dengan petunjuk pengisian. Data yang Anda
berikan hanya akan digunakan untuk kepentingan karya tulis ilmiah/skripsi
tersebut. Atas perhatian dan kerjasamanya dalam pengisian kuesioner ini saya

ucapkan terimakasih.
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A. ldentitas Pelanggan
Nama

Jenis Kelamin

Laki-Laki Perempuan
Usia

Di bawah 23 tahun 24 — 30 tahun Di atas 30 tahun
Pekerjaan

Pelajar PNS Wiraswasta Lainnya

Pernah melakukan transaksi pembelian BBM di SPBU Asuli Kabupaten Luwu

Timur

Ya Tidak

B. Petunjuk Pengisian
I.  Jawablah masing-masing pertanyaan di bawah ini dengan keadaan yang
ada selama ini bapak/ibu alami selama bekerja.

[I.  Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternatif jawaban yang ada
denagan cara memberi tanda centang ( \ ) pada jawaban yang anda pilih.
Keterangan Skor penelitian:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Netral (N)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)
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No. Pernyataan SS KS | TS | STS

1. | SPBU Asuli Kabupaten Luwu Timur nyaman
bagi pelanggan

2. | SPBU Asuli Kabupaten Luwu Timur sangat
menjaga kebersihan lingkungan kerja

3. | SPBU Asuli Kabupaten Luwu Timur memiliki
pencahayaan yang baik

4. | SPBU Asuli Kabupaten Luwu Timur memiliki
kemudahan dalam bertransaksi.

5. | Karyawan SPBU Asuli Kabupaten Luwu
Timur daya tanggap yang cepat dan akurat
dalam penyelesaian masalah

6. | Pelanggan sangat mudah untuk berinteraksi
dengan karyawan

7. | Jumlah pengisian bensin sesuai dengan stuk
harga yang diberikan oleh karyawan

8. | Karyawan menyelesaikan tugas sesuai
dengan SOP yang berlaku

9. | Karyawan menyelesaikan tugas dengan
benar pada kali pertama

10. | Karyawan peduli terhadap permasalahan
yang terjadi pada saat pengisian bahan
bakar.

11 | Pelayanan di SPBU Asuli Kabupaten Luwu
Timur cepat dan akurat

12 | Karyawan menyelesaikan keluhan pelanggan
secara efisien

13 | Karyawan SPBU Asuli Kabupaten Luwu
Timur berpengetahuan luas

14 | Saya merasa dilayani dengan baik

15 | Karyawan SPBU Asuli Kabupaten Luwu
Timur peduli terhadap pelanggan

16 | Pelanggan dapat menyampaikan keluhan
dengan mudah

17 | Karyawan tidak membedakan pelanggan
satu dengan lainnya

18 | Karyawan memberikan perhatian individual
kepada setiap pelanggan

19 | Dalam pelayanan, karyawan sangat

menghargai pelanggan
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No.

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Fasilitas yang terdapat di SPBU Asuli
Kabupaten Luwu Timur nyaman dan ramah
lingkungan

Fasilitas dilengkapi dengan alat pemadam

SIN

Fasilitas di SPBU Asuli Kabupaten Luwu
Timur kondisi baik.

KEPUASAN KONSUMEN

No.

Pernyataan

SP

KP

TP

STP

Bagaimana Anda menilai penampilan fisik
pada SPBU Asuli Kabupaten Luwu Timur?

Bagaimana Anda menilai pelayanan resepsi
di SPBU Asuli Kabupaten Luwu Timur?

Bagaimana Anda menilai keyakinan Anda
terhadap kemampuan SPBU Asuli Kabupaten
Luwu Timur dalam memberikan layanan
berkualitas tinggi?
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LAMPIRAN 2. TABULASI DATA

Variabel Kualitas Pelayanan
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X1.10
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Lanjutan Variabel Kualitas Pelayanan (X1.11 — X1.19)

Total
X1

95

95

95

84
95

95

76
79

78

Kualitas Pelayanan

X1.11 | X1.12 | X1.13 | X1.14 | X1.15 | X1.16 | X1.17 | X1.18 | X1.19

No
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Total
X1

77

71

80

89

91

90

92

93

84
90

90

92

91

91

92

91

92

91

92

92

91

92

91

90

91

90

90

91

89

90

89

90

95

92

70

95

95

95

Kualitas Pelayanan

X1.11 | X1.12 | X1.13 | X1.14 | X1.15 | X1.16 | X1.17 | X1.18 | X1.19

No

48

49

50

51

52

53

54
55
56

57

58

59

60

61

62

63

64
65
66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80

81

82

83

84
85
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Total
X1

84
81

95

95

79

78

57

84
87

78

76

Kualitas Pelayanan

X1.11 | X1.12 | X1.13 | X1.14 | X1.15 | X1.16 | X1.17 | X1.18 | X1.19

No

86

87

88

89

90

91

92

93

94
95
96
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Variabel Fasilitas dan Kepuasan Konsumen
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Total
Y

15

11

14
15
12
15
15
15
12
15
15
13
12

11

14
14
15
14
14
13
12
14
14
15
14
15
14
14
15
14
14
14
14
14
14
14
14
15

Y1.2 | Y1.3

Kepuasan
Konsumen

Y1.1

Total
X2

14
14
13
11
11

14
13
13
13

11

12
15

14
15
14
15
15
14
13
15
14
14
14
14
14
15
13
14
14
15
15
15
14
14
15
15

Fasilitas
X2.2 | X2.3

X21

No

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

63

64

65
66

67

68

69

70
71

72
73
74
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Total
Y

13
15
14
14
13
15
14
12
15
15
15
12
12
12
15
12
12
12
12
15
12
12

Kepuasan
Konsumen

Y1.2 | Y1.3

Y1.1

Total
X2

14
14
14
15
15
15
14
12
15
15
15
13
12
12
15
12
13
13
13
15
10
14

Fasilitas

X2.2 | X2.3

X21

No

75
76
77
78
79
80

81

82

83

84
85
86

87

88

89

90

91

92

93

94
95
96
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Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Correlations

69

Kualtas
X1 x12 x13 x4 1.5 1.6 X7 X8 X1 X140 X141 X142 X143 X104 X145 X146 X147 X148 X119 Pelayanan
X141 Psarson Corrslation 1 603" 432" 423" 505" 365" 4237 563" 440" 538" 397" 466" 576" 474" 5107 519”7 425" 533" 286" 72"
Sig. (-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 005 000
N % % 9 9% % [ 9 % % [ % 9 % % [ 9 % % %
X1.2 Pearson Comelation 603" 1 as0” 5267 am” aes” 362" s13" a06"  ase” a0d” ae” 4 4s” 43" 00" 21 703"
Sig. (-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 002 000 000 000 000 000 000 000 026 000
N % 9 9% % % % 9 % % % 9% 9% % % % 9% 9% % %
x13 Pearson Corelaton 432" as0” 1 256" 63" 28T s s sy 326" s0s”  se0”  sa6” 674" ass”  ate” w216 692"
sig. (2-talled) 000 000 o1t 000 007 000 000 000 001 000 000 000 000 000 000 000 007 000
N 9 9% 9 9 % 9 9% 9 % 9 9% 9% 9 % 9 9% 9% 9 9 %
X4 Pearson Corelaton 423" 42" 258" 1 a3 265" s’ om0 et a7 ass”  an” 208" 3" " an” am” asd 226" 582"
Sig. (tailed) 000 000 011 001 009 000 000 000 000 000 008 003 001 000 000 000 000 026 000
N 9% 9% 9% 96 % 9 9% 96 % 9 9% 9% 96 % 9% 9% 96 96 % %
1.5 Pearson Comelaton 505" 626" eoa” 33" R - R T 50" ase” 6157 563 " an” sad” 136 e
Sig. (tailed) 000 000 000 oot 000 003 000 000 000 003 000 000 000 000 000 000 000 187 000
N % [ a6 o % a6 a5 % % % a6 9 % % 9 a5 9% % %
X1.6 Pearson Comelaton 365" 526" 623" 265 1 08 30" a0 336 R 486" 492 288 aw” an” 28" 610"
Sig. (-tailed) 000 000 000 003 002 000 000 001 027 000 000 000 000 012 001 000 015 000
N % % % o % a6 % % % % % % % % [ 9% % % %
X7 Pearson Comelation 4237 4s1” 278 se0” 305" 1 e 500" 498" 688" 427" 336" ass” 379" 514" 525" 57" 605" 708"
Sig. (tailed) 000 000 007 000 002 000 000 000 000 000 001 000 000 000 000 000 000 000
N % % 9 9% % % 9% % % % 9 9% % % % 9% % % %
x1.8 PearsonComelaton 563" ass” 452" 503 30" eer” ) si87 48T 5187 65Tt see 6" esd”  sos”  a7a” 794"
sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 9 9% 9% 9% % 9 9% % 9 9% 9% 9% % 9 9% 9% 9% 9 %
x1.9 Pearson Comelaton 440" 362" ass” 379" as0”  asc” 500" 1 53 se” 562" sse” 63" 533 537" see” 08" 524" 758"
Sig. (tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 9 9% 9% 96 % 9% 9% % 9 9% 9% 96 % 9% 9% 9% 9% 9% 9%
X110 Psarson Corrslation 538" 5137 453" 476" 476" 336 498" 538" 1 395" 5117 493" 598 493 467" 494" 607" 268" 725"
Sig. (tailed) 000 000 000 000 000 001 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 008 000
N % % 9 9% % % % 9 % % % 9 9% % % [ 9 % % %
X141 Pearson Comelaton 397" 306" 329" ass”  es” 26 es8" 518" ses” aes” I R R O A A O 677"
Sig. (tailed) 000 002 001 000 003 027 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N % a5 9 % % % 9 9 % % % % % % % a5 % % % %
X112 PearsonConelation 466" 456" s0s”  2m”  se a8 a2 we” s s” aso” I O T 702"
Sig. (talled) 000 000 000 008 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 003 000 003 000
N % % 9% 9% % % 9 9% % % % 9% 9% % % % 9% 9% % %
X113 PearsonConelaton 576" 403" se0”  2e8”  as 7" 33 518" sse” g3 7" s78” 1 s e A 256" 700"
Sig. (tailed) 000 000 003 000 001 000 000 000 000 000 000 000 000 000 012 000
N 9 9% 9% 9% 9% 96 % 9 9 96 % 9 9% 9 9% % %
X114 Pearson Cortelation 474" sg” 33" 486" asg” 67T 63 sed eso” 572" 1 s s sed” 542" 33" 784"
Sig. (tailed) 000 000 o0t 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 001 000
N 9 9% 9% 96 % 9% 9% 9% % 9 9% 9% 96 % 9% 9% 9% 9% 9% %
X115 Psarson Corrslation 5107 484 674" a7’ 563 492" 379 566" 533" 4937 426" 398 49” 532" 1 613" 5517 710" 330" 757"
Sig. (tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 001 000
N % % 9 o % % [ 9 % % [ 9 9% % % [ 9 % % %
X116 Pearson Comelaton 5197 ast”  asd”  an” 4 258 s4" esd” st s ma” 51T esTT sesT  e3” 1 " 76" an” 749"
Sig. (-tailed) 000 000 000 000 012 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N % a5 % % % % 9 % % % % % % % 5 9% % % %
X147 PearsonConelation 425" 423" 476" 381" an” s2sT esd” see”  ass” a3t am” 3T se” ssT e 1 aet” 33" 688"
sig. (2-talled) 000 000 000 000 001 000 000 000 000 000 003 000 000 000 000 000 000 000
N % 9 9 9% % 9 9% % 9 % 9% 9% % % % 9 9% % %
X118 PearsonConelaton 533" s00” 477" as3 372" A R R A R 1 308" 2"
sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 003 000
N 9 9% 9% 9% % 9% 9% 9 % 9 9% 9% 96 % 9 9% 96 96 % %
X119 Pearson Cortelation 286 27 216" 22 136 208 60" ard” 524" 268 778" 300" 258 33" w0 aro” 3 308" 1 501"
Sig. (tailed) 005 026 007 026 187 015 000 000 000 008 000 003 012 001 001 000 000 003 000
N 9% 9% 9% 9% B 9% 9% 9% £ 9 9% 9% 9% % 9% 9% 9% 9% 9% %
Kualitas Pelayanan  Pearson Corrslation 72" 703" 692" 582" 73" 610" 708" 794" 759" 725" 677" 702" 700" 784" 757" 749" 688" 772" 5417 1
Sig. (tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N % % 6 % % % % % % % % 9 % % % % 9 % % %

*. Correlation s significant atthe 0.01 level (2-ailed).

*. Correlationis signif

ant atthe 0.05 level (2-ailed)

Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha N of ltems

943 19




Uji Validitas Variabel Fasilitas

Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 Fasilitas
X2.1 Pearson Correlation 1 3627 185 6217
Sig. (2-tailed) .000 057 .000
N 96 96 96 96
X2.2 Pearson Correlation 3627 1 518" 833"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
X2.3 Pearson Correlation 195 5187 1 805
Sig. (2-tailed) 057 .000 .000
N 96 96 96 96
Fasilitas Pearson Correlation 6217 833" 805" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

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

Uji Reliabilitas Variabel Fasilitas

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha N of ltems

627 3




Uji Vaiditas Variabel Kepuasan Konsumen

Correlations
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Kepuasan
Y11 ¥1.2 Y1.3 Konsumen
Y11 Pearson Correlation 1 459" 628" 835"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Y1.2 Pearson Correlation 459" 1 5447 803"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Y13 Pearson Correlation 628" 5447 1 864"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Kepuasan Konsumen  Pearson Correlation 835" 803" 864" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

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

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

781

3




Analisis Regresi Linear Bergandan dan Uji Parsial

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

72

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.670 1.142 4.090 .000
Kualitas Pelayanan .083 .014 534 6.081 .000
Fasilitas 123 .061 79 2.039 .044

a. Dependent Variahle: Kepuasan Konsumen
Uji Simultan
ANOVA?®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 61.537 2 30.768 29.780 .0o0®

Residual 96.088 93 1.033

Total 157.625 95

a. Dependent Variahle: Kepuasan Konsumen
h. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan

Uji Koefisien Determinasi

Model Summarf’

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 625° .390 377 1.016

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan
h. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen



Frekuensi Distribusi Variabel Kualitas Pelayanan

X1.1
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.0 1.0 1.0
KS 6 6.3 6.3 7.3
S 17 17.7 17.7 25.0
SS 72 75.0 75.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 2 21 2.1 2.1
KS 7 7.3 7.3 9.4
S 23 24.0 24.0 333
SS 64 66.7 66.7 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 4 42 42 42
S 39 40.6 40.6 448
SS 53 55.2 55.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.4
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 7 7.3 7.3 7.3
S 33 344 344 4.7
SS 56 58.3 58.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
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X1.5

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 6 6.3 6.3 6.3
S 36 375 375 438
SS 54 56.3 56.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.6
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 5 5.2 52 52
S 40 1.7 4.7 46.9
SS 51 531 531 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.7
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 7 7.3 7.3 7.3
S 36 375 375 448
SS 53 55.2 55.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.8
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 3 31 31 31
S 41 427 427 458
SS 52 54.2 54.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.9
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 5 52 52 52
S 44 458 458 51.0
SS 47 49.0 49.0 100.0
Total 96 100.0 100.0




X1.10
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 3 31 31 31
S 35 36.5 36.5 39.6
SS 58 60.4 60.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.11
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 7 7.3 7.3 7.3
S 30 31.3 31.3 385
SS 59 61.5 61.5 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.12
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 10 10.4 10.4 10.4
S 33 344 344 448
SS 53 55.2 55.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.13
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 6 6.3 6.3 6.3
S 37 385 385 448
SS 53 55.2 55.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.14
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 5 52 52 52
S 37 385 385 438
SS 54 56.3 56.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
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X1.15
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 4 42 42 42
S 34 354 354 39.6
SS 58 60.4 60.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.16
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 6 6.3 6.3 6.3
S 44 458 458 521
SS 46 47.9 47.9 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.17
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 5 52 52 52
S 53 55.2 55.2 60.4
SS 38 39.6 39.6 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.18
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.0 1.0 1.0
KS 6 6.3 6.3 7.3
S 31 323 323 39.6
SS 58 60.4 60.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
X1.19
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KS 7 7.3 7.3 7.3
S 40 1.7 4.7 49.0
SS 49 51.0 51.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Frekuensi Distribusi Variabel Fasilitas

X2.1
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 3 31 31 31
KS 1 1.0 1.0 42
S 35 36.5 36.5 40.6
SS 57 59.4 59.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 2 21 2.1 31
KS 8 8.3 8.3 11.5
S 28 29.2 29.2 40.6
SS 57 59.4 59.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 21 2.1 2.1
TS 5 52 52 7.3
KS 6 6.3 6.3 135
S 34 354 35.4 49.0
SS 49 51.0 51.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Frekuensi Distribusi Variabel Kepuasan Konsumen

Y1.1
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KP 1 1.0 1.0 1.0
P 51 53.1 53.1 54.2
SP 44 458 458 100.0
Total 96 100.0 100.0
Y1.2
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid KP 1 1.0 1.0 1.0
P 49 51.0 51.0 521
SP 46 47.9 47.9 100.0
Total 96 100.0 100.0
Y13
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid P 46 47.9 47.9 47.9
SP 50 52.1 521 100.0
Total 96 100.0 100.0
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