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Lampiran 1
KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan PT. Tirta Akatsuki Solaris
Digunakan Dalam Rangka Penyusunan Skripsi Pada Program Studi Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas Binaniaga Indonesia

Responden Yang Terhormat,

Mohon untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap dan jujur. Kuisioner ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk
terhadap PT. Tirta Akatsuki Solaris Dengan segala kerendahan hati, saya
mengharapkan kesedian anda untuk membantu mengisi kuisioner guna melengkapi
skripsi saya. Semua informasi yang diperoleh dari kuisioner ini akan disimpan dan

dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian.

Hormat Saya,

Ayu Lestari
1. Petunjuk Pengisian :

Bacalah setiap butir pernyataan dan berikan tanda checklist pada kolom

jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda.

Keterangan Nilai
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
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I. Profil Responden

1. Jenis Kelamin

() Laki- Laki () Perempuan

2. Usia

(J<20thn (J20-30thn  ()31-40thn () >40thn

3. Domisili
() KotaBogor (] Jabodetabek

4. Pekerjaan

() Mahasiswa (JPNS
() TNI/ Polri (JKaryawan Swasta
D Wiraswasta DLainnya

5. Pendapatan

(i-2juta (J214jua (J41-6jt [_J>6juta

6. Apakah pernah membeli ikan koi import

(Jya C] Tidak

Il. Daftar Pernyataan
A. Kualitas Pelayanan

JAWABAN
NO PERNYATAAN
ss| s | N | TS |sTS
KEANDALAN
1 |Pegawai Solaris sigap dalam melayani
Pelanggan

2 |Pegawai Solaris dapat memberikan
layanan sesuai dengan kebutuhan
Pelanggan
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KETANGGAPAN
3 | Pelayanan pegawai Solaris tepat waktu ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
JAMINAN
4 | Merasa aman dan nyaman dalam
bertransaksi di Solaris
5 | Kebutuhan yang di cari Pelanggan
selalu sesuai
6 | Pegawai solaris tidak pernah lupa
memberikan informasi mengenai ikan
yang baik
EMPATI
7 |Pegawai solaris melayani dengan
ramah/senyum
8 |pegawai solaris memberikan sapaan
kepada Pelanggan

BERWUJUD

9 |Kondisi farm/kantor tertata rapi dan
bersih

10 |penampilan dari pegawai solaris rapih

11 Jikan ikan import yang dijual sehat dan
baik

B. Kualitas Produk

lebih bagus daripada toko ikan import
lain

JAWABAN
NO PERNYATAAN
ss| s | N|[TS]|sTS
FERFOMANCE
1 Kualitas produk yang tersedia di Solaris

DESAIN
2 Ikan yang tersedia di Solaris Sudah
jelas baik dengan kualitas yang
didapatkan
KEANDALAN
3

Solaris menyediakan Ikan-ikan
Import dengan kualitas produk
Terbaik dalam Mengikuti Show ikan

Terbaik

KOSISTEN DALAM PRODUK
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4 | Ikan Import di solaris konsisten
dalam kualitas
DAYA TAHAN PRODUK
5 | Solaris memiliki Daya tahan produk
yang baik sesuai dengan yang
dijanjikan

C. Kepuasan Pelanggan PT. Tirta Akatsuki Solaris

NO

JAWABAN

PERNYATAAN

ss| s | N|[Ts]|sTS

Terpenuhi nya Harapan Pelanggan

Saya merasa puas dengan berbagai
macam lkan Koi Import yang tersedia di
Solaris

Sikap Atau Menggunakan Produk

Saya merasa puas dengan kualitas Ikan
yang tersedia di Solaris Koi

Kualitas Layanan

Saya merasa puas dengan kinerja
pegawai cekatan dan tanggap di Solaris
Koi

Reputasi Yang Baik

Saya merasa Solaris Koi memiliki
reputasi yang baik

Loyal Pelanggan

Solaris Koi layak dijadikan sebagai
pilihan pertama untuk kerabat saya
yang membutuhkan Ikan Hias
Import yang berkualitas

Kesediaan Merekomendasikan

Saya akan merekomendasikan
Solaris Koi kepada kerabat
yang penyuka ikan hias
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Lampiran 2

Uji Validitas

A. Kualitas Pelayanan

52
46

39
45

51

43

44
42

42

54
55
47

52
49

51

50
52
47

55
47

55
55
51

53
44
44
37

38
40

42

No | X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5| X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10 | X1.11 | TOTALX1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
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Kualitas
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 Pelayanan
X1.1 Pearson 1 685" .851™ 661"  .626™ .728™ 539™ 665" .367°  .048 .267 .852™
Correlati
on
Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .046 .800 153 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson .685™ 1 613" 513" 395" 485" 441" 613" 159  -.120 .000 633"
Correlati
on
Sig. (2- .000 .000 .004 .031 .007 .015 .000 .401 528 1.000 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.3 Pearson .851™  .613™ 1 .696™  .646™ .794™ 455" .604™ 162 -.099 .183 807"
Correlati
on
Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .000 012 .000 .392 .602 332 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson .661™ 513" 696 1 .817" .600™ .499™ 673" .466™  .055 .345 871"
Correlati
on
Sig. (2- .000 .004 .000 .000 .000 .005 .000 .009 771 .062 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.5 Pearson .626™ 395" 646  .817 1 735" 371" 573" 473"  .020 .354 857"
Correlati
on
Sig. (2- .000 .031 .000 .000 .000 .043 .001 .008 918 .055 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.6 Pearson .728™ 485" .794™ 600" .735™ 1 413" 5531 057 -.107 .185 .765™
Correlati
on
Sig. (2- .000 .007 .000 .000 .000 .023 .003 .765 574 327 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30



X1.7

X1.8

X1.9

X1.1

X1.1

Kual
itas
Pela
yana
n

Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlati
on

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlati
on

539"

.002

30

665"

.000

30

367"

.046

30

.048

.800

30

.267

153

30

.852™

4417 4557 .499™

.015 012 .005

30 30 30

613" .604™ 673"

.000 .000 .000

30 30 30

159 162 .466™

401 392 .009

30 30 30

-120 -.099 .055

528 .602 771

30 30 30

.000 183 .345

1.000 332 .062

30 30 30

633" .807" .871"

371"

043

30

573"

.001

30

473"

.008

30

.020

918

30

.354

.055

30

857"

413"

.023

30

531"

.003

30

.057

.765

30

-.107

574

30

185

327

30

.765™

30

584"

.001

30

144

446

30

560™

.001

30

.248

.186

30

.649™

584"

.001

30

30

222

237

30

219

.246

30

.605™

.000

30

.801™

144

446

30

222

237

30

30

320

.085

30

419"

021

30

503™

560"

.001

30

219

.246

30

.320

.085

30

30

602"

.000

30
.245

136

.248

.186

30

.605™

.000

30

419"

021

30

.602™

.000

30

30

502"

.649™

.000

30

.801™

.000

30

503"

.005

30

.245

191

30

502"

.005

30



137

B. Kualitas Produk

22
20
21

25
21

25
23
20
24
24
25
21

24
21

25
24
17
18
25

20
23
24
20
23
15
15
16
19
24
16

X2.1| X2.2 | X2.3 | X24 | X2.5 | TOTALX2

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Kualitas Produk
X2.1 Pearson 1 420" 811" .307 467 693"
Correlation
Sig. (2-tailed) .021 .000 .099 .009 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson 420" 1 .381" 567 .332 .666™
Correlation
Sig. (2-tailed) .021 .038 .001 .073 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.3 Pearson 811 381" 1 4417 613" 784"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .038 .015 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson .307 567 4417 1 715" .840™
Correlation
Sig. (2-tailed) .099 .001 .015 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson 467 332 613" .715™ 1 .864™
Correlation
Sig. (2-tailed) .009 .073 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
Kual Pearson 693" 666" 784 .840™ .864™ 1
itas  Correlation
Prod Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
uk N 30 30 30 30 30 30
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
C. Kepuasan Pelanggan
Correlations
Kepuasan
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Pelanggan
Y.l Pearson Correlation 1 .683™ .613™ .714™ .663™ 585" 794
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
Y.2 Pearson Correlation .683™ 1 .815™ 837" .819™ .915™ .930™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000



Y.3

Y.4

Y.5

Y.6

Kep
uasa
n
Pela
ngga
n

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

30

613"

.000
30

714

.000
30

663"

.000
30

585"

.001
30

794

.000
30

30

.815™

.000
30

837"

.000
30

819"

.000
30

.915™

.000
30

.930™

.000
30

30

30

.908™

.000
30

.819™

.000
30

.819™

.000
30

911™

.000
30

30

.908™

.000
30

30

.918™

.000
30

831"

.000
30

.958™

.000
30

30

.819™

.000
30

.918™

.000
30

30

.826™

.000
30

.928™

.000
30

30

.819™

.000
30

831"

.000
30

.826™

.000
30

30

912"

.000
30

139

30
911"
.000
30
.958™
.000
30
928"
.000
30
912"
.000
30

30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 3
Uji Reliabiltas

A. Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.880 11

B. Kualitas Produk

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.814 5

C. Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.953 6
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Lampiran 4
Tabulasi Data

A. Kualitas pelayanan

52
46

39
45

51

43

44
42

42

o4
95
47

52
49

51

50
52
47

95
47

55
55
51

53
44
44
37
38
40

42

50
40

41

45

42

51

53
42

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X15| X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10 | X1.11 | TOTALX1

No

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
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44
53
40

48

55
40

37

54
43

38
39
51

45

55
48

39
45

54
43

42

46

44
48

45

42

48

43

43

42

44
47

49

47

48

47

46

48

46

49

49
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TOTALY

27

29
29
30
29
30
25
27

30
24

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.l

No

376
377
378
379

380
381
382
383

384
385
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Lampiran 5
Hasil Output SPSS
A. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardize

d Residual
N 385
Normal Parameters® Mean .0000000

Std. Deviation 2.34039979
Most Extreme Absolute .044
Differences Positive .034
Negative -.044
Test Statistic .044
Asymp. Sig. (2-tailed) .069°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
B. Uji Linearitas
ANOVA Table

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Kepuasa Between (Combined) 669.727 12 30.442 5.359 .000
n Groups Linearity 439.014 1  439.014 77.286 .000
Pelangg Deviation from 230.713 11 10.986 1.934 .219
an* Linearity
Kualitas \vithin Groups 2056.289 372 5.680
Pelayan 1ot 2726.016 384

an
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ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 324.944 13 24.996  3.862 .000
Pelanggan *  Groups Linearity 224.236 1 224.236 34.648 .000
Kualitas Deviation from 100.708 12 8392 1297  .218
Produk Linearity
Within Groups 2401.071 371 6.472
Total 2726.016 384
C. Uji Heteroskedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
| o el
D ot TR
o @ o ®mp - © 00 o 0 g ° Do

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

D. Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig. Correlations
Model B Std. Error Beta Part Tolerance VIF
1 (Constant) 12.369 1.337 9.254  .000
Kualitas 191 022 383 8507 .000 .382 995 1.005
Pelayanan
Kualitas 235 041 260 5775 .000 .260 995  1.005
Produk

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



E. Korelasi dan Koefisien Determinansi

Model Summary®
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Change Statistics

Adjusted  Std. Error of R Square F Sig. F
Model R R Square R Square the Estimate Change Change dfl df2 Change
1 .678° 428 424 2.34652 428  56.543 2 382 .000

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

F. Ujit
Coefficients?
Unstandardized  Standardized
Coefficients Coefficients t Sig. Correlations
Model B Std. Error Beta Part Tolerance VIF
1 (Constant)  12.369 1.337 9.254 .000
Kualitas 191 022 383  8.507 .000 .382 995 1.005
Pelayanan
Kualitas 235 041 260  5.775 .000 .260 995 1.005
Produk
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
G. Ujif
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 622.667 2 311.333 56.543 .000°
Residual 2103.349 382 5.506
Total 2726.016 384

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan



Lampiran 6

Tabel r
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Tabel r untuk df = 1 - 50

er( signifikansi untuk uji satu arah
o 00s| o0025| o001 0005 00005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.08 0.02 0.0l 0.001

1 09877 0.9969 0.99935 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 (.9800 0.9900 0.999%
3 05054 0.87K3 0.9343 0.9587 0.9911
R 0.7293 0.8114 (.8822 09172 0.9741
s 066 0.7545 (.8329 O.X745 0.9509
6 06215 0.7067 0.7887 0.5343 0.9249
7 05822 0 6664 (.749% 0.7977 0.R9%3
L) 0.54M 06319 0.7155 0.7646 08721
9 05214 0.6021 (.6851 0.7348 0.8470
10 04973 0.5760 0.658) 0.7079 0.5233
11 04762 0.3529 0.6339 0.6833 0.8010
12 04575 0.5324 0.6120 06614 0.7800
13 04409 0.3140 0.53923 06411 0.7604
4 04259 0.4973 (.5742 0.6226 0.7419
15 04124 0.4821 05577 0.6035 0.7247
16 0.4000 04683 0.5425 03897 0.7084
17 03887 0.4555 ().52KS 0.5751 0.6932
18 03783 0.4438 0.5153 05614 06788
19 03687 0.4329 0.5034 0.S487 0.6652
0 03598 0.4227 04921 05368 0.6524
21 03515 0.4132 04815 035256 0.6402
22 03418 0 4044 04716 05151 0.6287
3 03365 0.3961 0.4622 035052 06178
24 03297 0.38K2 04534 04958 0.6074
25 03233 0.3809 04451 04869 035974
26 03172 0.3739 04372 04783 05880
7 03115 0.3673 0.4297 04708 0.579%
28 03061 0.3610 04226 04629 05703
9 03009 0.3550 04158 04556 0.5620
30 02960 0.34%4 0.4093 04487 03341
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