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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Lembar Kuesioner Penelitian 

LEMBAR KUESIONER PENELITIAN 

STRATEGI PENINGKATAN PENJUALAN PUPUK UREA BERDASARKAN 

TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DENGAN PENDEKATAN 

SERVQUAL DAN QFD  

DI PT PETROKIMIA GRESIK 

Bersama ini saya mohon Saudara/Saudari untuk mengisi kuesioner yang dibawah 

ini sebagai bahan analisis data dalam penyelesaian penelitian terhadap kepuasan 

pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap pelayanan penjualan produk Urea 

Departemen Administrasi dan Penjualan PT Petrokimia Gresik. 

1. Nama Distributor  : 

2. Pemilik  

- Nama   : 

- Jenis Kelamin  :  

- Umur   : 

- Alamat   : 

- Telp   :  

3. Status Distributor  : 

Persepsi (Perception) yaitu Persepsi anda akan layanan terhadap hal-hal yang 

berkaitan dengan PIC Urea pada Dep Administrasi dan Penjualan PT Petrokimia 

Gresik. Kriterianya ialah :  

 

 

 

 

1 = Sangat Tidak Puas  4 = Puas 

2 = Tidak Puas   5 = Sangat Puas 

3 = Cukup 
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Harapan (Expectation) yaitu opini anda terhadap hal-hal yang berkaitan 

dengan PIC Urea pada Dep Administrasi dan Penjualan PT Petrokimia Gresik. 

Kriterianya ialah :  

 

 

 

 

 

Petunjuk : Isilah jawaban tingkat kepuasan pelanggan dengan angka berikut sesuai 

dengan pendapat saudara dengan cara memberikan tanda checklist (√) pada kotak 

yang tersedia. 

Tabel Kuesioner Tingkat Kepuasan Pelanggan: 

No.  

Variabel 

Persepsi 

 

Harapan 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

Tangible (Bukti Terukur) 

X1 Kemasan Produk           

X2 Desain kemasan 

produk 

          

X3 Keterangan mengenai 

komposisi 

          

X4 Efikasi 

(kualitas/kemanjuran) 

produk 

          

X5 Ketersediaan produk 

saat dibutuhkan 

          

Reability (Kehandalan) 

X6 Kecepatan 

pengiriman produk 

          

1 = Sangat Tidak Puas  4 = Puas 

2 = Tidak Puas   5 = Sangat Puas 

3 = Cukup 
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No.  

Variabel 

Persepsi 

 

Harapan 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

X7 Pengetahuan PIC 

terhadap produk yang 

di jual 

          

X8 Kemudahan 

mendapatkan 

informasi produk 

          

X9 Kemampuan PIC 

dalam menjawab 

pertanyaan dari 

pelanggan  

          

X10 Memberikan 

pelayanan tepat 

waktu kepada 

pelanggan 

          

Responsiveness (Daya Tanggap) 

X11 Respon yang cepat 

saat menerima 

keluhan dari 

pelanggan 

          

X12 PIC segera meminta 

maaf jika terjadi 

kesalahan 

          

X13 Kesigapan PIC dalam 

melayani setiap 

permintaan pelanggan 

          

X14 Petugas PIC dalam 

memberikan 

informasi jelas dan 

mudah dimengerti   

          

X15 Kemampuan Petugas 

PIC dalam 
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No.  

Variabel 

Persepsi 

 

Harapan 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

memberikan solusi 

yang baik dan tepat 

terhadap 

permasalahan yang 

ada. 

X16 Problem terhadap 

suatu masalah dapat 

terselesaikan dengan 

cepat dan tepat oleh 

PIC  

          

Assurance (Jaminan) 

X17 Fasilitas jasa 

(Franco) yang 

diberikan kepada 

pelanggan 

          

X18 PIC yang cepat dalam 

melayani proses 

pembayaran 

(memberikan 

Dokumen Sales 

Order & Kode 

Booking) 

          

X19 PIC mampu 

menanamkan 

kepercayaan kepada 

pelanggan  

          

X20 Pihak Perusahaan 

memberikan jaminan 

atas produk yang 

bentuknya tidak 

bagus dan 
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No.  

Variabel 

Persepsi 

 

Harapan 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

1 

 

STP 

2 

 

TP 

3 

 

C 

4 

 

P 

5 

 

SP 

menggantinya dengan 

produk yang baru 

atau mendapatkan 

potongan harga 

X21 Produk yang 

berkualitas dan 

terjamin manfaatnya 

          

X22 Peraturan-peraturan 

dijalankan dengan 

baik dan benar 

          

Emphaty (Empati) 

X23 Sikap dan keramahan 

pelayanan dari PIC 

          

X24 Adanya promosi 

penjualan (hadiah 

dan diskon) 

          

X25 PIC bertanggung 

jawab terhadap 

kenyamanan 

pelanggan 

          

X26 Penambahan jangka 

waktu pembayaran 
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Lampiran 2 Data Responden Pra Penelitian  

No. Konsumen 

 

Alamat Responden 

1 Korindo Group Jl. Cakra Baru 1 No. 12 Griya Kembangan, Kebomas 

Gresik 

2 CV Stanley 

Chemindo 

Jl. Veteran Pangkal Pinang, Bangka 

3 PT Globusartha 

Internusa 

Jl. Sungai Selan Km. 4 Desa Mangkol Kec. Pangkalan 

Baru Kab. Bangka Tengah 

4 CV Sriwijaya 

Utama Indo 

Komplek Pegudangan Sukarame Blok G8-G1 Kel. 

Talang Kelapa Kec. Alang alang Lebar Palembang  

5 PT Premiere 

Makmur Indah 

Jl. Kol Syarifudin Yoes RT 45 No 67, Kel. Sepingan 

Baru Kec. Balikpapan Seltan 

6 CV Berkah Tani Jln Poros Samarinda-Botang 

7 CV Berkah 

Makmur 

Makassar 

8 CV Mutiara Intan 

Lestari 

Jl. Lumba-lumba 5 No. 236 RT.004 RW.001 Kel. Gabek 

1 Kec. Gabek, Pangkalpinang 

9 CV Kresna Etam 

Sejahtera 

 

Jl. Pandugo VA No. 35E Kel. Panjaringan Srai Kec. 

Rungkut, Surabaya 

10 Sari Pusri Toko Jl. RA. Kartini Desa Purbasari  RT 17 & RW 03 Kec. 

Pangkalan Lada Kab. Kotawaringin Barat Klaimantan 

Tengah, Indonesia 

11 CV Jago Subur 

 

Jl. Letjen Suprapto No.196 Nganjuk 

12 CV bintang Usaha 

Maju 

Jl. Utama Pasir Panjang RT. 2 Ds. Batu Belaman Kec. 

Kumai, Kalimanta Tengah 
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No. Konsumen 

 

Alamat Responden 

13 CV At Taubah 

Barokah 

Jl. Rama Raya Palembang 

14 CV Taufik 

Business 

 

Perum. Wisma Tengger X/51 Tandes Surabaya 

15 PT Aditya Mandiri 

Utama 

Ruko Kartini mEgah Kav. A5, Jl. R.A. Kartini No. 150-

152, Gresik 

16 PT Goautama 

Sinarbatuah 

Jl. A Yani Km. 11.200 No.10 

17 CV Dohar Agro 

Mandiri 

Jl. RE Martadinata RT 17 RW 04, Bengkulu 

18 CV Loco Sejahtera Jl. H. Ismail Malik, I-Walk Alegro Blok A No. 19, Jambi 

19 CV Sumber Hidup Jl. Raya No. 108, Banyuwangi 

20 CV Sultan Tani 

Andalan 

Jl. Ruang KM.1 Ds. Paal Kec. Nannga Pinoh 

21 CV Buana Prima Jl. Tg. Manimbaya No. 38 Palu 

22 PT Agrimas Utama 

Indonesia 

Jl. KH. Mas Mamsyur No. 121, Jakarta Pusat 

23 PT Aneka Tani 

Mandiri 

Jl. Ratu Mangku No.06 RT 13 Kalimantan Tengah 

24 CV General Farm 

Indonesia 

Perum Tj. Baru, Blog B.9. RT/RW 39/15, Lampung 

Selatan 

25 CV Musifarm 

Agrosarana 

Jl. Sultan Sulaiman Kel. Sambutan Kec.Sambutan-

Samarinda 

26 CV Padas Mulya Jl. PB. Sudirman 26C Ngawi 
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No. Konsumen 

 

Alamat Responden 

27 UD Tani Makmur Pangkalan Bun 

28 CV Berkat Karya 

Abadi 

Jl. Pasir I/5 PPI, Gresik 

29 PT Alya Tani 

Sejahtera 

Jl. Raya Sragen-Ngawi Km. 05, RT RW 27/1, Kel. 

Bener, Ngrampel, Sragen 

30 CV Pandan Wangi Jl. Caruban-Ngawi Ds. Pulerejo, Kec. Pilangknceng, 

Madiun 
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Lampiran 3 Hasil Kuesioner Kualitas Layanan Persepsi Pelanggan 
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Lampiran 4 Hasil Kuesioner Kualitas Layanan Harapan Pelanggan 
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Lampiran 5 Tabel Hasil Uji Validitas Persepsi dan Harapan Pra Penelitian 

Uji Validitas Persepsi Uji Validitas Harapan 

Dimensi Item  If-deleted Ket Dimensi Item If-deleted Ket 

 

 

Tangible 

X1 0,432 Valid  

 

Tangible 

X1 0,365 Valid 

X2 0,435 Valid X2 0,531 Valid 

X3 0,374 Valid X3 0,429 Valid 

X4 0,367 Valid X4 0,527 Valid 

X5 0,512 Valid X5 0,396 Valid 

 

 

Reability 

X6 0,363 Valid  

 

Reability 

X6 0,453 Valid 

X7 0,365 Valid X7 0,426 Valid 

X8 0,557 Valid X8 0,372 Valid 

X9 0,369 Valid X9 0,374 Valid 

X10 0,383 Valid X10 0,466 Valid 

 

 

Responsiveness 

X11 0,415 Valid  

 

Responsiveness 

X11 0,368 Valid 

X12 0,423 Valid X12 0,340 Valid 

X13 0,375 Valid X13 0,375 Valid 

X14 0,388 Valid X14 0,388 Valid 

X15 0,378 Valid X15 0,391 Valid 

X16 0,371 Valid X16 0,375 Valid 

 

 

Assurance 

X17 0,381 Valid  

 

Assurance 

X17 0,492 Valid 

X18 0,384 Valid X18 0,371 Valid 

X19 0,370 Valid X19 0,365 Valid 

X20 0,439 Valid X20 0,417 Valid 

X21 0,640 Valid X21 0,400 Valid 

X22 0,538 Valid X22 0,413 Valid 

 

Emphaty 

X23 0,437 Valid  

Emphaty 

X23 0,458 Valid 

X24 0,514 Valid X24 0,457 Valid 

X25 0,434 Valid X25 0,435 Valid 

X26 0,415 Valid X26 0,426 Valid 
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Lampiran 6 Tabel Hasil Uji Reliabilitas Persepsi dan Harapan Pra Penelitian 

Uji Reliabilitas Persepsi Uji Reliabilitas Harapan 

Dimensi Item  Cronbach 

Alpha 

Ket Dimensi Item Cronbach 

Alpha 

Ket 

 

 

Tangible  

X1 0,653 Reliabel  

 

Tangible 

X1 0,731 Reliabel 

X2 0,695 Reliabel X2 0,809 Reliabel 

X3 0,611 Reliabel X3 0,601 Reliabel 

X4 0,601 Reliabel X4 0,813 Reliabel 

X5 0,629 Reliabel X5 0,650 Reliabel 

 

 

Reability  

X6 0,613 Reliabel  

 

Reability 

X6 0,940 Reliabel 

X7 0,603 Reliabel X7 0,631 Reliabel 

X8 0,668 Reliabel X8 0,666 Reliabel 

X9 0,631 Reliabel X9 0,851 Reliabel 

X10 0,643 Reliabel X10 0,628 Reliabel 

 

 

Responsiveness 

X11 0,742 Reliabel  

 

Responsiveness 

X11 0,650 Reliabel 

X12 0,643 Reliabel X12 0,671 Reliabel 

X13 0,796 Reliabel X13 0,613 Reliabel 

X14 0,751 Reliabel X14 0,653 Reliabel 

X15 0,742 Reliabel X15 0,638 Reliabel 

X16 0,698 Reliabel X16 0,614 Reliabel 

 

 

Assurance  

X17 0,659 Reliabel  

 

Assurance 

X17 0,683 Reliabel 

X18 0,724 Reliabel X18 0,654 Reliabel 

X19 0,688 Reliabel X19 0,656 Reliabel 

X20 0,739 Reliabel X20 0,618 Reliabel 

X21 0,808 Reliabel X21 0,629 Reliabel 

X22 0,746 Reliabel X22 0,832 Reliabel 

 

Emphaty  

X23 0,743 Reliabel  

Emphaty 

X23 0,752 Reliabel 

X24 0,725 Reliabel X24 0,690 Reliabel 

X25 0,712 Reliabel X25 0,698 Reliabel 

X26 0,681 Reliabel X26 0,770 Reliabel 
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Lampiran 7 Data-data Responden Pupuk Urea 

No. Konsumen 

 

Alamat Responden 

1 CV. Adi Jaya Mandiri Jl. Cakra Baru 1 No. 12 Griya Kembangan, 

Kebomas Gresik 

2 CV. Amarta Setia 

Karya 

Jl. Ledokdowo No. 07 Pakisjajar, Pakis - Malang 

3 CV. Karunia Azfar 

Sentosa 

Jl. Baja VIII No. 12 , Pongangan Manyar Gresik 

61151 

4 CV. Pertiwi Tani  Jl. Pipitan Sari No. 25 Br. Kayu Tulang, Canggu, 

Kuta Utara, Badung, Bali 

5 CV. Sri Agung  Jl. Veteran No. 22 Bekonang, Kec. Mojolaban, 

Kab. Sukoharjo 

6 CV. Tani Tentrem  RT/RW 10/05 Ds Durenan Kec. Durenan 

Trenggalek 

7 PT. Agro Afiat 

Nusantara 

  Jl. Trans Kalimantan KM.1 No. 30 RT/RW 

008/002 Kelurahan Berangas Timur Kecamatan 

Alalak Kabupaten Barito Kuala – Kalsel 70825 

8 PT. Falindo Utama Jl. Tambra Raya No. 21 RT.010 RW.08 Kel. Jati, 

Kec. Pulogadung Kota Jakarta Timur 13220 

9 PT. Gresik Cipta 

Sejahtera 

 Jl. KIG Raya Selatan Blok A5, Randuagung 

Kebomas Gresik 

10 PT. Plumpang Organik 

Jaya Makmur 

 Jl. Raya Babat – Tuban KM 14 Minohorejo Kec. 

Widang Tuban Jawa Timur 

11 PT. Randoealas 

Sejahtera 

  Komplek Ruko DInari Blok A Jl. Panglima 

Sudirman No. 123 Gresik 61111 
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No. Konsumen 

 

Alamat Responden 

12 PT. Takenuda Pratama 

Persada 

 Jl. Raya kembangan Asri Blok K-06, Kembangan 

Kebomas 

13 PT. Yasida Makmur 

Abadi 

Ruko KIG Blok B-15 JL. Tri Dharma Gresik 

14 PT. Terminal Agro 

Feed Indonesia 

 Jl. KH. Siradj Desa Margasari Kec. Margasari 

Kabupaten Tegal-Jawa Tengah 

15 CV. Agro Tani Lestari Jl. G Rinjani Blok 1 No.46 Singaraja Kel. Banjar 

Kec. Buleleng Kab. Buleleng 

16 PT. Petrosida Gresik Blok A5 Gresik 

17 PT. Agri Kemia Natura Gd. HR Rasuna Said Blok X-2 No 4 Kuningan 

Timur, Setiabudi Jakarta Selatan 

18 PT. Berkat Cipta Abadi Wisma Korindo, Jl. M.T Haryono Kav 62 

Pancoran Jakarta Selatan 12780 

19 PT. Dongin Prabawa Wisma Korindo, Jl. M.T Haryono Kav 62 

Pancoran Jakarta Selatan 12780 

20 PT. Gelora Mandiri 

Membangun 

Wisma Korindo, Jl. M.T Haryono Kav 62 

Pancoran Jakarta Selatan 12780 

21 PT. Indotama Omicron 

Kahar 

Jl. Grantung Legok, Dukuh Rejo, Kec. Bayan, 

Kab. Purworejo (54152) Jawa Tengah 

22 PT. Multidaya Putra 

Sejahtera 

Jl. Meduran No. 153 RT/RW 02/03 Kec. Manyar 

Kab. Gresik 

23 PT. Papua Agro Lestari Wisma Korindo, Jl. M.T Haryono Kav 62 

Pancoran Jakarta Selatan 12780 
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No. Konsumen 

 

Alamat Responden 

24 PT. Perintis Niaga 

Indonesia 

Gama Tower 41st floor. Jl. H.R Rasunan Said Kav 

C-22 KaretKuningan, Setiabudi Jakarta Selatan 

12940 

25 PT. Perusahaan 

Perdagangan Indonesia 

Jl. Grantung Legok, Dukuh Rejo, Kec. Bayan, 

Kab. Purworejo (54152) Jawa Tengah 

26 PT. Rajawali Nusindo Jl. Denpasar Raya Kav D III Kuningan Jakarta 

Selatan 

27 PT. Semesta Jaya 

Abadi 

 Komp. Pergudangan Margomulyo Jaya – Jl. 

Sentong Asri C9 Surabaya 

28 PT. Toya Indo 

Manunggal 

Citra Harmony Gateway RKG No. 1 Jl. Raya 

Surabaya-Mojokerto KM 9,7 Sidodadi Taman 

Sidoarjo 61257 Jawa Timur 

29 PT. Tunas Sawa Erma  Wisma Korindo, Jl. M.T Haryono Kav 62 

Pancoran Jakarta Selatan 12780 

30 PT Setia Tani Jalan By Pass Ir. Soekarno – Kediri – Tabanan - 

Bali 
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Lampiran 8 Data Hasil Kuesioner Kualitas Pelayanan Persepsi Pelanggan 
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Lampiran 9 Data Hasil Kuesioner Kualitas Pelayanan Harapan Pelanggan 
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Lampiran 10 Hasil Output Software SPSS Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Persepsi 

Pelanggan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100,0 

Excluded
a 

0 ,0 

Total 30 100,0 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

N of Items 

,722 26 

  



 
 
 

107 

 

 
 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 78,03 7,964 ,375 ,735 

X1.2 78,00 8,828 ,365 ,635 

X1.3 78,17 7,937 ,381 ,681 

X1.4 78,03 7,826 ,366 ,663 

X1.5 77,93 7,513 ,411 ,641 

X1.6 78,13 8,533 ,369 ,639 

X1.7 78,10 9,128 ,375 ,715 

X1.8 77,73 7,237 ,534 ,618 

X1.9 77,87 8,189 ,369 ,629 

X1.10 78,00 8,138 ,370 ,730 

X1.11 78,43 9,151 ,374 ,734 

X1.12 78,03 9,344 ,379 ,739 

X1.13 77,90 7,610 ,400 ,600 

X1.14 77,93 7,651 ,370 ,730 

X1.15 77,97 8,585 ,373 ,733 

X1.16 78,13 8,533 ,372 ,732 

X1.17 78,27 9,375 ,374 ,734 

X1.18 78,13 8,051 ,371 ,731 

X1.19 78,00 8,069 ,384 ,834 

X1.20 77,97 9,482 ,385 ,835 

X1.21 77,93 7,237 ,598 ,698 

X1.22 78,03 7,206 ,542 ,642 

X1.23 78,23 9,220 ,394 ,794 

X1.24 78,03 7,206 ,475 ,775 

X1.25 77,93 8,823 ,372 ,772 

X1.26 78,23 7,289 ,505 ,805 
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Lampiran 11 Hasil Output Software SPSS Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Harapan 

Pelanggan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 96,8 

Excluded
a 

0 0 

Total 30 100,0 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

N of Items 

,747 26 
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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 

X2.1 96,63 12,861 ,384 ,840 

X2.2 96,87 12,051 ,389 ,641 

X2.3 96,60 15,076 ,379 ,623 

X2.4 96,63 11,413 ,444 ,644 

X2.5 96,63 13,206 ,375 ,784 

X2.6 96,77 13,909 ,373 ,752 

X2.7 96,70 12,838 ,386 ,940 

X2.8 96,67 12,575 ,385 ,643 

X2.9 96,57 12,530 ,382 ,632 

X2.10 96,83 11,454 ,439 ,639 

X2.11 96,63 13,344 ,371 ,731 

X2.12 96,60 12,110 ,392 ,692 

X2.13 96,77 12,392 ,375 ,735 

X2.14 96,53 14,878 ,368 ,638 

X2.15 96,70 14,286 ,399 ,839 

X2.16 96,77 11,633 ,412 ,612 

X2.17 96,60 11,559 ,423 ,623 

X2.18 96,53 13,085 ,380 ,680 

X2.19 96,60 14,731 ,376 ,766 

X2.20 96,73 14,340 ,385 ,825 

X2.21 96,53 11,706 ,384 ,834 

X2.22 96,70 11,597 ,393 ,693 

X2.23 96,73 11,651 ,430 ,730 

X2.24 96,60 12,800 ,394 ,714 

X2.25 96,77 12,737 ,391 ,691 

X2.26 96,63 13,413 ,390 ,790 
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Lampiran 12 Surat Balasan Perizinan Penelitian di PT. Petrokimia Gresik 
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Lampiran 13 Struktur Organisasi di PT. Petrokimia Gresik 
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Lampiran 14 Lembar Bimbingan Penelitian Tugas Akhir 
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Lampiran 15 Lembar Revisi Penelitian Tugas Akhir 

 

  



 
 
 
114 

 

 
 

 

 

 

(Halaman sengaja dikosongkan) 


