LAMPIRAN 1:
PENGANTAR ANGKET

Perihal : Permohonan pengisian angket

Judul Skripsi  : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DI CV. TRISTAR CHEMICALS
SURABAYA

Kepada :
Yang terhormat
Bapak / ibu Responden

Dalam rangka penyusunan Tugas Akhir dari Teknik Industri, kami
bermaksud untuk melakukan penelitian terhadap kepuasan konsumen/ pelanggan
peserta pelatihan di CV. Tristar Chemical Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk
mendapatkan pengetahuan untuk hal-hal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam mengikuti pelatihan di CV. Tristar Chemical Surabaya.

Untuk melakukan penelitian ini anda dimohon untuk mengisi kuesioner
yang ada secara lengkap dan benar, karena jika ada yang tidak terisi menyebabkan
data anda tidak bisa kami olah.

Kami memahami bahwa hal ini dapat menyita waktu anda yang berharga.
Untuk itu kami mengucapkan terima kasih atas ketersediaan anda untuk mengisi
kuesioner ini.

Hormat Saya,

Muhammad Imam Syafi’i

TI UNTAG, 1945 Surabaya



ANGKET KUESIONER

KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN

CV. TRISTAR CHEMICALS SURABAYA

I. Petunjuk Pengisian
Kepada Bapak/lbu/Sdr/i untuk menjawab seluruh pertanyaan yang ada
dengan jujur dan sebenarnya
I1. Karakteristik Responden

a. Umur :15-30 / 31-40 tahun¥*)
b. Jenis kelamin . Laki-laki/Perempuan*)
c. Tempat asal :Dalam kota/Luar kota*)

c. Pendidikan terakhir : SMA/S1/S2%*)
I11. Keterangan cara pengisian :

Berilah tanda v untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan kenyataan dalam
pelayanan pada kolom : 1. Sangat tidak puas 2. Tidak puas 3. Cukup Puas 4.
Puas 5. Sangat puas

PERNYATAAN PENILAIAN

1123 ]|4

Pelayanan pendaftaran

Waktu dalam pelayanan pendaftaran pelatihan.

Ketanggapan pelayanan telepon dari receptionis .

Sikap receptionis saat menyambut peserta yang datang.

Fasilitas didalam ruangan

Kondisi fasilitas Ac yang disediakan diruang pelatihan.

Kenyamanan kondisi dalam ruangan.

Fasilitas perlengkapan peralatan yang digunakan.

Fasilitas diluar ruangan

Kenyamanan kondisi area parkir.

Kondisi keamanan area parkir.

Kondisi kebersihan area parkir.

Keramahan karyawan

BS|0|o|o|~0O|o|u|s|Tlwivk|Plo 2

Karyawan murah senyum saat berhadapan dengan
konsumen.

11 | Karyawan sopan dalam berbicara kepada para konsumen.

12 | Karyawan tanggap dalam menjawab pertanyaan
konsumen saat pelatihan.

E. | Instruksi pelatihan

13 | Penyampaian materi yang diberikan dalam pelatihan.

14 | Instruksi praktik yang diajarkan saat pelatihan.

15 | Hasil jadi dari produk kosmetik atau produk food




Kepuasan Konsumen

16

Anda puas dengan Mutu Produk atau Jasa di CV. Tristar
Chemicals Surabaya

17

Anda puas dengan Mutu Pelayanan di CV. Tristar
Chemicals Surabaya

18

Anda Puas Dengan Harga Di CV. Tristar Chemicals

19

Anda Puas Dengan Waktu Pelayanan

20

Anda Puas Dengan Keamanan Di CV. Tristar Chemicals




LAMPIRAN 2 :

Data hasil kuesioner: kualitas pelayanan.
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LAMPIRAN 3::

Data hasil jawaban kuesioner: kepuasan konsumen.
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LAMPIRAN 4 :

Langkah-langkah Uji Validitas dan Reliabilitas dengan SPSS.

1.

2.

Buka Program SPSS kemudian klik Varians View

Extensions wmmw Help

Visible: 0 of 0 Variables

Isi data varians view pada kolom nama sesuai banyaknya jumlah item
pertanyaan kemudian ganti data angka 2 pada colom Decimals menjadi O
semuanya.

Name |  Type ‘Width | Decimals Label _ Values Missing | Columns  Align Measure Role |
1 X1 Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown N input
' 2 x2 Numenc 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
3 a Numeic 8 0 None None 8 = Right Unknown N Inpot
4 X4 Numeic 8 0 None None 8 = Right Unknown  Input
5 X5 Numenc 8 0 None None 8 35 Right Unknown N Input
6 X6 Numenc 8 0 None None 8 3= Right Unknown N Input
T X7 Numernc 8 0 None None 8 3= Right Unknown N Input
8 X3 Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown  Input
ERE) Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
10 x10 Numeric 8 1 None None 8 = Right Unknovn N Input
X1 Numeric ) 0 None None 8 = Right Unknown . Input
12 x2 Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown  Input
13 3 Numerc 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
" X14 Numenc 8 0 None None 8 3= Right Unknown N Input
15 X15 Numenc 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
% v Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
17 Y2 Numernic 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
A, Y3 Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown N Input
19 va Numeric 8 0 None None 8 = Right Unknown  Input
20 Y5 Numeric 8 b B None None 8 = Right Unknown N Input
21
22




3. Klik data view kemudian distribusi data pada excel copy ke spss data view,
hasilnya adalah sebagai berikut

“Unitied] B
File Edt View Data Iransform Analze DirectMarketing Graphs

Exonsions _ Window _Help

Al 3
HO® %
|isible: 20 of 20 Vaniadles

| &x &8 £x & x10 & xn & x12 &x13 & xu & x5 VAl Y2 VA Az Y5 var va

4. Setelah semua data dari excel dicopy ke spss data view, selanjutnya klik
Analyze — klik Scale — klik Reliability analysis.

“Untitied [Da o
Fle EGt View Data Iransform jret Marketing  Graphs  Uilties _ Extensions _ Window _ Help
SHE M e 5 = CHE BoE 1090 %
H = o % Descriptive Statistics » E2 K | ) 9
‘ Taples » Visible: 15 of 15 Variables
& Vart & Va2 | Compare Means » VAG | PVal | PVas | PVad | SVartd | PVarlt | PVari2 | PVari3 | P Varts | & Varts |
39 4 3 General Linear Model » 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 <
| 40 | 3 4 Generalized Linear Models » 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3
4 2 Mized Models » 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4
4 2| comelate » 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4
g 41 Regression » 3 5 4 4 4 5 4 4 5 5
4 4 Loglinear » 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
L 3| Neurai Networks » 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4
4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4
Classity »
4 2 imension Reduction » 2 2 3 4 b 4 3 2] 4 2
4 4 = & 2 4 4 4 5 4 4 5| 4 4 “
4 4 ; eliability An: 4 4 4 3 4 4 4 |
5 2f [BE NG s aeuCT et * | E myttidimensional Unfolding (PREFSCAL) 4 4 5 4 N 5 s |
4 3| Eorecesioa " | B mumaimensional Scaling (BROXSCAL). 2 2 4 4 2 4 4 ]
»
4 3 — Multigimensional Scaling (ALSCAL). 4 4 4 4 4 4 4
5 4 Multiple Response » a 3 N 4 5 3 n 5 5
4 4 | Bl Missing Value Analysis. 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4
4 2 Mulyiple Imputation 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 Complex Samples 4 2 4 4 2 2 4 3 2 4 4
4 4 | B simulation 2 4 4 4 5 4 3 5 4 4
5 3 Quality Control » 2 5 3 4 4 5 3 4 5 3
4 4 | E roc cune 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3| spatial and Temporai Modeling.. 2 4 3 4 4 4 3 3 5 3

|BM SPSS Statistics Processor is ready



5. Pada langkah selanjutnya, Sorot semua pernyataan 1-20, tanpa jumlah,

pindahkan ke kolom items, hasilnya adalah.

3t View Data Transform Analze DirectMarketing Graphs Utlities Exensions Window Help

HE B e Shdl A BE BT 08~

|Visible: 15 of 15 Variables

—_J

I I5]

& Vart PV | PV | Svas | Pvas | PVAG | HVal | Svas | SVan | SVatd | SVatt | Va2 | Va3 | Hvarts | HVarts |

Model: Alpha. l

Scale label: |
(Lo ) (paste ) (eset(cance] ien ]

s alnsalasnssnsasanlalssonlssvls
PIF S PSESEPSFSrIET P S STOr ST SP T
W EN R W h W N e W W we W
PP P S S S S I S SR PSTPS
Wk W W kW ke kW hw Wk w W e
walaonasaanalanaonsasslonasalas
PP PSS PSS PN P P PN TS PPN S I PN PSS
waluasalssonassasanslasonlssva

Kl

[1BM SPSS Statistics Processor Is ready | [Unicode:oN | [

Langkah selanjutnya, Klik statistics, pada descriptive for klik scale if item
deleted dan selanjutnya klik continue.

3t View Data Transtorm Analwe DirectMarkeling Graphs Utiites Extensions Window Help
HE M e~ Bhfl i BE BT 100 =
Visible: 15 of 15 Variables

SVat | Fvaz | FVa3 | FVas | FNas | FVAS | SVal | FVaB | FVad | FVarid | LVar1 | Va2 FVari3 | £ Vara | & Vanis y
4

Model:
Scale label

anna s ssnssnsssnssnssws
Wh e s N R WL R RN R W B NN e W
PSP PP PP PR P PO P PP P PP PN
PSS ISP r FS P Nr Sr Srr I SrSrs
o anasssnssnssaslsssonssus
walwaeassonssosanaasnoassoa

4
3
4
4
5
4
4
4
4
4
4
5
4
4
5
4
4
4
4
5
4
4

PP P S P PP P P PO P P P PO P P

/IBM SPSS Statistics Processor is ready | | [Unicode:ON




2 “Untited DotaSet
File Edit View Data Transform Analze DirectMarketing Graphs Utiliies Extensions Window  Help

SHeDe» BB i BE BLE 100
[ [Visible: 15 of 15 Variables

SVat | SVar | PVad | PVarh | PVas | SVAE | SVal | PVaB | SVad | PVarld | SVartt | HVarl2 | HVartd | HVard | HVarts |
39 3

4 e

Inter-tem

|7l Correjations
[7] Covariances

Summaries ANOVA Table
7] Means ® None
[T Variances. OFEtest
| Cguariances © Friedman chi-square
] Cogrelations © Cochran chi-square
[ Hotelling's T-square [ Tukey's test of additivity

=1 Inractass correlation coeficient

h.w“h.“wh.m“h..“hwu.u“
wlatalelshobelslubolslaballslatals sl sle
A o e e e I G P P R A
5bmb>bbmo>mb»hhAbho~bhub
S R L R SRR B R
olutatalulatalelabolelslodalalelatal ol als
st bl it |ttt aalloslistis o s lioks
olstulel bl alabalolelallslelatalxlsls

PIRSERES

1B SPSS Statistics Processor is ready |

7. Setelah langkah no 6 sudah. Selanjutnya akan muncul kembali gambar
seperti dibawah ini, kemudian klik OK.

SHeMec» BifaflF A BE BLE 409 %

[ @van | Pvar | Pvaz | Pvah | PVas | SVAG | SVal | PVas | SVad | SVarld | P Vartt | PVari2 | HVart3 | P Vartd | S Varts |\
3 4

|Visible: 15 of 15 Variables

4 3 3 4 4 4 4 4 H
3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3
4 2 3 3 4 4 4 4 4 4
4 2 4 3 Reliability Analysis. 4 3 5 4 4
5 4 3 [ 5 4 4 5 5
4 4 4 i 4 4 4 4 4
4 3 3 4 3 4 4 4
4 4 4 4 4 5 4 4
4 2 3 4 3 5 4 2
4 4 4 @ £ 4 4 5 4 4
4 4 4 7 4 3 4 4 4
5 2 2 5 4 4 5 5
4 3 3 4 4 2 4 4
4 3 3 Model @ 4 4 4 4 4
5 4 4 i 5 3 4 5 5
4 4 3 scaeinet [ <3 4 3 4 4 4
4 2 4 ( ok Deaste 4 4 4 4 4
4 4 2 . se——te—t———— 3 2 4 4
4 4 4 4 2 2 4 4 3 5 4 4
5 3 3 3 2 2 5 5 3 4 5 3
4 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4
4 3 3 3 3 2 4 4 3 3 5 3

1B SPSS Statistics Processor is ready |




8. Setelah langkah no 7 sudah. Maka akan keluar hasil outputnya.

Hasil Output uji validitas dan reliabilitas menggunakan program SPSS :

RELIABILITY
JVRERIRBLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X& X10 X11 X12 X13 x14 X15 ¥1 ¥2 ¥3 ¥4 ¥5
/SCRLE ("ALL VARIREBLES') ALL
/MODEL=ALPHR
/ SUMMARY=TOTAL.

=+ Reliability
[DataSet0]

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 60 100.0
Excluded?® 0 0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
.900 20
Item-Total Statistics
Scale Carrected Cronbach's

Scale Mean if Variance if ltern-Total Alpha if tem

Itern Deleted Itern Deleted Correlation Deleted
1 68.87 64.321 673 .Ba2
X2 69.95 65.709 442 .Bag
x3 69.72 67.529 370 800
X4 69.72 G65.664 4497 .Bavy
X5 G69.75 G7.445 314 a0z
X6 69.88 68.206 263 804
X7 68.93 63.080 693 .Ba1
X8 69.48 67.474 41 EEE]
] 659.08 66179 483 .Bavy
X10 69.02 65.576 A2 .BYE
X11 68.82 63.644 a7 .asa
X12 69.45 69.065 .284 801
X13 69.00 66.847 453 .Bas
X4 6877 64.724 TET .8an
X15 69.03 64.304 624 .Ba3
| 68.87 64.389 693 861
¥2 68.85 64.096 .TEB .8an
3 69.45 68.014 404 .Bag
s 68.83 65.294 696 842

5 659.00 G4.373 B12 883




LAMPIRAN 5:
Langkah-langkah Uji Regresi :

9. Buka Program SPSS kemudian klik Varians View

#3 Untitied1 [DataSet0] - 18
[fle Eot View Dala Iranstom Anabze Directilarketing Graphs Ubliies Egensions \indow Help

SHSMec~ Bl H HE BT 100 %

Visible: 0 of 0 Variables

| :

10.  Isi data varians view pada kolom nama variabel X dan Variabel Y
kemudian ganti data angka 2 pada colom Decimals menjadi O semuanya
dan Label dikasih keterangan Kualitas dan Kepuasan.

File Edt View Data Jransform Analyze DirectMarketing Graphs Utilities Exgensions Window Help

= =~ ~3 | =
SHe G BhIC A MBI 00
Name Type Width | Decimals Label Values Missing | Columns Align Measure Role |
X Numeric 8 0 Kualitas None None 8 = Right Unknown N Input

1
2oy Numeic 8 0 None None 8 = Right Unknown ™ Input
3




11.

Klik data view kemudian distribusi Jumlah Total data dari Variabel
Kualitas dan Kepuasan pada excel copy ke spss data view, hasilnya adalah
sebagai berikut

“Untitied] b -
Flle EOt View Data Jransform Analze DirectMarketing Graphs Utiies Egtensions Window _Help
SHEe M e~ B Al A BE BoE 109 %
= - . B So————— — - i = - = Visible: 2 of 2 Vanables
= Y | w | v | v | v | v | v var var ar | ver war vat var var =
40 54 16 =
4 52 19

12.

Analyze — klik Regresion — klik Linier.

Setelah semua data dari excel dicopy ke spss data view, selanjutnya klik

File  Edit

View Data Transform Anabze DirectMarketing Graphs Utiifles Eensions Window Help
O [ Reports » = Y]
SHa i e+ = B [ *»
‘ Descriptive Statistics » =
[ Tables » [visibie: 2 or2 variavles
#x | £y || compareuteans v | v [ v [ v [ v [ v [ var var var var var | v
4 51 16 | generalLinear Model » E
B 63 2 Generalized Linear Models »
& 561 24| HigedModels »
i 52 20| gomelate »
8 62 2
o } | [ automatic Linear Modsling.
o £ 21 Loginear »
10 52 1 - B tincar
Neural Networks »
1 51 19 N [ curve Estimation.
Classi
12 58 17 g Partial Least Squares.
Dimension Reduction »
3 49 T e + | E3inary Logistc
1 £ B NeoparameticTests » | B Butinomial Logistic
15 57 20 S
o o 16 | Forecastng »
= P 20| Sunwal »
N 2 15 |  Muliple Response »
19 53 20 | EZ Missing Value Analysis [ weight Estimation
20 33 14 Multiple Imputation » | [ 2-Stage Least Squares.
21 53 19| [EEEeranes e Optimal Scaling (CATREG)
2 18 19 | B simuration.
Z 56 19 | Quality Control »
24 54 19 | E roc Cure.
2 54 19| spatisl and Temporal Modeling..  »
2% 9




13.

ﬁ'umnmlmm— ata E¢
File Edt View Data Transform Analye DirectMarketing Graphs  Utiities Extensions Window  Help

Pada langkah selanjutnya, Masukkan variabel Kualitas (X) ke kolom
Independet dan Kepuasan kekolom Independent, dan selanjutnya kli OK .

[Visible: 2 of2 Variables

re L= L= = Lo

I T Y A T T T B T |
f 4 51 18 =
o e
6 % 2% Dependent
7 52 20 [ Kualtas 1 | |2 [ Kepuasant ]
0 2 2 Blockfof1——————————————
B 50 20
Previous
10 2 19 (aee )
Block 10f 1
i 51 19 & Kualitas [X]
2 B 7 =)
13 49 i
[0 & 19
= - 20 uethog
16 ar 16 Sglection Variable:
w R B e
18 2 s

Case Labels:
s 5 ® ) | —

WLS Weight
2 53 9 @

z - Con J e Cn o e




14. Setelah langkah no 7 sudah. Maka akan keluar hasil outputnya

Hasil Output Uji Regresi Linier Sederhana.

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
/STATISTICS CCEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT ¥
/METHOD=ENTER X.

* Regression

Variables Entered/Removed®

Variahles Wariahles
Madel Entered Removed Method
1 Kualitas® . Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Madel [ R Sguare Square the Estimate

1 781 610 603 1619

a. Predictors: (Constant), Kualitas

ANOVA?
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 237.325 1 237.325 90.554 .00o®
Residual 152.008 a8 2621
Total 380.333 59
a. Dependent Variable: Kepuasan
h. Predictors: (Constant), Kualitas
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.446 1.787 1.369 ATE
Kualitas 315 033 781 9.516 000

a. Dependent Variabhle: Kepuasan



