
DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 

Kisi – Kisi Instrumen 

 

 
 

 

 

 

 

Variabel Indikator Jumlah 

Item 

Nomor 

Pengetahuan 

(X1) 

1. Pendidikan dan pengalaman 

kerja 

2. Pemahaman prosedur kerja 

3. Pemahaman produk dan 

layanan 

4. Kemampuan pemecahan 

masalah  

1 

 

1 

 

1 

 

1 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

 

Keterampilan 

(X2) 

1. Komunikasi 

2. Kemampuan menggunakan 

alat teknologi  

3. Keterampilan multitasking 

1 

1 

 

 

1 

5 

6 

 

 

7 

Tanggung 

Jawab (X3) 

1. Menjalankan tugas dengan 

tanggung jawab  

2. Ketepatan waktu 

3. Kerjasama tim 

1 

 

1 

1 

8 

 

 

9 

10 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

1. Kualitas dan kuantitas sesuai 

target 

2. Pelayanan 

3. Produk dan jasa 

4. Penanganan keluhan dan 

saran 

5. Fasilitas  

1 

 

1 

1 

1 

 

1 

11 

 

12 

13 

14 

 

15 



   

 

 

 

Lampiran 2 

 Instrumen Kuesioner    

Variabel  Indikator Pernyataan  

 Pendidikan dan pengalaman 

kerja 

 

Staf PT Samudera Makmur Agensi 

memiliki pendidikan dan pengalaman 

kerja yang memadai dalam mendukung 

pelaksanaan tugas keagenan kapal. 

Pengetahuan (X1) Pemahaman produk dan 

layanan 

Staf PT Samudera Makmur Agensi 

memahami dengan baik prosedur kerja 

yang berlaku di perusahaan. 

 Kemampuan pemecahan 

masalah  

Staf PT Samudera Makmur Agensi 

memahami produk dan layanan yang 

ditawarkan perusahaan keagenan kepada 

pelanggan. 

 Pemahaman produk dan 

layanan 

Staf PT Samudera Makmur Agensi 

mampu memecahkan masalah yang 

muncul dalam pelaksanaan tugas 

keagenan kapal.   

 

 

Keterampilan (X2) 

Komunikasi Staf PT Samudera Makmur Agensi 

mampu berkomunikasi dengan baik 

dengan pelanggan maupun rekan kerja. 

 Kemampuan menggunakan 

alat teknologi  

Staf PT Samudera Makmur Agensi 

terampil menggunakan alat atau 

teknologi pendukung pekerjaan. 

 Keterampilan multitasking Staf PT Samudera Makmur Agensi 

mampu mengerjakan beberapa tugas 

secara bersamaan dengan baik. 



   

 

  

  

 

Tanggung Jawab 

(X3) 

Menjalankan tugas dengan 

tanggung jawab  

Staf PT Samudera Makmur Agensi 

selalu menjalankan tugas sesuai peran 

dan tanggung jawab yang diberikan. 

 Ketepatan waktu Staf PT Samudera Makmur 

Agensi selalu menyelesaikan pekerjaan 

tepat waktu sesuai jadwal yang telah 

ditetapkan. 

 Kerjasama tim Staf PT Samudera Makmur 

Agensi mampu bekerja sama dengan 

baik dalam tim untuk mencapai target 

perusahaan. 

 Kualitas dan kuantitas sesuai 

target 

Hasil layanan keagenan kapal yang saya 

terima sesuai dengan target dan 

kebutuhan saya. 

 Pelayanan Saya puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan PT Samudera 

Makmur Agensi. 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Produk dan jasa Produk dan jasa yang ditawarkan 

perusahaan sesuai dengan harapan saya. 

 Penanganan keluhan dan 

saran 

Perusahaan menanggapi keluhan atau 

saran saya dengan baik. 

 Fasilitas  Fasilitas yang disediakan perusahaan 

mendukung kenyamanan dan kelancaran 

layanan yang saya terima. 



   

 

 

Lampiran Kuesioner 

  



   

 

  



   

 

  



   

 

  

Link Google Form Penelitian :  

https://bit.ly/KuesionerPenelitianPengaruhPengetahuan 

https://bit.ly/KuesionerPenelitianPengaruhPengetahuan


   

 

 

LAMPIRAN 2 UJI VALIDITAS VARIABEL PENGETAHUAN (X1) 

DIOLAH DENGAN SPSS V.26 

 

LAMPIRAN 3 UJI VALIDITAS VARIABEL KETERAMPILAN (X2) 

DIOLAH DENGAN SPSS V.26 

 

  



   

 

LAMPIRAN 4 UJI VALIDITAS VARIABEL TANGGUNG JAWAB (X3)  

SPSS V.26 

 

LAMPIRAN 6 UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) 



   

 

LAMPIRAN 7 UJI RELIABILITAS PENGETAHUAN (X1) 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 8 UJI RELIABILITAS KETERAMPILAN (X2) 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 9 UJI RELIABILITAS TANGGUNG JAWAB (X3) 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 10 UJI RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

 

 

  

 

 

 

 

 



   

 

LAMPIRAN 11 UJI NORMALITAS P-PLOT 

 

 

 

LAMPIRAN KE 12 HISTOGRAM REGRESSION STANDARDIZED RESIDUAL  

 

  

 

 

 

 

 



   

 

 

LAMPIRAN 13 HASIL UJI STATISTIK NORMALITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 14 HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS UJI SCATTERPLOT & 

STATISTIK UJI COEFFICIENT RESIDUAL 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

LAMPIRAN 15 HASIL UJI MULTIKOLONEARITAS HASIL UJI 

COEFFICIENT CORRELATIONS DAN HASIL UJI COEFFICIENTS 

(MULTIKOLONIERITAS) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

 

LAMPIRAN 16 HASIL UJI T (PARSIAL) DAN UJI F (SIMULTAN) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

LAMPIRAN 17 HASIL REGRESI LINIER BERGANDA 

 

LAMPIRAN 18 HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

LAMPIRAN DOKUMENTASI FORM KEPUASAN PELANGGAN 

PERUSAHAAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

 

 

 


