DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1

Kisi — Kisi Instrumen

Variabel Indikator Jumlah | Nomor
Item
Pengetahuan 1. Pendidikan dan pengalaman 1 1
(X1) kerja
2. Pemahaman prosedur kerja 1 2
3. Pemahaman produk dan
layanan 1 3
4. Kemampuan pemecahan
masalah 1 4
Keterampilan 1. Komunikasi 1 5
(X2) 2. Kemampuan menggunakan 1 6
alat teknologi
3. Keterampilan multitasking
1 7
Tanggung 1. Menjalankan tugas dengan 1 8
Jawab (X3) tanggung jawab
2. Ketepatan waktu 1
3. Kerjasama tim 1 9
10
Kepuasan 1. Kualitas dan kuantitas sesuali 1 11
Pelanggan (Y) target
2. Pelayanan 1 12
3. Produk dan jasa 1 13
4. Penanganan keluhan dan 1 14
saran
5. Fasilitas 1 15




Lampiran 2

Instrumen Kuesioner

Variabel

Indikator

Pernyataan

Pengetahuan (X1)

Pendidikan dan pengalaman
kerja

Staf PT Samudera Makmur Agensi
memiliki pendidikan dan pengalaman
kerja yang memadai dalam mendukung

pelaksanaan tugas keagenan kapal.

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

Staf PT Samudera Makmur Agensi

Keterampilan (X2)

layanan mampu memecahkan masalah yang
muncul dalam pelaksanaan tugas
keagenan kapal.

Komunikasi Staf PT Samudera Makmur Agensi

mampu berkomunikasi dengan baik

dengan pelanggan maupun rekan Kkerja.

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

Agensi selalu menyelesaikan pekerjaan

Samudera Makmur

tepat waktu sesuai jadwal yang telah
ditetapkan.

Kerjasama tim

Staf PT

Agensi mampu bekerja sama dengan

Samudera Makmur

baik dalam tim untuk mencapai target

perusahaan.

Kepuasan

Pelanggan (Y)

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.

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

Fortwwaan  lwwasan ) Satsan

4

Kuesioner Penelitian "Pengaruh
Pengetahuan, Keterampilan dan Tanggung
Jawab Sumber Daya Manusia Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT Samudera
Makmur Agensi”

E I U = T

Assalamu’akikum YWarahmatulahi Wabarmakansh
Ealamat pagi/slangmalam,

Saya lka Rahmanka Riziy, mahasiwa Frogram 04 Transpomasl Laut Polieknk Marttim Negari Indonesia
Samiarang, 53af inl Secang melakukan peneltian tugas akhir dengan [udul "PENGARUH FENGETAHUAN,
KETERAMPILAK DAN TANGGUNG JAWAE SUMEER DAYA MANUSIA TERHADAR KEPUASAN

FELANGGAN PADA PT SAMUDERA MAKMUR AGENST. Feneifian inl berujean wnauk memahami bagaimana

faktor-faksar tersebut mempenganshi kepuasan pelanggan

FETUM MUK FENGISIAN

dan dipahami setlap peranyaan tersebut berdzsarkan skala likert 1-5 dengan informasi sebagal berkut:
Ketzrangan milal kelom Jawaban dl Bawah inl @

5 = Samgad Sehaju

4 & Satups

3 = Culosp

2 = Tidak Satuju

1 = Sangat Tiak Setuju

Saya sangat menghargal partisipasi Anda dalam mengisl beesionar inl. Selunih informasl yang saudaradl
berkan akan djaga Ioafnhasu_.!f_'.la dan harya digunakan wriuk kepentingan skadamis. Tedimakash atas

kesedlaan saudara/l meluangkan waktu untuk mengis sesionar inl. Tenma kasih 3525 wakiu dan kesedlaan
Anda uriuk berpartisipasl

Was salamualaiiosmn Warrashmatullzhl Wabarakatuh

Saya hormiat,

Ika Rahmania Rizky
Mahasisal Frogram D4 Transpartasi Laut
Foliteknik Marnitim Meged Indonasia

Nama *

Taks |awaban singhkat

U=iz

| : ! = Z0tahun

") 20-2%tahen

) 30-3% taken

) an-a5taten



Fortargaan  Jewanan ) Sateian

Jabanan [E | ® puresganda -
() Marine Superintendent x
() awak Kapal =
i : | Stat? Dperasional -
() Lanrya. s

() Tambahkas cgsl

[ | vamas iy §

Setelah baglen 1  Lanjutkan ke bagken barkut -

&1 PENGETAHLUAN

>

Dieskripsi [apsional)

1. S2af PT Samudera Makmur Agensi memiliki pendidikan dan pengalaman kerja yang mermadai
dalarn mendukung pelak fugas keag 1 kapal.

1 3 3 4

LUl

Sangat Thdak Setuju (] (] (] (] (] Sangat Setuju

I Zxaf PT Samudera Makmur Agensi memahami dengan baik proseduer kerja yang berlaku di
penusahaan.

1 3 3 4

LUl

Sangat Thdak Setuju (] (] (] (] (] Sangat Setuju

3. S1af PT Samudera Makmur Agensi memahami produk dan layanan yang ditawarkan perusabaan
keagenan kepada pelanggan

1 3 3 4

i

Sangat Tidak Setulu o 2 (o o o Sangat Setuju

4_51af PT Samudera Makmur Agensi mampu memecabkan masalah yang mencuel dalam

P naan tugas keag 1 kapal.

Sanmas Tidak Sesuin i [ [ i [ Sanmat Sotuin



KI KETERAMPILAN

¥

Deskrips! [opsicnal)

S Etaf PT SEamudera Makmur Agensi mampu berkomunikass dengan baik dengan pelanggan
maupun rekan kerja.

1 z 3 4 H)

Sanga Tidak Setuju O O O O O Sangat Seiuju

E. Etaf PT Samudera Makmur Agensi teramgil menggunakan alat atau teknolog pendukung
pekerjaan.

1 z = 4 s

Sangad Tidak Setuju O O O O O Sangat Seiuju

7.5l PT SEamudera Makmur Agensi mampu mengssjakan bebemapa tugas secara bersamasan
dengan baik.

Sangas Tiak Seju O O O O o Sangat Setulu

Sctelah baglen 3 Lanjutkan ke haglsn barkit -

X3 TANGGURG JAWAR

¥

Deskrips] [opsional)

B Exaf PT Samudera Makmur Agensi selaiu menjalankan tugas sesuai peran dan tanggung jawab
yang dberikan.

Sangat Tidak Setuju [ [ [ [ [ Sangat Setuju

G, Eraf PT Samudera Makmur Agensi selaiu menyelesaikan pekarjaan tepat wakiu sesusi sl
yang telah ditetapkan.

1 3 -3 4 H

Sangat Tidak Setuju [ [ [ [ [ Sangat Setuju

10.  Staf PT Samudera Makmur Sgensi mampu bekerja sama dengan bak dalam tim untek
mencapai target perusahaan.

1 z

w
-

s

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Seiuju

Sabalah baglan 4 Lanjutkan ke baglsn bekut -



¥ KEFUASAN PELANGGAN

3

Deskripsi (opsional)

1.

Hasil layanan keageran kapal yang s=ya tevima sesuai dengan target dan ksbutuhan saya.
1 z 3 4 5

Sangat Tidak Setuju [ [ (] [ [ Sangat Setuju

12. Says puas dengan pelayaran yang diberikan oleh karyawan PT Samuders Makmur Agensi.
1 z 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Seiuju

13. Produk dan jasa yang ditawarkan perusabaan sesvai dengan harapan saya.
1 z 3 4 5

Sangat Tidak Setuju o o O o o Sangat Seiuju

14, Perusabaan menanggapi keluban atae saran saya dengan bak.
1 z 3 4 5

Sangat Tidak Setuju o o o o o Sangat Seiuju

15, Fasilitas yang dizediakan perusahaen mendukung keramanan dan kelancaran layanan yang
Eaya Erima.

1 z = 4 H)

Sangat Tidak Setuju [ [ (] [ [ Sangat Setuju

1. Pertanyaan tambahan berikan kritk dan saran anda unuk meningkatkan kinerja tmy’ pelsyanan

Taks Jawaban pasjang

Link Google Form Penelitian :

https://bit.ly/KuesionerPenelitianPengaruhPengetahuan



https://bit.ly/KuesionerPenelitianPengaruhPengetahuan

LAMPIRAN 2 UJI VALIDITAS VARIABEL PENGETAHUAN (X1)

DIOLAH DENGAN SPSS V.26

Correlations

PEMGETAHL
21 w2 H3 e AR
w1 Fearson Gorrelation 1 482" 284" 5807 FTE
Sig. (2-tailed) 000 031 .000 .000
I 58 58 58 58 58
X2 Pearson Correlation agz” 1 130 5837 745
Sig. (2-tailed) 000 329 .000 .000
Il 58 58 58 58 58
W3 Pearson Correlation 284" 130 1 a1’ 5937
Sig. (2-tailed) 031 329 .003 .000
I 58 58 58 58 58
w4 Pearson Correlation 580 583 as1 1 8647
Sig. (2-tailed) 000 ;000 003 .000
I 58 58 58 58 58
PEMGETAHUAN  Pearson Correlation FTE Tas5" 593”7 - 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000
I 58 58 58 58 58
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
LAMPIRAN 3 UJI VALIDITAS VARIABEL KETERAMPILAN (X2)
DIOLAH DENGAN SPSS V.26
Correlations
KETERAMPIL
#1 w2 3 Al
1 Pearson Correlation 1 26T A3E TFE1T
Sig. (2-tailed) 043 o001 000
¥l a8 a8 a8 a8
2 Pearson Correlation 2E7 1 3647 BBS
Sig. (2-tailed) 043 .aos Qoo
I+l 58 58 58 58
x3 Pearson Carrelation 436 3647 1 |7
Sig. (2-tailed) 001 005 Qoo
I+ 58 ol 58 58
KETERAMPILAN  Pearson Correlation TE1 GBS a7 1
Sig. (2-tailed) Qoo Qoo 000
¥l a8 a8 a8 a8

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

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



LAMPIRAN 4 UJI VALIDITAS VARIABEL TANGGUNG JAWAB (X3)

SPSS V.26
Correlations
TANGGUNG
1 2 ) JEAE

1 Pearson Correlation 1 585 aze T4
Sig. (2-tailed) .000 012 .000
M 5g 58 58 58
®2 Pearson Correlation 585 1 5017 ara”
Sig. (2-tailed) .0o0 .000 .000
M 5g 58 58 58
®3 Pearson Correlation 329" 5017 1 756
Sig. (2-tailed) o1z .000 .000
M 3z 58 58 58
TANGGUMNG JAWAE  Pearson Correlation T 874”7 756 1

Sig. (2-tailed) .0oo .0o0 .0oo
I 3z 55 58 58

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

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

LAMPIRAN 6 UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y)

Correlations

KEPUASAN

% Y2 Y3 Y4 Y5 PELANGGAN

Y1 Pearson Correlation 1 i ir 5447 538 832"

Sig. (2-tailed) 001 001 .000 .000 .000

N 58 58 58 58 58 58

Y2 Pearson Correlation 42" 1 478" 367 164 6917

Sig. (2-tailed) 001 001 005 219 .000

N 58 58 58 58 58 58

Y3 Pearson Correlation 418" 425" 1 301 276 684

Sig. (2-tailed) .001 001 022 036 .000

N 58 58 58 58 58 58

Y4 Pearson Correlation 5447 367 301 1 212 697

Sig. (2-tailed) .000 005 022 110 .000

N 58 58 58 58 58 58

Y5 Pearson Correlation 538 164 276 212 1 603"

Sig. (2-tailed) .000 219 036 10 .000

N 58 58 58 58 58 58

KEPUASAN PELANGGAN  Pearson Caorrelation 832" 691" T 697 603" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000 .000

N 58 58 58 58 58 58

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

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).



LAMPIRAN 7 UJI RELIABILITAS PENGETAHUAN (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

T35 4

LAMPIRAN 8 UJI RELIABILITAS KETERAMPILAN (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

B26 3

LAMPIRAN 9 UJI RELIABILITAS TANGGUNG JAWAB (X3)

Reliability Statistics

Zronbach's
Alpha M of ltems

730 3

LAMPIRAN 10 UJI RELIABILITAS KEPUASAN PELANGGAN (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

744 5




LAMPIRAN 11 UJI NORMALITAS P-PLOT

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
10

‘P

K}

06

04

Expected Cum Prob
[ )

0z

0.0 0z 04 0.6 L] 1.0

Observed Cum Prob

LAMPIRAN KE 12 HISTOGRAM REGRESSION STANDARDIZED RESIDUAL

Histogram
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Mean = 2 69E-16
12 Std. Dev. = 0973
MN=358

Frequency

Regression Standardized Residual



LAMPIRAN 13 HASIL UJI STATISTIK NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 58
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.32313147
Most Extreme Differences  Absolute .087
Positive .054
Negative -.087
Test Statistic .087
Asymp. Sig. (2-tailed) 200%4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower hound of the true significance.

LAMPIRAN 14 HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS UJI SCATTERPLOT &
STATISTIK UJI COEFFICIENT RESIDUAL

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Regression Standardized Predicted Value

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.881 778 2.414 019
Pengetahuan -.053 071 - 161 -751 A56
Keterampilan -.013 078 -.036 -.166 869
Tanggung Jawah .015 064 .040 228 a2

a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan



LAMPIRAN 15 HASIL UJI MULTIKOLONEARITAS HASIL UJI
COEFFICIENT CORRELATIONS DAN HASIL UJI COEFFICIENTS

(MULTIKOLONIERITAS)

Coefficient Correlations®

Tanggung

Model Jawab Pengetahuan  Keterampilan
1 Correlations  Tanggung Jawah 1.000 -.256 =312
Pengetahuan -.256 1.000 -619

Keterampilan -312 -619 1.000

Covariances  Tanggung Jawab 01 -003 -.004
Pengetahuan -.003 013 -.009

Keterampilan -.004 -.009 016

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF

1 (Canstant) 3450 1.252 2755 008
Pengetahuan 488 114 414 4272 000 393 2546
Keterampilan A14 A7 322 3.263 002 379 2636
Tanggung Jawab 351 103 274 3416 001 575 1.740

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



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

Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance  VIF
1 (Constani) 3450 1.252 2.755 008
 Pengetahuan 488 114 ol 4212 000 393 2546
Keterampilan 414 A7 32 3.263 002 379 2636
Tanggung Jawah 351 103 214 1416 001 K1 1.740
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangoan
a
ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 399.936 3 133.312 72141 000°
Residual 99.789 54 1.848
Total 499.724 57

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Tanggung Jawab, Pengetahuan, Keterampilan



LAMPIRAN 17 HASIL REGRESI LINIER BERGANDA

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sia. Tolerance VIF
1 (Constant) 3450 1.252 27558 008
Pengetahuan 488 114 414 4272 000 393 2546
Keterampilan 414 127 322 3.263 002 379 2636
Tanggung Jawab 351 103 274 3416 001 575 1.740

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

LAMPIRAN 18 HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8952 .800 789 1.35939

a. Predictors: (Constant), Tanggung Jawab, Pengetahuan,
Keterampilan



LAMPIRAN DOKUMENTASI FORM KEPUASAN PELANGGAN
PERUSAHAAN

Foranyasn  sawaman G Setedn

Survey Kepuasan Pelanggan = i

B I U = =

Salamat datang & Sureey Kepuazan Tim PT MAKLIUR ADEMSI

Kami 3mgat manghargal mazskan Anda yang Barhangs Survey i dirancansg untuk membants karm
MSMANAMI W5 B3Ik BENGIIAMAN ARDS CERJAN YANAN KIML Mazsan ANGD Skan mEemEant Kami
k3 tenus

LECELEL

Monon izl surney ind Sengan Jujur San terbuka Ieformasi yang Anda berkan skan ljaga kershasiaannya s
nanya akan ujuan

FOrmuir ini Gtematiz mangumEsIkan Smal 43 SSMUA FRIgoncan. LEGR Sataian

Mama *

Taks Jawaban singkat

Mams Perusshasn

Taiks Jawaban pasjang

Jabatan ¢ Dreiss *

Taks Jawaban panjang

Mo Telepan

Taks Jawanan singkat

Sctolah bagisa 1 Buka baglan 2 (Survey Kegpussan Palanggan) =

Eagmn  aon &

Survey Kepusssn Pelsnggsn = :

PEnIIAIaN A383 DIIAN N MENSISNIEIN Ckald | SIMES S 0ANGAN KHRTANGN SERA0aI Borku,:
1

5= SangarSam

Bagairmnses perdsian Ands tedadap skap dan keramashan tim kami® *

1 z 3 4 B

Pertanyaan  sawaman @ Sotelan

Mama Perusabaan

= rmmmen

s
BT Agensy Palayarss InosnamE

£7 Samusars nssnome

ST mimnay Flases Samusens

BT CASRLANNALA, DERRAAGA SELATAN
Pasna Manmms Lines

P, Pelayaren Kerbka Samudne Adpeya

PT.Sarmeders Masttima Indonssia

Jabatan - Divesi
= imeesen
Agency
amm ons
Opamsionar
ras
Azzizeart Cammansn
Mautca p
Cammarcial Assistant
Suserizor & Doeration

Superdoor Doamaicasl

]

Mo Telmpaon Sasm gwgraem

= rmmmen

EBagaimana penilaian Anda ierhadap sikap dan keramaban ten kammi? i sasn o



Apakah Anda memilili masukan atau saran yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan Tim
pperasional kami?
B jewehen

Lirtuk karasema angka parjang dangan FT. Samasl vy sampal saet nl baraks cangan balk Farya sala
karuna perubiahan Blaya vy cukup Bsar menurut kamil darl penawarsn sebalemingt dangam panawaran g
tarbary sehinggs mansjemes pare pengauan wlang dan rakonslliEs] kemisall Kafane adanys pentahan
tarsa bt

Ealk

darl slsl GA mangidn masuican |ka bl urbek dokumen yang @ shars i pihak kapal menggenakan kop G4
MANTAR

Cwarall good

Samoga naxinya miskomurlkasl kel dl lapangan biss loblks Ealk lagl yas

Dwer all good serdca

tidak ada hanys |lka mendapatian pertanyasn toking di cama dahulu sebalum manjewal

Terirma kasih sudah mengisi Survey Kepuasan Pelanggan Tim Operasional PT. SAMUDERA MAKMUR




