
Lampiran Output Viewer Simulasi Promodel 2 jalur fasilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Output Viewer Simulasi Promodel 3 jalur fasilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



No Variabel Pernyataan r hitung r tabel keterangan

1 Tangibel 1 Ketaatan karyawan/operator dalam menggunakan seragam 0.27183 0.2072 valid

2 Tangibel 2 Kebersihan dan kenyamanan toilet dapat digunakan dengan nyaman oleh pelanggan 0.365635 0.2072 valid

3 Tangibel 3 Fasilitas SPBU memadai dalam melakukan pengisian ulang BBM 0.124988 0.2072 tidak valid

4 Reliability 1 Menyediakan BBM dengan takaran yang tepat (pas) 0.561933 0.2072 valid

5 Reliability 2 Kemampuan SPBU menyediakan BBM dengan mutu standar Pertamina 0.450062 0.2072 valid

6 Reliability 3 Pelayanan operator SPBU yang cepat 0.194774 0.2072 tidak valid

7 Responsiveness 1 Operator SPBU memberikan kembalian uang dengan pas 0.409484 0.2072 valid

8 Asssurance 1 Kemampuan operator menjamin kemurnian BBM 0.142759 0.2072 valid

9 Assurance 2 Kemampuan dalam pengisian BBM dimulai angka nol 0.409972 0.2072 valid

10 Assurance 1 Kesopanan operator ketika memberikan pelayanan 0.360268 0.2072 valid

11 Emphaty 1 Operator SPBU menanyakan kepada pelanggan akan membeli produk apa dan berapa 0.227065 0.2072 valid

12 Emphaty 1 Keramahan operator SPBU dalam melayani pelanggan dengan senyum sapa dan salam 0.40429 0.2072 valid

SS S KS TS STS

Ketaatan karyawan/operator dalam menggunakan seragam 54 36 0 0 0

Kemampuan SPBU menyediakan BBM dengan mutu standar Pertamina 59 29 2 0 0

Pelayanan operator SPBU yang cepat 0 6 6 9 69

Kesopanan operator ketika memberikan pelayanan 55 34 0 1 0

Kemampuan dalam pengisian BBM dimulai angka nol 53 34 3 0 0

Keramahan operator SPBU dalam melayani pelanggan dengan senyum sapa dan salam 55 33 2 0 0

Operator SPBU menanyakan kepada pelanggan akan membeli produk apa dan berapa 63 25 2 0 0

Operator SPBU memberikan kembalian uang dengan pas 59 30 1 0 0

Kebersihan dan kenyamanan toilet dapat digunakan dengan nyaman oleh pelanggan 65 25 0 0 0

Menyediakan BBM dengan takaran yang tepat (pas) 55 34 1 0 0

Fasilitas SPBU memadai dalam melakukan pengisian ulang BBM 0 1 6 9 74

Kemampuan operator menjamin kemurnian BBM 60 29 1 0 0

Indikator Kepuasan pelanggan
Tanggapan Responden

 

 

 

Lampiran Variabel validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran Tabel Pearson Korelasi SPSS untuk kuisoner 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

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

 

 

 

Lampiran Tabel Pengisian Kuisoner 

P1 Ketaatan karyawan/operator dalam menggunakan seragam 

P2 Kemampuan SPBU menyediakan BBM dengan mutu standar Pertamina 

P3 Pelayanan operator SPBU yang cepat 

P4 Kesopanan operator ketika memberikan pelayanan 

P5 Kemampuan dalam pengisian BBM dimulai angka nol 

P6 Keramahan operator SPBU dalam melayani pelanggan dengan senyum sapa dan salam 

P7 Operator SPBU menanyakan kepada pelanggan akan membeli produk apa dan berapa 

P8 Operator SPBU memberikan kembalian uang dengan pas 

P9 Kebersihan dan kenyamanan toilet dapat digunakan dengan nyaman oleh pelanggan 



P10 Menyediakan BBM dengan takaran yang tepat (pas) 

P11 Fasilitas SPBU memadai dalam melakukan pengisian ulang BBM 

P12 Kemampuan operator menjamin kemurnian BBM 

 

 

Respo
nden 

Pertan
yaan  

                        

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 Juml
ah 

1 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 1 5 51 

2 4 4 1 2 4 4 4 5 4 4 3 5 44 

3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 1 4 50 

4 5 4 2 5 4 4 5 4 4 4 1 5 47 

5 4 5 1 5 5 5 5 4 5 5 1 4 49 

6 5 4 1 5 5 5 5 5 4 5 1 5 50 

7 4 5 1 4 4 5 4 5 5 4 4 5 50 

8 5 4 1 5 5 5 5 4 5 4 1 4 48 

9 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 1 4 52 

10 5 4 1 4 5 4 5 4 4 5 1 4 46 

11 5 4 1 5 5 5 5 4 5 5 3 5 52 

12 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 52 

13 5 4 1 5 3 5 5 4 5 5 1 5 48 

14 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 52 

15 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 2 4 51 

16 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 1 5 51 

17 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 52 

18 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 53 

19 4 5 1 5 3 5 5 5 5 5 2 4 49 

20 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 1 5 51 

21 4 5 1 4 5 5 5 5 5 5 1 5 50 

22 5 5 1 4 4 4 5 5 5 5 2 5 50 

23 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 4 51 

24 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 51 

25 5 5 1 5 4 4 5 5 5 5 1 5 50 

26 4 4 2 4 4 5 5 5 5 5 1 4 48 

27 5 4 1 4 4 4 5 5 5 5 1 5 48 

28 4 4 1 4 4 5 5 5 5 5 1 5 48 

29 5 4 1 4 4 4 5 4 4 4 1 5 45 

30 4 5 1 5 4 5 5 5 5 5 1 4 49 

31 5 4 2 4 5 4 4 5 5 4 1 5 48 



32 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 1 5 51 

33 4 4 1 4 4 5 5 5 5 4 1 4 46 

34 5 5 1 5 5 4 4 5 5 5 1 5 50 

35 4 5 2 4 5 5 5 5 4 4 1 5 49 

36 5 5 1 5 4 5 4 4 5 5 1 5 49 

37 5 5 1 4 5 4 5 5 5 5 1 5 50 

38 4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 1 3 49 

39 4 4 1 4 5 4 3 4 5 5 1 5 45 

40 5 4 1 5 5 4 5 5 4 4 1 5 48 

41 5 4 1 5 4 5 4 5 5 5 1 5 49 

42 4 5 1 4 3 4 5 4 5 5 1 5 46 

43 5 5 1 5 5 5 4 5 4 5 1 4 49 

44 4 5 1 5 4 5 5 4 5 4 1 5 48 

45 5 5 2 4 5 4 4 5 5 5 1 5 50 

46 4 5 1 5 4 5 5 5 4 4 1 5 48 

47 5 5 1 5 5 5 4 4 5 5 1 4 49 

48 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 1 5 51 

49 5 5 1 5 5 4 5 4 4 4 1 5 48 

50 4 5 1 5 4 5 5 5 5 5 1 5 50 

51 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 1 4 50 

52 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 1 5 50 

53 5 5 1 5 4 4 5 5 4 5 1 5 49 

54 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 3 5 51 

55 5 5 1 4 4 4 5 4 5 5 1 5 48 

56 4 4 1 5 5 5 4 5 5 5 1 4 48 

57 5 5 1 4 5 5 5 4 4 5 1 5 49 

58 4 4 2 5 5 4 4 5 5 4 3 5 50 

59 5 5 1 4 4 5 5 5 4 4 1 5 48 

60 4 4 1 5 5 5 4 5 5 4 2 4 48 

61 4 5 1 5 4 4 5 4 5 4 1 5 47 

62 5 4 2 4 4 5 4 5 4 4 1 5 47 

63 4 5 1 5 5 4 5 4 4 4 1 4 46 

64 5 4 1 5 5 5 5 5 5 4 1 5 50 

65 5 5 1 4 5 4 4 5 4 5 2 5 49 

66 4 4 2 5 4 5 5 3 5 4 1 4 46 

67 5 5 1 4 4 5 3 5 5 5 1 5 48 

68 4 5 1 5 5 5 5 4 4 4 1 5 48 

69 5 4 1 5 4 4 5 5 5 5 1 5 49 

70 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 1 5 51 

71 5 5 1 5 4 4 4 4 5 5 1 5 48 

72 5 5 1 4 5 4 5 5 5 4 1 4 48 



73 4 5 1 5 5 5 5 5 4 5 2 4 50 

74 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 1 4 50 

75 4 5 1 4 4 5 4 4 4 4 1 5 45 

76 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 2 5 52 

77 4 3 1 4 4 3 5 5 4 3 1 4 41 

78 4 5 1 5 5 4 4 4 5 4 1 4 46 

79 5 5 1 4 5 5 5 5 4 4 2 5 50 

80 4 5 3 5 4 3 4 4 5 4 1 4 46 

81 5 5 1 5 5 4 5 5 5 4 1 4 49 

82 4 5 1 4 4 4 5 4 4 5 3 5 48 

83 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 1 4 52 

84 5 3 1 4 4 5 5 5 5 4 1 5 47 

85 4 4 1 5 5 5 4 5 5 4 2 5 49 

86 5 4 2 4 4 5 5 4 5 5 1 4 48 

87 4 5 1 5 5 5 4 4 5 4 1 5 48 

88 5 4 1 5 5 4 4 4 4 4 1 5 46 

89 4 5 1 5 4 5 4 5 4 5 3 4 49 

90 5 5 1 4 5 5 5 4 5 4 1 4 48 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Indikator Kepuasan Pelanggan 

Pern
yata
an 

Indikator Kepuasan pelanggan Tanggapan Responden Ju
mla
h 

Bob
ot 

Ket 

SS S KS TS STS 

1 Ketaatan karyawan/operator dalam 
menggunakan seragam 

54 36 0 0 0 414 4.6
0 

Sang
at 
Baik 

2 Kemampuan SPBU menyediakan BBM 
dengan mutu standar Pertamina 

59 29 2 0 0 417 4.6
3 

Sang
at 



Baik 

3 Pelayanan operator SPBU yang cepat 0 6 6 9 69 129 1.4
3 

Kuran
g Baik 

4 Kesopanan operator ketika memberikan 
pelayanan 

55 34 0 1 0 413 4.5
9 

Sang
at 
Baik 

5 Kemampuan dalam pengisian BBM dimulai 
angka nol 

53 34 3 0 0 410 4.5
6 

Sang
at 
Baik 

6 Keramahan operator SPBU dalam melayani 
pelanggan dengan senyum sapa dan salam 

55 33 2 0 0 413 4.5
9 

Sang
at 
Baik 

7 Operator SPBU menanyakan kepada 
pelanggan akan membeli produk apa dan 
berapa 

63 25 2 0 0 421 4.6
8 

Sang
at 
Baik 

8 Operator SPBU memberikan kembalian 
uang dengan pas 

59 30 1 0 0 418 4.6
4 

Sang
at 
Baik 

9 Kebersihan dan kenyamanan toilet dapat 
digunakan dengan nyaman oleh pelanggan 

65 25 0 0 0 425 4.7
2 

Sang
at 
Baik 

10 Menyediakan BBM dengan takaran yang 
tepat (pas) 

55 34 1 0 0 414 4.6
0 

Sang
at 
Baik 

11 Fasilitas SPBU memadai dalam melakukan 
pengisian ulang BBM 

0 1 6 9 74 114 1.2
7 

Kuran
g baik 

12 Kemampuan operator menjamin 
kemurnian BBM 

60 29 1 0 0 419 4.6
6 

Sang
at 
Baik 

 

 

 

 

 

Lampiran Indeks Skor Variabel 

No Variabel SS S KS TS STS Jumlah Indeks Kriteria 

1 Tangibel 1 54 36 0 0 0 414 82.8 Tinggi 

2 Tangibel 2 65 25 0 0 0 425 85 Tinggi 

3 Tangibel 3 0 1 6 9 74 114 22.8 Renda
h 

4 Reliability 1 55 34 1 0 0 414 82.8 Tinggi 

5 Reliability 2 59 29 2 0 0 417 83.4 Tinggi 



6 Reliability 3 0 6 6 9 69 129 25.8 Tinggi 

7 Responsiveness 
1 

59 30 1 0 0 418 83.6 Tinggi 

8 Asssurance 1 60 29 1 0 0 419 83.8 Tinggi 

9 Assurance 2 53 34 3 0 0 410 82 Tinggi 

10 Assurance 1 55 34 0 1 0 413 82.6 Tinggi 

11 Emphaty 1 63 25 2 0 0 421 84.2 Tinggi 

12 Emphaty 1 55 33 2 0 0 413 82.6 Tinggi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran Tabel Data Kedatangan 

Data  Kedatangan 

Waktu Senin Selasa Rabu Kamis Jumat Sabtu Minggu Total 

06.00 - 07.00 125 120 115 125 120 100 95 800 

07.00 - 08.00 130 125 120 115 130 105 90 815 

17.00 - 18.00 120 120 140 120 125 146 135 906 

19.00 - 20.00 130 135 135 130 140 160 110 940 

20.00 - 21.00 120 115 110 105 120 140 120 830 

21.00 - 22.00 95 105 100 100 105 105 100 710 

              Jumlah = 5001 

 

Lampiran Tabel Data Pelayanan 



 

 

 

Data Pelayanan  

Waktu Senin Selasa Rabu Kamis Jumat Sabtu Minggu Total 

06.00 - 07.00 60 65 65 55 70 75 65 455 

07.00 - 08.00 50 60 70 75 70 60 60 445 

17.00 - 18.00 70 66 75 80 73 80 55 499 

19.00 - 20.00 85 75 85 73 84 75 64 541 

20.00 - 21.00 65 70 80 83 80 90 90 558 

21.00 - 22.00 55 70 65 65 60 75 70 460 

              Jumlah = 2958 


