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LAMPIRAN 

 

Lampiran A- 1 Data Keuangan 
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Lampiran B- 1 Permohonan Pengisian Kuesioner Kepada Pelanggan 

 

KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN 

PDAM TIRTA BUMI SENTOSA 

 

Assalamualaikum Wr. Wb  

Dalam rangka penelitian Tugas Akhir yang berjudul “Strategi Peningkatan Kinerja 

berbasis SWOT-Balanced Scorecard”. Maka saya Amelda Vera Monika mahasiswa 

Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Universitas Islam Indonesia memohon 

dengan hormat kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berkenan mengisi kuisioner berikut 

ini: 

Nama/Inisial :       Umur  :  

Jenis Kelamin :      Pekerjaan :  

Petunjuk pengisian : berilah tanda (√) pada pilihan jawaban ! 

Keterangan jawaban : 

1. Sangat tidak puas (STP) 

2. Tidak puas (TP) 

3. Cukup puas (CP) 

4. Puas (P) 

5. Sangat puas (SP) 

No Pertanyaan STP TP CP P SP 

1. Bagaimana pesasaan anda ketika menjadi 

konsumen di PDAM Tirta Bumi Sentosa ? 

     

2. Bagaimana dengan kualitas layanan yang 

diberikan dari PDAM Tirta Bumi Sentosa ? 

     

3. Bagaimana dengan standar tarif harga yang 

ditetapkan dari PDAM Tirta Bumi Sentosa ? 
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4. Bagaimana dengan proses transaksi yang 

dilakukan oleh anda dengan PDAM Tirta 

Bumi Sentosa ? 

     

5. Bagaimana dengan respon yang diberikan dari 

PDAM Tirta Bumi Sentosa ketika mengalami 

gangguan ?  

     

 

Terimakasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i yang telah meluangkan waktunya 

untuk mengisi kuisioner ini. Semoga selalu diberikan kesehatan dan keselamatan oleh 

Allah SWT. 

Wassalamualaikum Wr. Wb. 
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Lampiran B- 2 permohonan pengisian kuesioner kepada karyawan 

 

KUESIONER KEPUASAN KARYAWAN 

PDAM TIRTA BUMI SENTOSA 

 

Assalamualaikum Wr. Wb  

Dalam rangka penelitian Tugas Akhir yang berjudul “Strategi Peningkatan Kinerja 

berbasis SWOT-Balanced Scorecard”. Maka saya Amelda Vera Monika mahasiswa 

Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Universitas Islam Indonesia memohon 

dengan hormat kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berkenan mengisi kuisioner berikut 

ini: 

Nama/Inisial :       Pendidikan  :  

Jenis Kelamin :      Lama Bekerja :  

Petunjuk pengisian : berilah tanda (√) pada pilihan jawaban ! 

Keterangan jawaban : 

1. Sangat tidak puas (STP) 

2. Tidak puas (TP) 

3. Cukup puas (CP) 

4. Puas (P) 

5. Sangat puas (SP) 

No Pertanyaan STP TP CP P SP 

 Sumber daya manusia      

1. Bagaimana dengan pemberian training yang 

diberikan PDAM kepada pegawai ? 

     

2. Bagaimana beban kerja yang diterima selama 

bekerja di PDAM ? 

     

3. Bagaimana kerjasama yang telah dilakukan 

dengan rekan kerja satu devisi ? 
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4. Bagaimana bagaimana dengan skill yang 

dimiliki oleh rekan kerja di PDAM ? 

     

 Keuangan      

5. Bagaimana dengan gaji yang didapatkan 

selama bekerja di PDAM ? 

     

6. Bagaimana dengan kelancaran pemberian gaji 

yang diberikan dari PDAM ? 

     

7. Bagaimana dengan bonus yang diberikan oleh 

PDAM ? 

     

8. Bagaimana tunjangan yang didapatkan ketika 

bekerja di PDAM ? 

     

 Pemasaran      

9. Bagaimana dengan pemasaran yang telah 

dilakukan oleh PDAM kepada konsumen?  

     

 Mesin      

10. Bagaimana dengan pengembangan mesin 

yang telah dilakukan PDAM selama ini ?  

     

11. Bagaimana dengan perawatan mesin yang 

telah dilakukan oleh PDAM ? 

     

 Produksi      

12. Bagaimana dengan kapasitas produksi yang 

telah dilakukan oleh PDAM ?  

     

13. Bagaimana jumlah produksi yang dihasilkan 

pada musim kemarau ?  

     

 

Terimakasih atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i yang telah meluangkan waktunya 

untuk mengisi kuisioner ini. Semoga selalu diberikan kesehatan dan semoga pekerjaan 

Anda tambah diberkahi oleh Allah SWT. 

Wassalamualaikum Wr. Wb.  
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Lampiran B- 3 Hasil Kuesioner Kepuasan Pelanggan 

no p1 p2 p3 p4 p5 total 

1 3 4 4 4 4 19 

2 5 4 4 5 4 22 

3 3 4 3 3 3 16 

4 4 3 4 4 4 19 

5 5 4 5 5 5 24 

6 4 3 3 4 3 17 

7 4 4 3 4 3 18 

8 3 3 4 4 4 18 

9 4 4 3 4 4 19 

10 3 3 4 4 4 18 

11 3 4 3 4 3 17 

12 4 3 4 4 4 19 

13 5 5 4 4 4 22 

14 4 5 4 4 4 21 

15 5 4 4 4 5 22 

16 5 5 4 4 4 22 

17 4 4 4 4 3 19 

18 4 3 3 4 4 18 

19 4 5 3 4 4 20 

20 3 4 4 3 4 18 

21 2 4 4 2 3 15 

22 2 5 5 2 3 17 

23 3 4 4 3 5 19 

24 3 3 5 3 3 17 

25 4 3 4 4 4 19 

26 4 3 5 4 4 20 

27 4 4 4 4 4 20 
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28 5 3 4 5 5 22 

29 3 2 2 3 4 14 

30 3 2 3 3 3 14 

31 4 3 3 4 4 18 

32 5 5 5 4 5 24 

33 4 4 3 4 4 19 

34 3 4 3 4 3 17 

35 4 4 4 3 3 18 

36 4 5 4 4 4 21 

37 4 4 4 5 5 22 

38 3 3 3 4 4 17 

39 3 4 3 4 4 18 

40 5 5 4 5 5 24 

41 3 4 5 4 3 19 

42 4 3 3 5 4 19 

43 4 3 4 4 3 18 

44 4 3 3 3 4 17 

45 5 3 4 3 3 18 

46 4 4 4 3 4 19 

47 3 4 4 3 4 18 

48 4 3 3 4 4 18 

49 5 4 4 4 4 21 

50 4 4 5 4 5 22 

51 3 3 4 4 4 18 

52 5 4 5 4 5 23 

53 3 4 4 3 3 17 

54 5 5 5 4 5 24 

55 4 4 4 4 3 19 

56 4 3 3 3 4 17 



87 

 

 

 

57 3 4 3 4 4 18 

58 3 4 3 3 3 16 

59 4 4 4 4 3 19 

60 5 5 5 5 4 24 

61 4 4 4 4 3 19 

62 4 3 4 3 4 18 

63 3 3 3 4 4 17 

64 2 3 3 2 3 13 

65 3 2 3 3 2 13 

66 4 4 3 5 3 19 

   



88 

 

 

 

Lampiran B- 4 Hasil Kuesioner Kepuasan Karyawan 

No  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 
1. 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
2. 3 4 5 2 3 5 3 3 3 3 3 4 4 
3. 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 
4. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
6. 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 
7. 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 
8. 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 
9. 4 4 4 4 3 3 2 2 3 2 2 3 3 

10. 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 2 2 2 
11. 4 3 4 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 
12. 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
13. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
14. 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
15. 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
16. 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
17. 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 2 2 
18. 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 2 
19. 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
20. 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 
21. 4 4 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 4 
22. 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 
23. 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 
24. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25. 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
26. 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
27. 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 
28. 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
29. 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 
30. 5 4 4 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 
31. 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 
32. 4 3 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 
33. 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
34. 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 2 2 
35. 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
36. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
37. 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 
38. 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 
39. 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
40. 5 3 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
41. 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
42. 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
43. 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
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Lampiran B- 5 Output SPSS Kepuasan Karyawan 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 TOTAL 

P1 Pearson Correlation 
1 .373* .409** .401** .670** .583** .702** .653** .586** .539** 

.528*

* 

.447*

* 
.362* .775** 

Sig. (2-tailed)  .014 .006 .008 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .017 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P2 Pearson Correlation 
.373* 1 .426** .197 .260 .299 .288 .322* .316* .314* 

.485*

* 

.445*

* 
.454** .532** 

Sig. (2-tailed) .014  .004 .206 .092 .051 .061 .035 .039 .041 .001 .003 .002 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P3 Pearson Correlation 
.409** .426** 1 .255 .141 .477** .212 .166 .225 .347* .358* 

.414*

* 
.296 .484** 

Sig. (2-tailed) .006 .004  .099 .369 .001 .173 .286 .147 .022 .018 .006 .054 .001 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P4 Pearson Correlation 
.401** .197 .255 1 .369* .146 .266 .187 .444** .530** 

.448*

* 

.411*

* 
.361* .523** 

Sig. (2-tailed) .008 .206 .099  .015 .349 .085 .230 .003 .000 .003 .006 .017 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P5 Pearson Correlation 
.670** .260 .141 .369* 1 .429** .699** .607** .697** .516** 

.408*

* 

.416*

* 
.434** .715** 

Sig. (2-tailed) .000 .092 .369 .015  .004 .000 .000 .000 .000 .007 .005 .004 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 
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P6 Pearson Correlation 
.583** .299 .477** .146 .429** 1 .554** .474** .486** .441** 

.520*

* 
.366* .318* .649** 

Sig. (2-tailed) .000 .051 .001 .349 .004  .000 .001 .001 .003 .000 .016 .038 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P7 Pearson Correlation 
.702** .288 .212 .266 .699** .554** 1 .878** .609** .524** 

.583*

* 

.469*

* 
.425** .782** 

Sig. (2-tailed) .000 .061 .173 .085 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .001 .004 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P8 Pearson Correlation 
.653** .322* .166 .187 .607** .474** .878** 1 .659** .510** 

.613*

* 

.458*

* 
.515** .769** 

Sig. (2-tailed) .000 .035 .286 .230 .000 .001 .000  .000 .000 .000 .002 .000 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P9 Pearson Correlation 
.586** .316* .225 .444** .697** .486** .609** .659** 1 .664** 

.695*

* 

.707*

* 
.705** .847** 

Sig. (2-tailed) .000 .039 .147 .003 .000 .001 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P10 Pearson Correlation 
.539** .314* .347* .530** .516** .441** .524** .510** .664** 1 

.873*

* 

.805*

* 
.613** .826** 

Sig. (2-tailed) .000 .041 .022 .000 .000 .003 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P11 Pearson Correlation 
.528** .485** .358* .448** .408** .520** .583** .613** .695** .873** 1 

.859*

* 
.677** .867** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .018 .003 .007 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 
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P12 Pearson Correlation 
.447** .445** .414** .411** .416** .366* .469** .458** .707** .805** 

.859*

* 
1 .747** .813** 

Sig. (2-tailed) .003 .003 .006 .006 .005 .016 .001 .002 .000 .000 .000  .000 .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

P13 Pearson Correlation 
.362* .454** .296 .361* .434** .318* .425** .515** .705** .613** 

.677*

* 

.747*

* 
1 .744** 

Sig. (2-tailed) .017 .002 .054 .017 .004 .038 .004 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

TOTAL Pearson Correlation 
.775** .532** .484** .523** .715** .649** .782** .769** .847** .826** 

.867*

* 

.813*

* 
.744** 1 

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

N 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 43 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.925 13 
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Lampiran B- 6 Output SPSS Kepuasan Pelanggan 

 

Correlations 

 p1 p2 p3 p4 p5 total 

p1 Pearson Correlation 1 .297* .311* .611** .488** .797** 

Sig. (2-tailed)  .015 .011 .000 .000 .000 

N 66 66 66 66 66 66 

p2 Pearson Correlation .297* 1 .411** .200 .237 .632** 

Sig. (2-tailed) .015  .001 .108 .055 .000 

N 66 66 66 66 66 66 

p3 Pearson Correlation .311* .411** 1 .115 .304* .618** 

Sig. (2-tailed) .011 .001  .359 .013 .000 

N 66 66 66 66 66 66 

p4 Pearson Correlation .611** .200 .115 1 .435** .683** 

Sig. (2-tailed) .000 .108 .359  .000 .000 

N 66 66 66 66 66 66 

p5 Pearson Correlation .488** .237 .304* .435** 1 .707** 

Sig. (2-tailed) .000 .055 .013 .000  .000 

N 66 66 66 66 66 66 

total Pearson Correlation .797** .632** .618** .683** .707** 1 

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

N 66 66 66 66 66 66 

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

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.722 5 
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Lampiran B- 7 Tabel r 
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