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Lampiran 1 

KUISIONER 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DIMEDIASI KEPUASAN 

PELANGGAN DI PDAM SURYA SEMBADA KOTA SURABAYA 

 

Kepada Yth,  

Saudara/I Responden 

Di Tempat 

 

Dengan hormat, 

 Saya Alvin Dharma Yudra selaku mahasiswa Program Studi S1 

Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya yang 

saat ini sedang melakukan penelitian untuk Skripsi saya yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dimediasi Kepuasan Pelanggan Di PDAM Surya Sembada Kota Surabaya”. 

 Saya memohon ketersediaan saudara/I responden yaitu pelanggan PDAM 

Surya Sembada kota Surabaya meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini 

dengan teliti dan tepat. Jawaban yang anda berikan merupakan bantuan yang sangat 

berarti bagi saya dalam menyelesaikan penelitian ini.  

 Demikian surat permohonan ini saya buat, atas perhatian dan partisipasinya 

dalam mengisi kuisioner ini, saya ucapkan terima kasih. 
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  Hormat saya, 

 

 

Alvin Dharma Yudra 
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A. Karakteristik responden 

1. Nama Responden: ………………. 

2. Nomor Pelanggan PDAM: …………….. 

3. Jenis Kelamin 

a. Laki-Laki 

b. Perempuan 

4. Usia  

a. < 25 Tahun 

b. 25 – 40 Tahun 

c. > 40 Tahun 

5. Pembayaran pelanggan tepat waktu PDAM Surya Sembada Kota Surabaya 

a. Kurang Teratur dalam 6 bulan terakhir 

b. Teratur dalam 6 bulan terakhir 

B. Petunjuk pengisian kuisioner 

Anda diminta untuk memberikan checklist (√) pada salah satu jawaban yang 

telah disediakan. Terdapat skala jawaban 1 sampai 5 untuk menentukan 

jawaban seberapa setuju tentang pernyataan yang ada. Apabila tidak ada 

jawaban yang mendekati. Berikut ini adalah keterangan jawaban yang telah 

disediakan: 

1. Sangat setuju   (SS)  diberi skor 5 

2. Setuju   (S)  diberi skor 4 

3. Netral   (N)  diberi skor 3 

4. Tidak Setuju  (TS)  diberi skor 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS)  diberi skor 1 
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C. Kuisioner mengenai variabel Kualitas Pelayanan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Konsumen merasa pelayanan dari karyawan 

PDAM sudah maksimal 

     

2. Konsumen merasa pelayanan dari karyawan 

PDAM cepat dalam merespon keluhan 

     

3.  Konsumen merasa pelayanan dari PDAM 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 

     

4. Konsumen merasa pelayanan dari PDAM 

sudah memberikan perhatian untuk keinginan 

pelanggan 

     

5.  Konsumen merasa pelayanan dari karyawan 

PDAM pada saat melakukan pelayanan 

berpenampilan memakai atribut lengkap 

     

 

D. Kuisioner mengenai variabel Kualitas Produk 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Konsumen merasa produk PDAM yang 

dipasarkan adalah produk yang berkualitas 

     

2. Konsumen merasa fitur meteran pada produk 

PDAM mempunyai fungsi yang mendukung 

menyempurnakan produk 

     

3.  Konsumen merasa produk PDAM dapat 

diandalkan karena telah melewati pengujian 

kualitas 

     

4. Konsumen merasa produk PDAM sesuai 

dengan manfaat yang ditawarkan 
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No. Pernyataan STS TS N S SS 

5. Konsumen merasa produk PDAM bisa 

digunakan dengan jangka waktu yang lama 

pada saat penggunaan 

     

6. Konsumen merasa produk PDAM nampak 

jernih 

     

 

E. Kuisioner mengenai variabel Kepuasan Pelanggan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Pelanggan merasa PDAM sesuai dengan apa 

yang diharapkan  

     

2. Pelanggan akan menggunakan kembali produk 

dan jasa dari PDAM 

     

3. Pelanggan akan membagikan pengalaman ini 

kepada teman dan kerabat lain untuk menjadi 

pelanggan PDAM 

     

 

F. Kuisioner mengenai variabel Loyalitas Pelanggan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Konsumen akan tetap menggunakan produk 

PDAM 

     

2. Konsumen tahan terhadap pengaruh yang negatif 

dari PDAM 

     

3.  Konsumen mereferensikan secara total resistensi 

PDAM 
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Lampiran 2 

No JK U Teratur 

Kualitas Pelayanan 
Jumlah 

KPL 

Kualitas Produk 
Jumlah 

KPR 

Kepuasan 

Pelanggan Jumlah 

KP 

Loyalitas 

Pelanggan Jumlah 

LP 
 

KP

L 1 

KP

L 2 

KP

L 3 

KP

L 4 

KP

L 5 

KP

R 1 

KP

R 2 

KP

R 3 

KP

R 4 

KP

R 5 

KP

R 6 

KP 

1 

KP 

2 

KP 

3 

LP 

1 

LP 

2 

LP 

3  

1 L <25 6 bln 4 4 5 5 4 22 5 4 4 4 5 4 26 4 4 5 13 4 4 5 13   

2 P 25-40 6 bln 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 15  

3 P >40 6 bln 4 3 3 3 3 16 3 4 3 3 3 4 20 3 4 3 10 3 3 3 9  

4 P 25-40 6 bln 4 4 4 3 4 19 4 3 4 3 4 4 22 4 5 4 13 5 4 4 13  

5 P >40 6 bln 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 4 4 23 4 4 3 11 4 3 4 11  

6 L >40 6 bln 5 4 4 3 4 20 4 4 3 5 4 4 24 3 4 4 11 4 4 3 11  

7 L >40 6 bln 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 13 4 4 5 13  

8 P >40 6 bln 5 4 4 4 3 20 4 4 4 5 4 4 25 4 4 5 13 4 4 5 13  

9 P >40 6 bln 4 5 4 4 4 21 5 4 4 4 5 5 27 4 4 4 12 4 4 3 11  

10 P <25 6 bln 4 4 5 4 4 21 4 5 4 5 4 4 26 4 5 5 14 5 4 4 13  

11 L >40 6 bln 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 4 4 26 4 4 5 13 4 4 5 13  

12 L >40 6 bln 3 4 4 4 4 19 4 5 4 4 3 3 23 5 5 5 15 4 4 4 12  

13 P >40 6 bln 3 3 4 4 4 18 4 5 4 4 4 4 25 3 3 4 10 4 4 3 11  

14 P >40 6 bln 3 3 4 5 4 19 4 5 4 3 4 3 23 5 5 5 15 5 5 5 15  

15 P >40 6 bln 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 3 3 19 3 4 4 11 4 3 3 10  

16 L <25 6 bln 4 4 4 3 4 19 4 3 3 4 3 3 20 4 4 3 11 3 3 3 9  

17 L >40 6 bln 4 4 5 3 5 21 4 3 4 3 4 3 21 5 4 4 13 5 4 4 13  

18 P >40 6 bln 5 4 5 4 5 23 4 4 4 5 4 4 25 4 4 5 13 4 5 3 12  

19 L 25-40 6 bln 4 3 4 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21 4 3 4 11 4 3 4 11  

20 P >40 6 bln 3 4 4 3 4 18 3 3 3 3 4 4 20 3 4 3 10 3 4 5 12  
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21 P >40 6 bln 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 3 4 22 4 4 4 12 3 4 4 11  

22 L >40 6 bln 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 4 4 23 3 4 4 11 3 3 4 10  

23 L >40 6 bln 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 4 4 11 4 3 3 10  

24 P >40 6 bln 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 3 3 3 9  

25 P >40 6 bln 3 3 4 3 4 17 4 5 3 4 3 3 22 3 3 4 10 3 3 3 9  

26 L >40 6 bln 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 3 3 3 9  

27 P >40 6 bln 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 3 3 3 9  

28 P >40 6 bln 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 3 3 3 9  

29 P <25 6 bln 3 4 4 3 3 17 3 3 3 4 3 3 19 3 3 4 10 4 3 4 11  

30 L >40 6 bln 3 3 3 1 1 11 3 3 3 1 1 3 14 3 3 3 9 3 3 3 9  

31 P >40 6 bln 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 9 3 3 3 9  

32 L >40 6 bln 3 3 4 4 3 17 4 3 4 4 3 4 22 4 4 3 11 4 4 4 12  

33 P >40 6 bln 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 4 3 22 4 4 4 12 4 3 3 10  

34 L >40 6 bln 3 3 4 3 3 16 4 4 4 3 4 4 23 3 4 4 11 3 4 4 11  

35 P >40 6 bln 3 4 4 4 3 18 4 4 4 3 4 3 22 3 4 4 11 4 4 3 11  

36 P >40 6 bln 4 3 3 4 3 17 4 3 3 4 4 4 22 3 4 3 10 4 4 3 11  

37 P >40 6 bln 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 4 21 3 3 4 10 4 4 3 11  

38 P >40 6 bln 4 3 4 3 4 18 4 3 3 4 4 3 21 3 4 4 11 4 4 3 11  

39 P 25-40 6 bln 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 11 4 4 4 12  

40 P <25 6 bln 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 3 3 21 3 3 3 9 4 3 3 10  

41 L >40 6 bln 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 4 19 4 3 4 11 4 3 3 10  

42 L >40 6 bln 4 3 5 4 5 21 3 4 5 4 4 3 23 3 4 4 11 4 3 4 11  

43 L >40 6 bln 4 3 4 3 3 17 3 4 4 3 3 3 20 3 3 4 10 4 4 3 11  

44 P <25 6 bln 4 3 4 4 4 19 4 3 3 4 4 4 22 3 4 3 10 4 3 4 11  

45 L >40 6 bln 3 3 4 4 4 18 3 3 4 4 4 4 22 4 5 5 14 4 4 4 12  
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46 L >40 6 bln 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 11 4 3 4 11  

47 P >40 6 bln 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 15  

48 L >40 6 bln 5 4 5 4 3 21 4 4 3 4 4 3 22 4 4 4 12 5 5 5 15  

49 L >40 6 bln 5 4 4 4 3 20 4 4 4 5 4 4 25 5 5 4 14 4 4 5 13  

50 P 25-40 6 bln 3 3 4 4 3 17 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 12  

51 L >40 6 bln 4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 4 3 22 5 3 5 13 4 4 4 12  

52 P >40 6 bln 5 4 4 5 4 22 5 5 5 4 4 4 27 5 5 4 14 5 5 5 15  

53 P >40 6 bln 5 4 5 5 5 24 4 5 5 5 5 4 28 5 5 4 14 4 5 5 14  

54 P >40 6 bln 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 3 4 22 3 4 4 11 4 4 4 12  

55 P 25-40 6 bln 3 4 4 3 3 17 3 3 4 4 4 3 21 4 4 4 12 4 4 3 11  

56 L 25-40 6 bln 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 3 4 4 11 4 4 4 12  

57 L >40 6 bln 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 3 28 5 4 4 13 4 4 5 13  

58 L 25-40 6 bln 4 5 4 5 4 22 5 4 4 5 5 4 27 5 4 4 13 4 3 4 11  

59 L >40 6 bln 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 4 4 23 3 4 3 10 4 4 4 12  

60 L >40 6 bln 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 13 3 3 4 10  

61 P <25 6 bln 4 5 4 4 4 21 4 4 5 4 4 5 26 3 4 4 11 4 4 5 13  

62 L >40 6 bln 5 3 4 4 3 19 5 5 5 4 4 4 27 5 4 4 13 3 4 4 11  

63 L >40 6 bln 4 5 5 4 4 22 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 13 4 5 4 13  

64 L >40 6 bln 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 4 4 23 4 3 4 11 3 4 4 11  

65 L >40 6 bln 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 12 4 4 3 11  

66 L >40 6 bln 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 3 23 3 4 4 11 3 4 4 11  

67 P >40 6 bln 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 12  

68 L >40 6 bln 4 5 4 4 5 22 4 4 5 4 4 4 25 4 5 3 12 4 5 4 13  

69 L >40 6 bln 4 4 4 5 4 21 5 5 4 5 5 4 28 5 4 5 14 4 4 5 13  

70 L >40 6 bln 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 15  
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71 L >40 6 bln 4 4 4 3 4 19 3 3 3 4 3 4 20 4 4 4 12 4 4 3 11  

72 P >40 6 bln 5 4 4 4 5 22 4 4 5 5 4 5 27 4 4 4 12 4 4 4 12  

73 L <25 6 bln 4 4 4 3 3 18 4 3 4 4 4 3 22 4 4 3 11 3 4 4 11  

74 L >40 6 bln 4 3 3 3 4 17 3 4 3 4 4 4 22 3 4 4 11 4 4 4 12  

75 L >40 6 bln 3 3 3 3 4 16 4 3 4 3 3 4 21 4 4 4 12 4 4 4 12  

76 P >40 6 bln 5 5 5 4 5 24 4 3 3 4 4 4 22 5 5 5 15 5 5 5 15  

77 L >40 6 bln 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 15  

78 P >40 6 bln 4 4 4 3 4 19 3 4 3 4 4 4 22 3 4 4 11 4 4 4 12  

79 P <25 6 bln 4 5 5 4 4 22 4 4 4 5 4 5 26 3 4 4 11 4 4 4 12  

80 P >40 6 bln 5 4 4 5 4 22 3 4 3 4 3 4 21 3 5 5 13 5 4 5 14  

81 P >40 6 bln 4 3 4 3 3 17 3 4 4 3 3 3 20 3 4 4 11 4 3 4 11  

82 P 25-40 6 bln 4 4 4 3 4 19 3 3 3 3 3 4 19 4 4 4 12 4 3 4 11  

83 L >40 6 bln 3 4 3 4 3 17 3 3 3 4 4 4 21 3 4 4 11 4 4 4 12  

84 L >40 6 bln 4 4 5 4 5 22 3 4 4 3 3 4 21 4 4 4 12 5 4 4 13  

85 P >40 6 bln 4 3 4 4 4 19 4 3 4 3 4 4 22 3 4 4 11 4 4 4 12  

86 L >40 6 bln 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 4 4 12  

87 L >40 6 bln 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 4 23 4 3 4 11 4 3 4 11  

88 L >40 6 bln 4 3 3 4 4 18 3 4 4 4 4 4 23 4 4 5 13 4 3 4 11  

89 P <25 6 bln 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 12 4 3 4 11  

90 P 25-40 6 bln 4 4 5 4 5 22 5 4 4 4 4 5 26 5 4 5 14 5 4 5 14  

91 P >40 6 bln 5 4 4 4 5 22 4 3 4 4 4 5 24 5 3 5 13 4 4 4 12  

92 L <25 6 bln 4 4 4 5 4 21 5 4 4 5 5 5 28 5 4 4 13 4 4 5 13  

93 L >40 6 bln 4 3 4 4 4 19 4 4 3 3 4 4 22 4 4 4 12 4 4 4 12  

94 P >40 6 bln 3 4 4 3 4 18 4 3 3 4 4 4 22 4 3 4 11 4 4 3 11  

95 P >40 6 bln 3 4 4 4 4 19 4 3 4 4 4 4 23 4 3 4 11 4 3 4 11  
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96 L 25-40 6 bln 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 15  

97 P 25-40 6 bln 5 5 4 4 4 22 4 4 3 3 3 4 21 3 3 4 10 4 4 3 11  

98 P >40 6 bln 5 4 4 5 5 23 4 3 4 4 4 4 23 5 5 4 14 5 4 4 13  

99 L >40 6 bln 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 5 4 26 4 5 5 14 4 4 4 12  

100 P 25-40 6 bln 3 3 4 3 4 17 3 3 3 3 4 4 20 3 4 4 11 3 4 4 11  
Tot

al 
      390 379 404 379 387 1928 385 380 381 389 385 384 2304 382 398 405 1185 397 384 394 1175 
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Lampiran 3 

Model Pengukuran (Outer Model) 

1. Diagram AlgoritmaPLS 

 

Sumber: SmartPLS 3.0 

2. Validitas Konvergen (Outer Loading) 

  KP KPL KPR LP 

KP 1 0,813       

KP 2 0,784       

KP 3 0,793       

KPL 1   0,782     

KPL 2   0,771     

KPL 3   0,820     

KPL 4   0,785     

KPL 5   0,797     

KPR 1     0,814   

KPR 2     0,701   
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KPR 3     0,772   

KPR 4     0,787   

KPR 5     0,836   

KPR 6     0,663   

LP 1       0,804 

LP 2       0,826 

LP 3       0,809 

Sumber: SmartPLS 3.0 

3. Validitas Diskriminan (Cross Loading) 

  KP KPL KPR LP 

KP 1 0,813 0,626 0,598 0,586 

KP 2 0,784 0,557 0,539 0,692 

KP 3 0,793 0,570 0,538 0,620 

KPL 1 0,552 0,782 0,569 0,564 

KPL 2 0,511 0,771 0,568 0,522 

KPL 3 0,609 0,820 0,590 0,620 

KPL 4 0,651 0,785 0,754 0,638 

KPL 5 0,560 0,797 0,592 0,532 

KPR 1 0,555 0,610 0,814 0,538 

KPR 2 0,513 0,492 0,701 0,459 

KPR 3 0,560 0,588 0,772 0,530 

KPR 4 0,547 0,653 0,787 0,497 

KPR 5 0,592 0,674 0,836 0,584 

KPR 6 0,434 0,560 0,663 0,500 

LP 1 0,642 0,587 0,440 0,804 

LP 2 0,625 0,586 0,586 0,826 

LP 3 0,671 0,611 0,624 0,809 

Sumber: SmartPLS 3.0 

4. Validitas dan Realibilitas Konstruk 

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Reliabilitas 
Komposit 

Rata-rata Varians Diekstrak 
(AVE) 

KP 0,712 0,712 0,839 0,635 

KP
L 

0,851 0,854 0,893 0,626 

KP
R 

0,856 0,862 0,894 0,585 

LP 0,744 0,745 0,854 0,661 

Sumber: SmartPLS 3.0 
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Lampiran 4 

Model Pengukuran (Inner Model) 

1. Diagram PLS Bootstrapping 

 

Sumber: SmartPLS 3.0 

2. Pengaruh Secara Langsung 

  
Sampel 
Asli (O) 

Rata-rata 
Sampel (M) 

Standar Deviasi 
(STDEV) 

T Statistik (| 
O/STDEV |) 

P 
Value
s 

KP -> 
LP 

0,532 0,527 0,090 5,922 0,000 

KPL -> 
KP 

0,478 0,469 0,107 4,460 0,000 

KPL -> 
LP 

0,517 0,502 0,145 3,571 0,000 

KPR -> 
KP 

0,327 0,341 0,106 3,087 0,002 

KPR -> 
LP 

0,275 0,292 0,141 1,944 0,052 

Sumber: SmartPLS 3.0 
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3. Pengaruh Secara Tidak Langsung 

  
Sampel 
Asli (O) 

Rata-rata 
Sampel (M) 

Standar 
Deviasi 
(STDEV) 

T Statistik (| 
O/STDEV |) 

P 
Valu
es 

KPL -> KP 
-> LP 

0,254 0,249 0,076 3,331 0,001 

KPR -> 
KP -> LP 

0,174 0,178 0,060 2,896 0,004 

Sumber: SmartPLS 3.0 

4. R-Square 

  R Square Adjusted R Square 

KP 0,579 0,571 

LP 0,684 0,674 

Sumber: SmartPLS 3.0 
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Lampiran 5 
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Lampiran 6 
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Lampiran 7 
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Lampiran 8 
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Lampiran 9 
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Lampiran 10 
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Lampiran 11 
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Lampiran 12 

 


