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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Pertanyaan
KUESIONER PENELITIAN

Assalamualaikum Wr. Wb,
Sehubungan dengan pelaksanaan tugas akhir untuk menempuh gelar S1 di Fakultas Ekonomi Universitas Islam Batik Surakarta, penelitian saya yang berjudul “Kepuasan Pelanggan Ditinjau dari Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Keunggulan Bersaing pada JNE Purbayan, Baki, Sukoharjo”. Membutuhkan kerjasama dari para pelanggan untuk mengetahui kepuasan pelanggan JNE Purbayan, Baki, Sukoharjo.
Mohon dengan Hormat kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner, sehingga penelitian yang saya kerjakan ini dapat diselesaikan dengan baik dan bermanfaat kepada berbagai pihak. Perlu dipahami bahwa penelitian ini tidak ada tujuan lain semata-mata hanya pengembang ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang pemasaran jasa dan semua jawaban Bapak/Ibu/Saudara saya jaga kerahasiaannya.
Atas kesediaannya saya ucapkan terima kasih, semoga penelitian ini bermanfaat.
Wassalamualaikum Wr. Wb
Hormat Saya
                                                          
		      Novi Listianingrum
Lampiran 2  Data pertanyaaan responden
1. Petunjuk Pengisian 
1. Mohon memberi tanda centang (√) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Sdr/I anggap paling sesuai.
1. Mohon mengisi bagian yang membutuhkan jawaban tertulis.
1. Isilah jawaban pernyataan berikut ini sesuai pendapat anda dengan memberikan tanda centang   (√ ) pada kolom yang tersedia.
Sangat Setuju			= 5
Setuju (S)	= 4
Kurang Setuju (KS)		= 3
Tidak Setuju (TS)		= 2
Sangat Tidak Setuju (STS)	= 1
1. Identitas Responden    
1. Nama			: 
1. Jenis kelamin	 	:	Laki-laki		Perempuan   
   
   
   

1. Usia			:	< 21 tahun 	    31  -  40 tahun
   

21  -  30 tahun	          > 40 tahun
1. Tingkat pendidikan	:	SMP/Sederajat 	D1-D3	        >S1   
   
   
   
   

SMA/K        		S1   

1. Tingkat Pendapatan	:	<1.500.000	   

Rp. 1.500.000 - Rp. 2.500.000        
	Rp. 2.500.000 - Rp. 3.500.000   
   

					> Rp. 3.500.000
1. Pernyataan kuesioner

0. Kepuasan Pelanggan
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	1.
	Konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan jasa pengiriman yang diberikan oleh JNE Purbayan.
	
	
	
	
	

	2.
	Konsumen merasa puas dengan harga yang diberikan sesuai dengan jenis pelayanan.
	
	
	
	
	

	3.
	Konsumen tidak akan beralih ke jasa pengiriman barang yang lain.
	
	
	
	
	

	4.
	Konsumen merasa puas dan kembali menggunakan jasa pengiriman JNE Purbayan.
	
	
	
	
	

	 5.
	Konsumen akan merekomendasikan JNE Purbyaan kepada orang lain.
	
	
	
	
	




0. Kualitas Pelayanan
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	1.
	Karyawan JNE Purbayan berpenampilan rapi dan sopan
	
	
	
	
	

	2.
	JNE Purbayan memiliki website untuk mempermudah konsumen mengakses informasi tentang pengiriman.
	
	
	
	
	

	3.
	JNE Purbayan mampu menjaga keamanan barang yang dikirim.
	
	
	
	
	

	4.
	JNE Purbayan memberikan jaminan atas kehilangan dan kerusakan barang yang dikirimkan.
	
	
	
	
	

	 5.
	Jangkauan pengiriman JNE Purbayan luas.
	
	
	
	
	



0. Kepercayaan
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	 1.
	Pelayanan jasa pengiriman barang yang diberikan JNE Purbayan telah sesuai dengan harapan konsumen.
	
	
	
	
	

	 2.
	Jasa pengiriman barang JNE Purbayan dapat dipercaya.
	
	
	
	
	

	 3.
	Konsumen percaya JNE Purbayan akan selalu memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen.
	
	
	
	
	

	 4.
	JNE Purbayan selalu memahami kebutuhan dan mengutamakan kepentingan konsumen.
	
	
	
	
	

	 5.
	JNE Purbayan mengetahui jenis pelayanan yang di inginkan konsumen.
	
	
	
	
	



0. Keunggulan Bersaing
	No
	Pernyataan
	SS
	S
	KS
	TS
	STS

	 1.
	Biaya jasa pengiriman pada JNE Purbayan relatif lebih murah dibandingkan dengan perusahaan jasa pengiriman yang lain.
	
	
	
	
	

	 2.
	JNE Purbayan menggunakan teknologi modern yang lebih unggul dibanding jasa pengiriman yang lain.
	
	
	
	
	

	 3.
	JNE Purbyaan memberikan perhatian yang lebih kepada pelanggan.
	
	
	
	
	

	 4.
	JNE Purbayan memiliki produk jasa pengiriman yang lebih inovatif dibandingkan pesaing.
	
	
	
	
	

	 5.
	JNE sering memberikan promosi kepada pelanggan.
	
	
	
	
	





Lampiran 3  Data Tabulasi 20 Responden
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Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Validitas Kepuasan Pelanggan
[image: ]
Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
[image: ]

Validitas Kualitas Pelayanan
[image: ]
Reliabilitas Kualitas Pelayanan
[image: ]

Validitas Kepercayaan
[image: ]
Reliabilitas Kepercayaan
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Validitas Keunggulan Bersaing
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Reliabilitas Keunggulan Bersaing
[image: ]
Lampran 5 Data Tabulasi 75 Responden
	No
	Kepuasan Pelanggan
	Kualitas Pelayanan
	Kepercayaan
	Keunggulan Bersaing

	1
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	2
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	3
	3
	3
	3
	3
	4
	16
	4
	4
	4
	3
	4
	19
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	3
	3
	4
	3
	4
	17

	4
	5
	4
	3
	2
	1
	15
	1
	2
	3
	4
	5
	15
	3
	4
	2
	1
	3
	13
	4
	5
	3
	2
	3
	17

	5
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	5
	4
	5
	4
	23

	6
	5
	5
	4
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	4
	5
	23
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	5
	4
	4
	4
	4
	21

	7
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	5
	5
	5
	3
	5
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	5
	5
	4
	4
	4
	22

	8
	4
	4
	4
	5
	4
	21
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	4
	4
	4
	5
	4
	21

	9
	4
	4
	3
	3
	3
	17
	4
	5
	4
	5
	5
	23
	4
	3
	5
	4
	4
	20
	3
	5
	3
	4
	3
	18

	10
	5
	4
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	5
	4
	4
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	11
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	5
	4
	5
	22

	12
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	13
	4
	4
	3
	4
	4
	19
	4
	3
	4
	4
	4
	19
	3
	4
	4
	3
	4
	18
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	14
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	3
	3
	5
	5
	4
	20
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	3
	3
	3
	4
	3
	16

	15
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	16
	4
	4
	3
	3
	3
	17
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	17
	5
	5
	3
	4
	3
	20
	4
	4
	4
	3
	4
	19
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	18
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	5
	5
	5
	24

	19
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	20
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	4
	4
	5
	4
	5
	22

	21
	3
	4
	4
	4
	4
	19
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	22
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	3
	4
	4
	4
	4
	19

	23
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	5
	3
	5
	21
	4
	5
	4
	4
	3
	20
	3
	4
	4
	3
	4
	18

	24
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	25
	4
	5
	5
	4
	3
	21
	5
	5
	4
	5
	4
	23
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	26
	5
	5
	3
	5
	5
	23
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	4
	5
	4
	5
	4
	22

	27
	5
	5
	5
	4
	3
	22
	5
	4
	5
	4
	4
	22
	3
	4
	4
	5
	3
	19
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	28
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	4
	5
	23
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	29
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	5
	4
	4
	4
	3
	20
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	30
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	3
	5
	5
	5
	5
	23
	4
	5
	3
	5
	3
	20

	31
	5
	4
	5
	3
	5
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	4
	5
	24
	5
	5
	5
	4
	5
	24

	32
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	3
	4
	5
	5
	22
	3
	4
	3
	4
	2
	16
	4
	5
	4
	4
	4
	21

	33
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	34
	5
	5
	4
	4
	4
	22
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	4
	3
	4
	19

	35
	4
	4
	3
	4
	4
	19
	4
	4
	4
	5
	4
	21
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	36
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	3
	3
	4
	4
	4
	18
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	37
	5
	5
	3
	5
	5
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	4
	5
	5
	5
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	38
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	39
	4
	5
	4
	5
	5
	23
	5
	4
	4
	5
	5
	23
	5
	4
	3
	3
	4
	19
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	40
	4
	4
	2
	3
	3
	16
	4
	4
	4
	4
	3
	19
	3
	4
	4
	4
	4
	19
	1
	2
	3
	2
	3
	11

	41
	4
	4
	3
	4
	3
	18
	4
	4
	3
	4
	4
	19
	4
	4
	4
	3
	4
	19
	4
	4
	3
	3
	3
	17

	42
	4
	3
	2
	2
	3
	14
	2
	3
	4
	4
	3
	16
	3
	3
	3
	4
	4
	17
	3
	2
	3
	4
	3
	15

	43
	4
	4
	2
	3
	4
	17
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	44
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25

	45
	4
	5
	4
	4
	4
	21
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	4
	3
	4
	3
	18
	4
	3
	3
	4
	3
	17

	46
	5
	5
	4
	4
	3
	21
	3
	4
	3
	4
	3
	17
	3
	4
	4
	4
	4
	19
	3
	3
	3
	3
	3
	15

	47
	4
	4
	3
	4
	4
	19
	4
	4
	4
	4
	4
	20
	4
	4
	4
	5
	4
	21
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	48
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	49
	5
	5
	5
	4
	5
	24
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	4
	5
	24

	50
	1
	1
	1
	1
	1
	5
	1
	1
	1
	1
	1
	5
	1
	1
	1
	1
	1
	5
	1
	1
	1
	1
	1
	5

	51
	1
	1
	1
	1
	1
	5
	1
	1
	1
	1
	1
	5
	1
	1
	1
	1
	1
	5
	1
	1
	1
	1
	1
	5

	52
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	4
	4
	5
	4
	4
	21
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	4
	3
	4
	20

	53
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	54
	5
	5
	5
	4
	4
	23
	5
	5
	5
	5
	4
	24
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	5
	4
	4
	3
	4
	20

	55
	5
	5
	5
	4
	3
	22
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	56
	5
	5
	4
	4
	5
	23
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	4
	4
	5
	5
	22
	5
	5
	3
	3
	3
	19

	57
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	5
	5
	5
	4
	5
	24
	4
	5
	4
	4
	5
	22
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	58
	4
	3
	3
	5
	4
	19
	5
	4
	4
	5
	4
	22
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	5
	4
	5
	23

	59
	5
	4
	5
	5
	4
	23
	5
	4
	4
	4
	5
	22
	4
	5
	5
	4
	4
	22
	4
	4
	5
	5
	5
	23

	60
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	5
	5
	5
	5
	25
	5
	4
	5
	5
	5
	24

	61
	4
	4
	4
	3
	3
	18
	4
	5
	4
	5
	4
	22
	4
	4
	5
	5
	4
	22
	5
	5
	4
	5
	4
	23

	62
	5
	5
	5
	4
	5
	24
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	4
	4
	4
	5
	21
	5
	4
	4
	4
	4
	21

	63
	4
	4
	4
	5
	4
	21
	4
	4
	5
	4
	4
	21
	4
	5
	5
	5
	5
	24
	4
	4
	4
	4
	4
	20

	64
	5
	5
	4
	5
	5
	24
	4
	5
	5
	4
	5
	23
	5
	4
	5
	5
	4
	23
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Lampiran 6 Hasil Uji Normalitas 
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	 
	Unstandardized Residual

	N
	20

	Normal Parametersa,b
	Mean
	0,0000000

	
	Std. Deviation
	1,42812881

	Most Extreme Differences
	Absolute
	0,104

	
	Positive
	0,089

	
	Negative
	-0,104

	Test Statistic
	0,104

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.200c,d

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.

	c. Lilliefors Significance Correction.

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



Lampiran 7 Hasil Uji Multikolinearitas
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Lampiran 8 Hasil Uji Heterokedastisitas
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Lampiran 9 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
[image: ]
Lampiran 10 Hasil Uji F test
[image: ]


Lampiran 11 Hasil Uji t test
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	-6,042
	3,542
	 
	-1,706
	0,107

	
	PL
	0,156
	0,217
	0,124
	0,716
	0,485

	
	PR
	0,316
	0,197
	0,294
	1,609
	0,127

	
	KB
	0,831
	0,198
	0,594
	4,192
	0,001

	a. Dependent Variable: KP



Lampiran 12 Hasil Uji Determinasi (R2)
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