
 

 

 

 

 

 

 

 

 
LAMPIRAN 

 

 



 
Lampiran 1  

 

INSTITUT INFORMATIKA DAN BISNISDARMAJAYA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

    Jalan Zainal Abidin Pagar Alam No.93 Lampung 35142 

 

 

KUISIONER 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEMUDAHAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN JNE BANDAR LAMPUNG 

 

IDENTITAS PENELITI 

 

 Nama   : Tofik Hidayat 

 Jurusan  : Manajemen 

 Alamat  : Jl.raden Gunawan, Perum Taman Palem Permai 1 No6

    

E-Mail : hidayattofik002@gmail.com 

 



Bandar Lampung,  Februari 2019 

Hal  : Mohon Bantu PengisianKuesioner 

KepadaYth. 

Bapak/Ibu/Sdr. 

DiTempat 

DenganHormat, 

Berkenannyadenganpenelitian yang sayalakukandalamrangkamenyelesaikanstudipada 

program Strata Satu (S1) ManajemenIbiDarmajaya Bandar Lampung 

tentang“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEMUDAHAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN JNE BANDAR LAMPUNG”maka saya 

mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk mengisi kuesioner terlampir. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan hasil yang bermanfaat, olehkarenanya 

diharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk menjawab kuesioner ini dengan 

sejujurnya. 

Perlu diberitahukan bahwa informasi yang Bapak/Ibu/Sdr berikan semata-semata 

untuk kepentingan penelitian ini.Untuk itu saya menjamin kerahasiaannya. 

Atasper hatian, bantuan dan kerja sama yang baik dari Bapak/Ibu/Sdr, saya 

mengucapkan banyak terimakasih. 

Hormatsaya, 

Peneliti 

 

TofikHidayat 
PM. 1412130119 

 



KUESIONER PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KriteriaPenilaian : 

SS : SangatSetuju 5 

S : Setuju 4 

CS : CukupSetuju 3 

TS : TidakSetuju 2 

STS : SangatTidakSetuju 1 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama   : .......................................(Dapat dikosongkan) 

2. Jenis Kelamin :  Laki-laki 

Perempuan 

3. Usia   : 

a.  17Tahun – 23 Tahun  c. 31 Tahun – 37Tahun 

b.  24Tahun – 30 Tahun  d. > 38 tahun 

 

 

Pernyataan ini berguna dalam rangka penelitian skripsi yang berjudul : 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEMUDAHAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN JNE BANDAR LAMPUNG 

Petunjuk pengisian daftarpernyataan : 

1. Jawablah pernyataan yang diajukan dibawah ini dengan benar dan jujur. 

2. Pertanyaan/pernyataan harus dijawab semua jangansampaiada yang 

terlewatkan, agar data dapatsepenuhnya di olaholehpeneliti. 

3. Berilah tanda (√) pada jawaban yang telah disediakan olehpeneliti. 



KualitasPelayanan (X1) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS 
(5) 

S 
(4) 

CS 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

1 Lokasi JNE mudahditemukan      

2. JNE memilikitempat yang nyaman      

3 Pengirimanpaketmelalui JNE selalutepatwaktu      

4 JNE 
memberikanpelayanandenganbaiksesuaikeperlu
an 

     

5 JNE selalumenanggapikeluhandenganbaik      

6 JNE mampumelayanidengancepat      

7 JNE selalubersikapsopanpadasetiapkonsumen      

8 JNE 
memilikikompetensidanprofesionaldalammelay
anikonsumen 

     

9 JNE 
selalumengutamakankepentinganpelanggan 

     

10 JNE segeramemintamaafsaatterjadikesalahan      

 

 

 

 

 

 

 



Kemudahan (X2) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS 
(5) 

S 
(4) 

CS 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

1 PengoperasianMYJNEmudahdipahami      

2. PengoperasianMYJNEmudahdantidakmembutu
hkanbanyakusaha 

     

3 Fiturdalam JD.id mudahuntukdijalankan.      

4 Melalui MYJNE 
dapatmeningkatkanpemahamantarifdan status 
pengirimanbarang 

     

5 Tampilan MYJNE sangat simple      

6 MYJNE dapatdigunakan di manapun/kapanpun      

7 PengoperasianMYJNEmudahdipelajari      

8 DenganMYJNE 
memungkinkanlebihcepatdalammelihat status 
pengirimanbarang 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



Kepuasankonsumen (Y) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS 
(5) 

S 
(4) 

CS 
(3) 

TS 
(2) 

STS 
(1) 

1 Pelayanan yang diberikanJNE 
sesuaidengankebutuhan. 

     

2. ProdukpaketJNE mampumemenuhikebutuhan      

3 Selalumenggunakanjasapengiriman JNE      

4 Berminatmelakukanpengirimanbarangkembalik
arenaprodukpaket yang ditawarkan JNE. 

     

5 Bersediamerekomendasikanjasapengiriman 
JNE kepada orang lain 

     

6 Mengajak orang lain 
menggunakanjasapengiriman JNE 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran  2 

HasiljawabankuesionerResponden 

 HasiljawabanVariabelKualitasPelayanan (X₁) 

No 

responden 

ButirPernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total  

1 4 4 3 3 4 3 3 4 3 2 33 

2 4 4 3 4 3 3 3 3 5 4 36 

3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 33 

4 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 32 

5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 30 

6 5 5 4 5 3 4 5 4 4 5 44 

7 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 47 

8 5 5 4 5 4 4 5 3 4 5 44 

9 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 35 

10 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 47 

11 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 33 

12 5 5 3 4 2 3 3 4 5 3 37 

13 4 4 4 4 2 2 3 4 5 2 34 

14 5 3 3 4 3 2 3 3 4 3 33 

15 5 3 3 5 4 3 4 4 5 3 39 

16 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

17 5 4 4 4 4 3 3 2 3 2 34 

18 5 4 3 5 5 4 4 4 3 4 41 

19 5 5 5 5 4 4 2 4 4 3 41 

20 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 42 

21 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 44 

22 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 38 



23 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 44 

24 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 36 

25 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 37 

26 4 5 3 4 3 2 3 5 4 4 37 

27 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 37 

28 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 32 

29 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 42 

30 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 42 

31 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 

32 3 4 3 4 4 4 5 5 5 5 42 

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

34 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 42 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

36 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 34 

37 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 44 

38 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 43 

39 2 4 5 4 4 4 4 4 5 4 40 

40 3 4 4 4 5 3 5 5 4 3 40 

41 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 45 

42 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

44 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 42 

45 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 40 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

47 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 43 

48 4 3 4 1 2 3 5 5 5 5 37 

49 2 5 2 5 2 4 2 4 3 4 33 



50 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46 

51 5 5 2 5 4 2 2 4 2 4 35 

52 4 4 4 4 3 3 2 5 4 5 38 

53 4 4 4 4 5 5 4 2 4 4 40 

54 5 4 2 4 4 4 4 4 5 4 40 

55 4 4 4 3 2 4 5 5 4 5 40 

56 2 4 4 4 5 5 4 4 2 4 38 

57 4 5 4 5 4 2 4 4 4 4 40 

58 4 2 4 4 5 2 5 2 4 5 37 

59 3 4 4 4 5 5 2 5 4 5 41 

60 2 4 2 4 2 5 5 5 5 5 39 

61 2 4 5 4 2 5 5 2 4 5 38 

62 2 4 2 4 4 2 4 4 4 4 34 

63 5 4 5 4 4 4 4 2 4 4 40 

64 3 4 4 2 4 2 3 4 4 5 35 

65 4 2 4 2 3 3 5 2 4 5 34 

66 5 4 2 4 2 4 4 2 5 4 36 

67 3 4 3 4 5 3 2 5 5 5 39 

68 2 4 2 2 4 4 2 5 5 5 35 

69 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 37 

70 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 37 

71 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 40 

72 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 

73 5 3 5 3 5 5 5 5 4 5 45 

74 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 37 

75 3 3 3 3 4 4 4 4 5 4 37 

76 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46 



77 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

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

79 4 5 4 5 3 5 3 4 4 4 41 

80 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 36 

81 4 5 5 3 3 5 5 5 4 5 44 

82 5 4 5 4 5 3 4 3 4 4 41 

83 4 5 2 5 2 3 4 4 3 4 36 

84 3 4 3 3 4 3 5 5 4 5 39 

85 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 36 

86 3 3 5 5 3 4 4 5 3 4 39 

87 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 37 

88 3 5 5 4 3 4 4 3 4 4 39 

89 4 3 4 4 4 3 5 5 4 5 41 

90 2 5 2 3 4 4 4 3 4 4 35 

91 4 3 3 5 4 4 4 3 4 3 37 

92 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 37 

93 3 3 5 4 3 5 3 5 4 4 39 

94 4 5 4 3 5 3 4 4 3 5 40 

95 4 4 4 2 4 4 4 2 4 3 35 

96 4 2 4 5 4 4 4 2 5 4 38 

 

 

 

 

 

 

 

 



 HasilJawabanVariabelKemudahan (X₂) 

No 

Responden 

 

ButirPernyataan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total  

1 3 3 4 2 5 3 3 4 27 

2 2 2 3 3 4 2 2 3 21 

3 4 4 3 4 5 4 4 3 31 

4 3 4 4 3 5 3 4 4 30 

5 3 1 3 2 4 3 1 3 20 

6 3 3 3 3 5 3 3 3 26 

7 3 3 2 2 3 3 3 2 21 

8 3 3 3 4 4 3 3 3 26 

9 2 5 3 3 5 2 5 3 28 

10 3 3 5 5 3 3 3 5 30 

11 3 2 5 5 5 3 2 5 30 

12 4 1 2 2 3 4 1 2 19 

13 4 3 4 3 5 4 3 4 30 

14 3 3 2 3 5 3 3 2 24 

15 4 3 3 4 4 4 3 3 28 

16 4 3 2 3 4 4 3 2 25 

17 2 2 3 3 5 2 2 3 22 

18 4 3 4 4 4 4 3 4 30 

19 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

20 3 3 3 3 4 3 3 3 25 

21 3 3 2 3 3 3 3 2 22 

22 1 2 2 3 4 1 2 2 17 

23 4 3 3 4 4 4 3 3 28 



24 3 3 4 4 3 3 3 4 27 

25 3 4 3 3 4 3 4 3 27 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

27 3 3 4 3 3 3 3 4 26 

28 4 3 3 4 5 4 3 3 29 

29 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

30 5 3 3 4 5 5 3 3 31 

31 5 5 3 4 4 4 4 3 32 

32 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

33 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

34 5 4 4 5 3 4 5 4 34 

35 5 4 4 4 3 4 4 5 33 

36 4 5 5 5 5 4 4 5 37 

37 4 5 4 4 4 4 3 5 33 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

39 4 4 3 4 5 5 5 4 34 

40 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

41 4 3 4 5 4 4 5 5 34 

42 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

43 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

44 3 5 5 4 5 5 4 5 36 

45 4 4 5 5 5 4 4 4 35 

46 5 4 4 3 4 5 5 4 34 

47 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

48 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

49 5 5 4 5 3 5 4 5 36 

50 4 4 5 3 4 5 4 5 34 



51 4 4 5 5 5 5 3 4 35 

52 4 5 3 5 5 5 4 5 36 

53 5 5 4 5 2 5 4 5 35 

54 5 5 3 4 4 5 5 4 35 

55 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

56 4 5 4 4 5 4 3 5 34 

57 5 4 4 4 4 3 3 5 32 

58 4 4 4 4 4 4 3 5 32 

59 5 4 3 4 4 3 4 5 32 

60 3 5 4 4 3 4 4 4 31 

61 4 4 3 4 4 5 5 4 33 

62 4 5 3 4 3 2 4 4 29 

63 3 5 4 5 4 3 3 5 32 

64 4 4 4 5 4 5 4 5 35 

65 4 4 3 5 5 5 5 4 35 

66 5 5 5 4 5 3 3 5 35 

67 4 5 4 5 3 3 5 4 33 

68 4 4 4 4 5 4 3 5 33 

69 3 4 4 4 4 5 3 4 31 

70 4 5 4 3 4 4 3 4 31 

71 4 3 3 4 3 5 4 4 30 

72 4 4 3 4 3 5 4 4 31 

73 5 3 4 3 4 3 4 5 31 

74 4 4 5 4 4 5 5 5 36 

75 5 4 4 4 4 4 3 4 32 

76 4 4 3 5 5 3 4 5 33 

77 3 3 3 4 4 3 3 5 28 



78 5 4 4 4 4 3 4 4 32 

79 3 4 5 3 4 4 4 4 31 

80 4 3 3 4 3 4 4 5 30 

81 3 4 3 4 4 3 3 4 28 

82 4 4 3 4 3 2 4 5 29 

83 5 4 3 5 4 3 4 5 33 

84 4 3 3 4 4 5 4 5 32 

85 4 3 3 5 3 2 4 3 27 

86 4 4 3 4 4 5 5 4 33 

87 3 4 3 4 4 3 4 4 29 

88 3 4 4 4 3 3 4 5 30 

89 3 3 4 5 4 4 4 4 31 

90 4 3 3 5 5 5 3 4 32 

91 3 4 4 3 2 2 3 5 26 

92 4 4 4 4 3 3 5 5 32 

93 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

94 4 3 4 3 3 3 4 5 29 

95 4 3 4 4 2 3 4 5 29 

96 4 5 3 5 4 3 3 5 32 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 HasilJawabanKuesionerKepuasanKonsumen(Y) 

No 

Responden 

ButirPernyataan 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 Hasil 

1 3 4 3 4 4 4 22 

2 5 5 5 5 4 4 28 

3 2 4 2 4 5 5 22 

4 5 5 5 5 4 4 28 

5 3 3 3 3 3 3 18 

6 4 4 4 4 4 4 24 

7 3 5 3 5 5 5 26 

8 3 4 3 4 4 4 22 

9 2 2 2 2 3 3 14 

10 5 4 5 4 5 5 28 

11 3 4 3 4 4 4 22 

12 4 3 4 3 4 4 22 

13 4 5 4 5 5 5 28 

14 4 5 4 5 4 4 26 

15 5 5 5 5 5 5 30 

16 3 3 3 3 4 4 20 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 5 4 5 4 5 5 28 

19 5 4 5 4 4 4 26 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 4 4 4 5 5 26 

22 4 4 4 4 5 5 26 

23 4 5 4 5 4 4 26 



24 3 4 3 4 4 4 22 

25 5 3 5 3 4 4 24 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 4 3 4 3 4 4 22 

28 5 5 3 5 5 4 27 

29 4 4 4 4 4 4 24 

30 4 4 4 4 3 3 22 

31 4 4 3 5 2 4 22 

32 3 4 3 4 5 4 23 

33 4 2 4 3 5 5 23 

34 3 5 3 5 4 4 24 

35 3 2 5 2 4 4 20 

36 3 4 2 5 3 3 20 

37 3 4 2 3 3 5 20 

38 3 2 4 5 2 4 20 

39 5 4 2 4 3 3 21 

40 3 2 4 4 5 3 21 

41 4 5 2 3 4 4 22 

42 4 2 4 3 5 5 23 

43 4 2 4 4 2 4 20 

44 5 4 2 3 4 3 21 

45 4 3 4 2 4 3 20 

46 4 2 4 4 2 4 20 

47 3 4 3 4 2 5 21 

48 4 3 2 4 4 3 20 

49 5 2 2 5 4 4 22 

50 4 2 4 3 2 5 20 



51 5 3 3 5 4 4 24 

52 4 2 4 2 5 3 20 

53 2 3 5 4 3 3 20 

54 5 2 4 2 4 4 21 

55 2 3 4 2 4 4 19 

56 2 4 3 3 5 5 22 

57 4 2 4 5 4 2 21 

58 4 2 4 3 5 5 23 

59 3 2 4 4 5 5 23 

60 5 4 3 4 3 5 24 

61 5 2 5 2 5 5 24 

62 5 5 2 3 1 4 20 

63 5 4 5 2 3 4 23 

64 3 2 3 4 5 3 20 

65 4 3 4 3 3 3 20 

66 5 2 3 4 3 4 21 

67 4 3 2 3 5 5 22 

68 2 4 2 5 3 4 20 

69 4 3 4 2 4 4 21 

70 4 3 4 2 5 2 20 

71 3 2 3 4 4 4 20 

72 5 3 3 5 4 2 22 

73 5 3 2 3 5 5 23 

74 5 3 5 3 3 4 23 

75 3 3 3 3 4 4 20 

76 4 2 4 4 5 5 24 

77 4 3 3 3 4 4 21 



78 4 2 4 5 4 4 23 

79 3 5 3 2 5 5 23 

80 4 3 4 3 4 2 20 

81 4 5 3 2 4 5 23 

82 5 2 5 4 3 5 24 

83 3 5 2 5 3 4 22 

84 3 3 5 5 4 4 24 

85 4 3 4 3 5 5 24 

86 5 3 3 5 4 4 24 

87 5 3 5 4 2 4 23 

88 4 3 3 5 2 5 22 

89 4 3 4 5 3 4 23 

90 3 5 3 5 2 4 22 

91 4 5 3 3 4 4 23 

92 4 3 4 3 4 4 22 

93 5 3 5 3 4 3 23 

94 4 3 2 1 5 5 20 

95 4 3 4 3 3 3 20 

96 4 5 3 5 2 4 23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran3 

Hasilujifrekuensikarakteristikresponden 

1. KarakteristikberdasarkanJenisKelaminResponden 

 
 

2. KarakteristikberdasarkanUsiaResponden 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran4 

HasilUjifrekuensiJawabanResponden 

1. VariabelKualitasPelayanan (X₁) 

 

 
 

 
 

 



 

 
 

 
 

 
 



 
 

 
 

 
 



 
 
 
 
 
 

 
2. VariabelKemudahan(X₂) 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

3. VariabelKepuasanKonsumen (Y) 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran5 

HasilUjiPersyaratanInstrumen 

1. HasilUjiValiditas 

 VariabelKualitasPelayanan (X₁) 

 



 

 

 VariabelKemudahan (X₂) 
 

 

 

 

 

 



 VariabelKepuasanKonsumen(Y) 

 

2. Hasil Uji Reliabilitas  

 VariabelKualitasPelayanan (X₁) 

 

 
 VariabelKemudahan (X₂) 

 



 
 VariabelKepuasanKonsumen (Y) 

 

 

Lampiran6 

HasilUjiAnalisi Data  

1. HasilUjiMultikolinieritas 
 

 
2. HasilUjiHeteroskadastisitas 



 

3. HasilUjiAutokorelasi 

 

 

4. HasilUjiLinieritas 

 

 
 

 
 
 
 

 



Lampiran7 

HasilUjiRegresi Linier BergandaUji t danUji F  
 

 
 
 

 

 

 

 
 

 

 




