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IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama

2. Jenis Kelamin : |:| L |:| P



3. Usia : |:| 15 Tahun - 20 Tahun
[ ] 20 Tahun - 30 Tahun
|:| 30 Tahun - 40 Tahun
I:l 40 Tahun - 50 Tahun

[ ] 50 Tahun - 60 Tahun

4. Pendidikan Terakhir:|:| SD

5. Pekerjaan : |:| Karyawan Swasta

[ ] rns
I:l Wirausaha
|:| Lain-Lain

PETUNJUK PENGISIAN
a. Bacalah baik-baik setiap pertanyaan dan seluruh pilihan
jawaban yang diberikan.



b. Jawablah seluruh pertanyaan sesuai dengan hati nurani
anda.

c. Beri tanda (V) untuk setiap jawaban yang anda pilih pada
kolom jawaban yang sudah disediakan, sebagai berikut
SS  :Sangat Setuju
S : Setuju
R : Ragu-Ragu
TS  :Tidak Setuju
STS :Sangat Tidak Setuju



DAFTAR KUISIONER
A. Fasilitas

Andayani Menggunakan
teknologi yang canggih
terutama pada saat
pengambilan nomor antrian

No. | Indikator dan pertanyaan‘ SS ‘ S ‘ R ’ TS ‘STS
Spesifikasi Komputer
1. Kantor POS Jemur

2. Kantor POS Jemur
Andayani Memiliki jumlah
komputer yang banyak

sehingga pelayanannya
cepat
3. Kantor POS Jemur

Andayani Menggunakan
komputer atau  mesin
pengambilan antrian sesuai
dengan kebutuhan
pengguna

Kecepatan Koneksi Internet

4. Memiliki koneksi internet
yang cepat sehingga sistem
tidak lemot

5. Menyediakan layanan free
Wi-Fi bagi konsumen di
Kantor POS Jemur
Andayani

6. Memudahkan transaksi dan
tidak menunggu terlalu
lama

Ruangan




7. Kantor POS Jemur
Andayani memiliki
ruangan yang luas sehingga
pengunjung merasa
nyaman

8. Kantor POS Jemur
Andayani  Menyediakan
tempat duduk yang bayak

9. Kantor POS Jemur
Andayani memiliki
penataan ruangan yang
bersih dan rapi

Perlengkapan Penunjang

10. Kantor POS Jemur
Andayani memiliki toilet
yang bersih

11. Kantor POS Jemur
Andayani menyediakan
playground dan tempat ibu
menyusui

12. Kantor POS Jemur
Andayani menyediakan
televisi agar pengunjung
tidak bosan

Tempat Parkir

13. Kantor POS Jemur
Andayani memiliki tempat
parkir yang luas

14. Kantor POS Jemur
Andayani memiliki tempat
khusus untuk kendaraan
roda 2 dan roda 4




15.

Kantor POS Jemur
Andayani memiliki tempat

parkir yang tertutup

B. Tarif

Keterjangkauan Tarif Pengiriman

16.

Kantor POS Jemur
Andayani memiliki tarif
yang standar

17.

Kantor POS Jemur
Andayani memiliki tarif
yang lebih rendah dari
yang lainnya

18.

Kantor POS Jemur
Andayani memiliki tarif
yang berbeda sesuai
dengan barang yang
akan dikirimkan

Kesesuaian Tarif Dengan Manfaat

19.

Pengambilan dana
bantuan dan dana
pensiun di Kantor POS
Jemur Andayani tidak
dikenakan biaya

20.

Setiap pelayanan di
Kantor POS Jemur
Andayani memiliki
biaya yang berbeda

21.

Tarif yang ditetapkan di
Kantor POS Jemur
Andayani lebih rendah




dibandingkan  dnegan

tempat lain

C. Kepercayaan

Integritas

22.

Kantor POS Jemur
Andayani mampu
menjaga keyakinan
pengguna

23.

Komitmen dan
tanggung jawab  di
Kantor POS  Jemur
Andayani sangat baik

24.

Kantor POS  Jemur
Andayani  berpegang
teguh pada prinsip dan
nilai-nilai yang
diterapkan

Kejujuran

25.

Kantor POS  Jemur
Andayani memberikan
informasi dan pelayanan

yang dapat dipercaya

26.

Kantor POS  Jemur
Andayani memberikan
rasa aman terhadap
informasi dan pelayanan

terhadap pengguna

27.

Kantor POS  Jemur
Andayani mempu




memberikan rasa
percaya terhadap
pengguna

Kompetensi Perusahaan

28.

Kantor POS  Jemur
Andayani memiliki
reputasi yang baik

29.

Kantor POS  Jemur
Andayani memberikan
kepuasan dan keamanan
saat bertransaksi

30.

Kantor POS  Jemur
Andayani mampu
meyakinkan pengguna
dan memberikan jamina
kepuasan

Kes

ediaan Konsumen Untuk

Bergantung

31.

Pengguna merasa puas
dengan pelayanan yang
diberikan oleh Kantor
POS Jemur Andayani

32.

Pengguna
mempercayakan
sepenuhnya  terhadap
Kantor POS  Jemur
Andayani

33.

Pengguna lebih memilih
Kantor POS  Jemur
Andayani untuk

melakukan transaksi




D. Kualitas Pelayanan

Ben

tuk Fisik

34.

Kantor POS  Jemur
Andayani menyediakan
fasilitas yang lengkap

35.

Kantor POS  Jemur
Andayani memiliki
bangunan yang luas

36.

Karyawan di Kantor
POS Jemur Andayani
memiliki  penampilan
yang rapi

Kea

ndalan

37.

Pelayanan yang
diberikan di Kantor POS
Jemur Andayani sudah
sesuai dengan yang
diharapkan konsumen

38.

Karyawan di Kantor
POS Jemur Andayani
peduli dan  ramah
terhadap konsumen

39.

Karyawan di Kantor
POS Jemur Andayani
memberikan respon
secara tepat terhadap
konsumen

Daya Tanggap

40.

Penyampaian informasi
di Kantor POS Jemur
Andayani jelas bagi

konsumen




41.

Pelayanan administrasi
di Kantor POS Jemur
Andayani cepat dan
tepat

42.

Karyawan di Kantor
POS Jemur Andayani
bersedia membantu
konsumen

Assuransi

43.

Jaminan keamanan di
Kantor POS  Jemur
Andayani sudah sesuai
dengan harapan
konsumen

44.

Penanganan keluhan di
Kantor POS  Jemur
Andayani diberikan
dengan baik

45.

Pelayanan yang
diberikan di Kantor POS
Jemur Andayani sesuai
dengan apa  yang
ditawarkan

Empati

46.

Apabila ada konsumen
yang kurang paham
dengan  pengambilan
nomor antrian,
karyawan di Kantor POS
Jemur Andayani segera
membantu




47. | Customer Service di
Kantor POS Jemur

Andayani bersedia
membantu keluhan
konsumen

48. | Karyawan di Kantor
POS Jemur Andayani
selalu melayani semua

konsumen

E. Kepuasan Pelanggan

Kesesuaian Harapan dan Kenyataan

49. | Kinerja yang ditawarkan
sesuai dengan yang
diharapkan konsumen

50. | Layanan yang diberikan
di Kantor POS Jemur
Andayani terhadap
konsumen cukup baik

51. | Harapan yang
diinginkan = konsumen
terpenuhi

Minat Berkunjung Kembali

52. | Ketertarikan konsumen
setelah bertransaksi di
Kantor POS Jemur

Andayani
53. | Kenyamanan dan
kesesuaian yang

dilakukan konsumen

terhadap transaksi ulang




54. | Kesediaan = konsumen
untuk berkunjung
kembali ke Kantor POS
Jemur Andayani

Kesediaan Merekomendasikan

55. | Konsumen memberi
saran untuk pelayanan
yang diberikan kepada

konsumen

56. | Konsumen secara
sukarela
merekomendasikan
Kantor POS Jemur
Andayani

57. | Konsumen bersedia
merekomendasikan

pelayanan yang telah
dirasakan diKantor POS
Jemur Andayani s




Lampiran 7 Tabulasi Jawaban Responden

X1

55

67
56

68
69
55
69
54
54

72
60
60
60
61
59

58

61
61

60
71

X1_15

X1_14

X1_13

X1_12

X1_11

X1_10

X1_9

X1_8

X1.7

X1_6

X1_4 | X1.5

X1_3

X1_2

X1_1

No

10
11

12
13

14
15
16
17
18
19
20




62
73

63
68
65
60
75

60
58

58

64
60
56

53

55
61

62
58

60
71

67

21

22
23
24
25

26

27

28

29

30

31

32
33
34

35
36

37
38

39

40

41




64
59

56

56

67
56

54

60
45
68
63
59

58

61
61

63
60
64
60
65
55

42
43
44
45
46

47
48

49

50

51

52
53
54

55
56

57

58

59

60
61

62




63
56

50
60
64
61
75

60
52
58

60
57
64
59

60
73

62
70

70

64
53

63
64
65
66
67
68
69
70

71

72
73
74

75
76

77
78

79

80

81

82
83




42
44
66

57
66
66
54
49

66

60
63

62
54

57
61

53

64
64
61

60
54

84

85

86

87

88

89

90
91

92
93
94
95
96

97

98

99
100
101
102
103
104




47
60
52
75

60
75

75

60
53

4
2

105
106
107
108
109
110
111
112
113
114

46




Tabulasi Jawaban Responden Variabel Tarif (X3)

X2

24
26

23

28
24
20

20

20

24
25
23

22
24

24

22
24

27

22
24
25

27

X2_6

X2_5

X2_4

X2_3

X2_2

X2_1

Resp

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21




30

24

19
25

24

30

24
21

24

20

24

24

22
22
28
25

20

23

28
25
24

23

22
24

22
23
24

25
26

27

28
29

30

31

32

33
34

35
36

37
38

39
40

41

42

43

44

45




24

22
22

24

21

26

26

23

20

22
27
23

27
24
24

28

23

25
22
29

23

30

24

30

46

47

48

49

50

51

52

53
54
55
56

57
58
59
60

61

62

63
64
65

66

67

68
69




24

23

21

24

19
22
24
22
25

27
27
27
29

26

21

16
24
20

24

24
25

19

27

25

70

71

72
73
74
75
76

77
78
79
80

81

82
83
84
85
86

87

88
89
90

91

92
93




22
25

24
18
22
19
24
24

27

24
20

21

23

23

30

24

30

30

26

20

24

94

95
96

97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111

112
113
114




Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan (Xs)

52

53

48

52

48

46

48

48

42

51

48

46

49

48

X3_12 X3

X3_10 X3_11

X3_9

X3_8

X3_7

X3_6

X3_5

X3_4

X3_3

X3_2

X3_1

Resp

10

11

12
13
14




45

48

39
46

48

51

48

60

52

44
49

48

60
48

48

47

15
16

17

18
19
20
21

22
23

24
25

26

27

28

29

30




46

48

45

41

44

59
55
40

46

60
57
54

48

48

48

51

31

32
33

34
35

36

37

38

39
40

41

42
43

44
45

46




46

47

48

38
49

50

48

39
47

53
52
48

41

53
56
48

47

48

49
50
51

52
53

54
55

56

57

58

59

60
61

62




47

48

36
44

46

49

60
41

54

49

48

48

52
48

47

57

63
64
65
66
67
68
69
70

71

72
73

74
75

76

77

78




48

48

48

49

42

44

42
49

46

49

49

48

42

55
51

44

79

80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93

94




48

48

44

50

47

48

48

55
49

47

53
53

42

60

48

60

95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106

107
108
109
110




60

51

46

111

112

113

43

114




Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X4)

Resp | X4.1 | X4.2 | X4.3 | X4.4 | X4.5 | X4.6 | X4.7 | X4.8 | X4.9 | X410 | X4_11 | X412 | X413 | X414 | X4_15 | X4
1 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 65
2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 71
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 64
5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 54
6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 57
7 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 66
8 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58
9 2 4 4 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 52

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
12 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 58
13 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59
14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59




15

56

16

60

17

49

18

50

19

57

20

61

21

62

22

74

23

60

24

63

25

65

26

60

27

75

28

60

29

52

30

60




31

56

32

60

33

59

34

56

35

55

36

65

37

60

38

48

39

60

40

73

41

70

42

66

43

58

44

59

45

60

46

60




47

58

48

59

49

59

50

47

51

60

52

60

53

60

54

57

55

55

56

61

57

60

58

58

59

56

60

60

61

73

62

64




63

57

64

63

65

56

66

57

67

58

68

61

69

75

70

58

71

68

72

58

73

60

74

59

75

67

76

58

77

58

78

74




79

60

80

60

81

60

82

60

83

57

84

62

85

48

86

61

87

55

88

62

89

62

90

60

91

59

92

67

93

59

94

54




95

60

96

58

97

55

98

61

99

61

100

61

101

62

102

46

103

60

104

57

105

63

106

62

107

51

108

75

109

60

110

75




111

75

112

60

113

114

56

60




Tabulasi Jawaban Responden Variabel Tarif (X3)

X2

24
26

23

28
24
20

20

20

24
25
23

22
24

24

22
24

27

22
24
25

27

X2_6

X2_5

X2_4

X2_3

X2_2

X2_1

Resp

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21




30

24

19
25

24

30

24
21

24

20

24

24

22
22
28
25

20

23

28
25
24

23

22
24

22
23
24

25
26

27

28
29

30

31

32

33
34

35
36

37
38

39
40

41

42

43

44

45




24

22
22

24

21

26

26

23

20

22
27
23

27
24
24

28

23

25
22
29

23

30

24

30

46

47

48

49

50

51

52

53
54
55
56

57
58
59
60

61

62

63
64
65

66

67

68
69




24

23

21

24

19
22
24
22
25

27
27
27
29

26

21

16
24
20

24

24
25

19

27

25

70

71

72
73
74
75
76

77
78
79
80

81

82
83
84
85
86

87

88
89
90

91

92
93




22
25

24
18
22
19
24
24

27

24
20

21

23

23

30

24

30

30

26

20

24

94

95
96

97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111

112
113
114




Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan (Xs)

52

53

48

52

48

46

48

48

42

51

48

46

49

48

X3_12 X3

X3_10 X3_11

X3_9

X3_8

X3_7

X3_6

X3_5

X3_4

X3_3

X3_2

X3_1

Resp

10

11

12
13
14




45

48

39
46

48

51

48

60

52

44
49

48

60
48

48

47

15
16

17

18
19
20
21

22
23

24
25

26

27

28

29

30




46

48

45

41

44

59
55
40

46

60
57
54

48

48

48

51

31

32
33

34
35

36

37

38

39
40

41

42
43

44
45

46




46

47

48

38
49

50

48

39
47

53
52
48

41

53
56
48

47

48

49
50
51

52
53

54
55

56

57

58

59

60
61

62




47

48

36
44

46

49

60
41

54

49

48

48

52
48

47

57

63
64
65
66
67
68
69
70

71

72
73

74
75

76

77

78




48

48

48

49

42

44

42
49

46

49

49

48

42

55
51

44

79

80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93

94




48

48

44

50

47

48

48

55
49

47

53
53

42

60

48

60

95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106

107
108
109
110




60

51

46

111

112

113

43

114




Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X4)

Resp | X4.1 | X4.2 | X43 | X4.4 | X45 | X4 6 | X4 7 | X4.8 | X4.9 | X4 10 | X4.11 | X412 | X413 | X414 | X415 | X4
1 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 65
2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 71
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 64
5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 54
6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 57
7 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 66
8 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58
9 2 4 4 4 4 2 2 4 4 4 2 4 4 4 4 52

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
12 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 58
13 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59
14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59




15

56

16

60

17

49

18

50

19

57

20

61

21

62

22

74

23

60

24

63

25

65

26

60

27

75

28

60

29

52

30

60




31

56

32

60

33

59

34

56

35

55

36

65

37

60

38

48

39

60

40

73

41

70

42

66

43

58

44

59

45

60

46

60




47

58

48

59

49

59

50

47

51

60

52

60

53

60

54

57

55

55

56

61

57

60

58

58

59

56

60

60

61

73

62

64




63

57

64

63

65

56

66

57

67

58

68

61

69

75

70

58

71

68

72

58

73

60

74

59

75

67

76

58

77

58

78

74




79

60

80

60

81

60

82

60

83

57

84

62

85

48

86

61

87

55

88

62

89

62

90

60

91

59

92

67

93

59

94

54




95

60

96

58

97

55

98

61

99

61

100

61

101

62

102

46

103

60

104

57

105

63

106

62

107

51

108

75

109

60

110

75




111

75

112

60

113

114

56

60




Lampiran 8

1. Uji Validitas
a. Uji Validitas Fasilitas

Caorrelations

18 7

118 Fasiitas
Zan ETE soo i

Fearsan Gorelatan

Sig. 2 taim
N

2 Fearsan Cormalation
Sig. (-taiim

114 114 114
(ea4 e REL]

x1_a Paaraan carraation
Sig. z-taiem
4 Faarsan Coralatian
Sia. (2-talied)y
~
x1_s Paaraan e
Sig. (2taien
™

Slg. (2 talied)

™
7T Fearsan Gormelation
Sig. 2 taliad)
™

=1 = Faarson Cormeiation
Sig. (2-taiea
r

1_m Pearsan Gorreation

Sig, - taiie

[

*1_10 Fearsan Coreiatian
Sig. (-taiimey
[N

*1_11 Pearsan carraation
Sig. 2-taiem

12 Faarsan Comalatian
Sig. (2-taiimdy

x1_13 Paaraan caraatian
Sig. (2taien
™

Sig. (2 talied)
™

Sig. (2 taien

Sig. (2 taliad)
~

S Carrelation = manificant atthe 0,01 lavel (3-tailed.

fleant at the 0,05 lavel (otalie



b. Uiji validitas Tarif

Correlations

w2 ®2_2 w23 W24 ®2_5 ®2_6
W21 Pearson Correlation 1 aog™” 218" arvo™” 3as™" 263"
Sig. (2-tailed) ,000 .0z ,000 .000 ,005
r 114 114 114 114 114 114
w22 Pearson Correlation ,aoa” 1 315" 2as” 323" sva”
Sig. (2-tailed) .000 .00 .00 .000 ,000
™ 114 114 114 114 114 114
>x2_ 3 FPearson Carrelation 216 215 1 Laza’T 3az"" azs"
Sig. (2-tailed) L0021 ,001 ,000 .000 ,000
rd 114 114 114 114 114 114
24 Pearson Caorrelation arFo” 2as Az 1 A4 R<I-1-0
Sig. (2-tailed) ,0o0o0 ,o0o1 ,0o0o0 ,0o0o0 ,000
rd 114 114 114 114 114 114
w25 Pearson Correlation =-1-0 3237 agz"" La417" 1 azo""
Sig. (2-tailed) .0oo .000 .0oo .000 ,000
I 114 114 114 114 114 114
H2_G Pearson Correlation 2863 E=rd-a a3s"" asa™” azo” 1
Sig. (2-tailed) 005 ,000 .000 ,000 .000
r 114 114 114 114 114 114
Tarit Fearson Carrelation B06 Tz BFT N=i-T-a oo™ 7E1T
Sig. (2-tailed) .000 ,000 .000 ,000 .000 ,000
i 114 114 114 114 114 114

= Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).



C. Uji Validitas Kepercayaan

Correlations

3_1 x3_z xa_a *3_a x3_s x3_e *3_7 x3_a x3_g *3_1o 3_11 x3a_12 Kepereayaan
=3_1 FPearson Correlation 1 | 363 [ 183 | ET | 347 [ T | EEl | 357 [ 308" [ 4817 | | a5z [ B1a
Sig. (2-tallsa) .000 052 .000 .00 002 0oo .00 .o01 000 .0oo .000 .0oo
™~ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_2 Fearson Correlation 363" 1 878" 428" 473" 325" 464" 405" 243" 280" ErEm L4817 BET
Slg. (2-talled) .0oo .ooo .0oo .0oo .0o0 .ooo .0oo .o0o8 .oo3 .0oo .0oo .0oo
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
*3_3 FPearson Correlation 183 T 1 147 aga’ zas” ELTh =L EEF 327 asz 526 CEE
Sig. (2-tallsd) 052 .000 .000 .000 001 000 .o08 .000 000 .000 .000 .000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_4 Fearson Correlation ara” 428" a1a™ 1 LA0s" 5277 388" L4217 Lasa” 5687 358 A48 713
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .ooo .0oo .0o0 .ooo .0oo .0o00 .ooo .ooo .0oo .ooo
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
x3_5 Pearson Correlation 3ai AraT aaa” Aos” 1 403" 322" 417 4637 T L3as” 4817 ersT
Sig. (2-tailed) 000 .000 .0oo .000 .00 000 000 .000 002 .00o .000 .00o
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
*3_6 Pearson Correlation 286 EEC 2as” 527 A03 1 ECFN EEEN zaa” 4657 arz” 347 Gas”
Sig. (2-tailsd) 002 .000 .001 .000 000 000 000 002 000 .000 .000 .000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_T Fearson Correlation 3307 LABA 4017 380" 322" 3627 1 L4217 638" 278" A7 AT B507
Sig (2-tailed) .ooo .0oo .ooo .000 .0oo .ooo .0o0 .0oo oo3 .ooo .0oo .ooo
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_8 FPearson Correlation IECra 405 2487 Az A4 Aaa2” Az 1 Ag1T R 3147 ErE sraT
Sig. (2-tailad) 000 .000 008 000 000 .000 000 .000 000 001 .000 000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_8 Fearson Carrelation 306 243 3387 ELEN ELEN 288" s387 A817 1 a5 R EEEN BEAT
Sig (2-tailed) .0o1 .oos .aoo .000 o000 .ao2 .ooo 000 .ooo o000 .0o0 o000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_10 Pearson Correlation A6 2807 R ELEY 288" ELEN 27e” 817 445" 1 EECN 3437 CEEN
Sig. (2-tailad) 000 003 000 000 002 .000 003 000 000 000 000 000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®3_11 Pearson Correlation ELEN 4437 4527 EEI 3987 3727 4077 3147 4087 4997 1 EEEN NELN
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 001 000 000 000 000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
®x3_12 Fearson Carrelation 3627 48177 5267 46T 4817 3477 A7 3467 4437 3437 sas 1 R
Sig. (2-tailed) 000 000 .0oo 000 000 .0oo o000 000 000 .0oo 000 000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
Kepercayaan  Pearson Correlation 813 EE7 (6387 7137 B7E7 G457 G507 B707 G647 CEEN RELN 7287 1
Sig, (2-tailed) 000 000 ,000 000 000 ,000 000 000 000 000 000 000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114

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



d. Uiji Validitas Kualitas Pelayanan

xa_a

410

a1

>x4_1a

414

Fuantas Paiayanan

Faarasn Garaiatan
Sia. @tannm
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Sia. 2t

Sia 2o
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Fearson Carrmlatian
Sia.(2taiad

Fearaon Carralation
Sia. (2taied)
[

EIENERSIPED
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™
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= Coralation ia sianifcant atthe 0.01 leval (2-1ailed)

= Corrmtation ix stgniflcant =t the 0,05 (SRS
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€. Uji Validitas Kepuasan Pengguna

Correlations
Kepuasan
w1 vi_2 v1_3 vi_4 v1_5 vi_8 vi_a Pengguna
w11 Pearson Gorrelation 1 4817 .s297 Hag 3287 385" 338" &187 387" 707
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 000 000 000 000 .000
[ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
¥1_2 Pearson Correlation 4817 1 2987 2787 4657 2597 2157 4527 4107 RN
Sig. (2-tailed) 000 001 000 000 000 001 000 000 000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
¥1_3 Pearson Correlation 52977 296 1 5497 449" 483" 34877 LAB5 3257 712
Sig. (2-tailed) 000 001 000 000 000 000 000 000 000
N 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
w1_a Pearson Correlation 546 378 sa0”" 1 5137 3797 5817 L4887 367 756
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
] 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
¥1_5 Pearson Correlation 3287 465 e 5137 1 404" ET-ra 456 295" 694"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .000 .000 .000 001 .000
] 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
w1_6 Pearson Correlation 385 3597 483" 3797 .a0a” 1 428 493" 647 723
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 .000
[ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
Y1_7 Pearson Gorrelation 338" 3157 3a8” 5817 4647 .az8” 1 4117 3507 665
Sig. (2-tailed) .000 .0o1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
¥1_8 Pearson Gorrelation E187 4527 4657 4687 4587 4937 4117 1 4377 7417
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 000 000 000 000 .000
™ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
w1_89 Pearson Gorrelation 387" 4107 3257 367 2957 647 3507 4377 1 872"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 001 000 000 000 .000
[ 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114
Kepuasan Pengguna  Pearson Correlation 707 6497 7127 756 6947 7237 JB65 7417 6727 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 114 114 114 114 114 114 114 114 114 114

*+ Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)



2. Uji Relibilitas

a. Uji Reliabilitas Fasilitas

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Based on

Cronbach's Alpha Standardized ltems

N of Items

,889 ,889

15

b. Uji Reliabilitas Tarif

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Based

Cronbach's Alpha on Standardized Items N of Items

783 ,783




c. Uji Reliabilitas Kepercayaan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Based on

Cronbach's Alpha Standardized Items N of ltems
,888 ,890 12
d. Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized ltems N of ltems
,896 ,901 15




e. Uji Reliabilitas Kepuasan Pengguna

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Based on

Cronbach's Alpha Standardized Iltems N of Items

,870 ,872




3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 114
Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 1.49400766
Most Extreme Differences  Absolute .067
Positive .067
Negative -.059
Kolmogorov-Smirnov Z .715
Asymp. Sig. (2-tailed) .687




Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Wariable: v

0.5

Expected Cum Prob

.0 T T T
oo oz o4 o.a oS
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b. Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
X1 .506 1.974
X2 .589 1.697
X3 .333 3.001
X4 .369 2.707




c. Uji Autokorelasi

Model Summary®

Model

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the

Estimate

Durbin-Watson

.8892

791

.783

1.52117

1.723

a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3

b. Dependent Variable: Y




d. Uji Heterokedastisitas

Regression Studentized Residual

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pengguna

3
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4. Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.405 1.610 3.357 .001
X1 .108 .030 221 3.588 .001
X2 -.125 .065 -.110 -1.923 .057
X3 .240 .050 .364 4.798 .000
X4 .264 .040 ATT 6.620 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna




5. Uji Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate Durbin-Watson
.8892 791 .783 1.52117 1.723
6. Uji Hipotesis
a. Ujit
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.405 1.610 3.357 .001
X1 .108 .030 221 3.588 .001
X2 -.125 .065 -.110 -1.923 .057
X3 .240 .050 .364 4.798 .000
X4 .264 .040 A77 6.620 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna




b. Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 952.242 4 238.061 102.880 .000p
Residual 252.223 109 2.314
Total 1204.465 113

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna
b. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3




Lampiran 9 Matrik Pennelitian

MATRIKS PENELITIAN

PENGARUH FASILITAS, TARIF, KEPERCAYAAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PENGGUNA KANTOR POS JEMUR ANDAYANI

Rumusan Konsep Definisi Yuriabel Hipotesis Sumber Data Metode Penelitian
Masalah Variabel Peneliti Peneliti
Pendlitiun Dan Populasi dan | Teknik ],\m.n.a. data
Indikator | sampel pengump
Penelitian ulan data
1. Apakah Putra dan | Fasilitas " Variabel Bebas | Fasilitas Kantor POS [I. Popuiast Kuistoner |1 Uji Instrumen
Fasilitas Indrivani Menurut : Berpengarvh Jetmur Andaan dalam » Uji Validiass
B (2018) (Noeraini &  a Fusiliws (X)) Terhadap penelitian ini » Uji Reabilitas
Terhadap Kepercayaan Sugivena, 2018) b, Tarif (X} Kepuasan aatlah
Kepuasan pelanggan Fasilitas adalah = c. Kepercayvaan Penguuny | pengguna 2. Up Asums Klasik
Pengguna berhubungan faktor  vang | (Xs) Kantor  POS Kanlor POS  Uji Normalitas
Kaptor  POS | erat dengan | meneniukan d. Kualitas Jemur Jemur « Usi
Jemmur kepuasan seseorang inluk Pelayanan Ardayane. Andayam. Multikolinearitas
Andayamt ¥ | pelanggan menggunakan (Xq) » Uji
terhadap  suatu | suatn Tanf 2 Sampel dalam Autocorrelation
2. Apckah Tanf | produk, jasa dan | perucshaan jasa Berpeogarub penelitian im o Uji
Bemengarh lavanan, pengiiran alaw | Varahel Terhadap mengaunakin Heterocedasticity
Terhadap mengeunakan Terikat & Kepuosan rumus dan
Kepuisan (Mar’an & haan lan. | K 5 128! Ferdinand I Amahos Regres:
Penggpuna | Sudarwanto, Pelangoan (Y} Kamlor POS (2012.173) Bercanda
Kantor  POS | 20110 Taril | Tanif (X5) Jemur vinlu ox A
Jemur daput (Sani & Uchti, Andayani. jumiah 4 Uji Determinan
Andayam ¥ mempengarvhi 2014) mdikator.
honsumern: Tarif merupakan S Ujs Hipalesis
3. Apakah dilibat dan | biaya yang 3. Kepercavaan Sampel dalam . Ujt
Kepercavaan | Nesesuaiun dikeluarkan oleh  Indikator Bempengaruh penelitian i 1 o UiiF




Berpengarvh | antars cupty | konsumen  dan | Vadabel: | Terhadsp
Terhadap peagorbanan pendapatan bag Kepuasan
Kepuasan dasi konsumen | perushuan Fasilitas Pengguna
Pengguna tethadap  nulai (Krisdavanto o Kantor POS
Kator  POS | kepuusan Kepercayaan | al, 2018) Jemur
Jemur setelan X3) o Spesifihasi | Andayani
Andayani 7 melakuban Menurut komputar |
pembelian {Choitotirnisaet | » Kecepaan % Kualitas
produk ak | o 3018) Yoneks) | pelayanan
Apakih Jasa. Kondis mental | interrel | Berpeaganuh
Kuafitas vang didasurkan | ® Ruangm Terhadap
Pelayanan Menurut Da | gleh situasi e Perlengkapan Kepuasan
Berpengaidh | Silva (2014:5) seseorang dan | penunjang Pengguna
Terhadap Dalam  suatau | yopreke o Tempat parky |~ Kamtor  POS
Kepuasan pendapal  aiay | gpcalnvg Jemur
Peagpuna pemikiran ’ Andayani.
Kamtor  POS | Konsumen Tarif
Jemur entang o
Andaghii 2 |baguimara, [ RSN S AL i, it
produk - atau | Menurut o Keterjangkay | Kepercayaan
Apakah | pelavanan yang | (Kpsdayanto ef | gn anf| dan kualitas
Fasilitas, didasackan padi | g1 2018) pengiriman. pelayanan
Tarif, heunggulan atau | Knlitas layanan |o  Kesesusian Berpengandh
Kepercayaan | mutu pelayanan | adsiah  bentuk tarif Terhadap
dan Kualitas | dapat itai it Kep
Peluy X rhad i Pengguna
Bepengurvh | kepuasan ap tingkat manfaat veng Kator  POS
Terhadap konsumen. Iyanan  yang | diterima Jemur
Kepuasan i jasik 1 And;
Pengeuna
Kawor  POS Kepuasaan
Jemur
Andayum 7 m_. xd’:ﬂmam
2018) keller
Kepuasan (2012:225)
Pelunggm *  Inegritus
merupakin «  Kejujuran
penilwian  awal | | Kompetensi

bagi konsumen |

sehanyak 114
sampel.
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