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Lampiran 6 

 

KUISIONER PENELITIAN 

 

“Pengaruh Fasilitas, Tarif, Kepercayaan Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Kantor POS 

Indonesia Jemur Andayani” 

 

Dalam rangka melengkapi data yang diperlukan untuk 

memenuhi Skripsi, bersama ini saya menyampaikan kuesioner 

penelitian mengenai “Pengaruh Fasilitas, Tarif, Kepercayaan Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Kantor POS 

Indonesia Jemur Andayani. Adapun hasil dari kuesioner ini akan 

digunakan sebagai bahan penyusunan Skripsi /Tugas akhir pada 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas PGRI Adi Buana Surabaya. 

Oleh karena itu, disela-sela kesibukan 

Bapak/Ibu/Saudara saya memohon dengan hormat kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara untuk membantu mengisi kuisioner berikut 

ini. Atas kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara dalam 

mengisi kuisioner yang ada, saya ucapkan terimakasih. 

IDENTITAS RESPONDEN 
 

1. Nama   :  
 
 

2. Jenis Kelamin  :          L                 P 
 
 
 
 

  



 
 

 

 

3. Usia   :  15 Tahun – 20 Tahun 
 
20 Tahun – 30 Tahun 

 
 30 Tahun – 40 Tahun 

 
    40 Tahun – 50 Tahun  
 
    50 Tahun – 60 Tahun  
 
 

4. Pendidikan Terakhir :  SD 
 

SLTP 
 

    SLTA 
 
    Sarjana 
 
    Lain-Lain 
 
 
5. Pekerjaan  :  Karyawan Swasta 

    
PNS 

 
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 (√) 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  

No. Indikator dan pertanyaan SS S R TS STS 

Spesifikasi Komputer 

1. Kantor POS Jemur 

Andayani Menggunakan 

teknologi yang canggih 

terutama pada saat 

pengambilan nomor antrian 

     

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 

     

Kesediaan 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 

Bentuk 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  

     

Keandalan 

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 

     

 

 

 

 

 



 
 

 

No X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1_11 X1_12 X1_13 X1_14 X1_15 X1 

1 4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 3 4 3 4 3 55 

2 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 67 

3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 56 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 4 68 

5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 69 

6 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 55 

7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 69 

8 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 54 

9 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 54 

10 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 72 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

13 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 60 

14 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 59 

16 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 58 

17 4 2 5 2 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 61 

18 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 61 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

20 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 71 

Lampiran 7 Tabulasi Jawaban Responden 
Variabel Fasilitas (X1) 

 

 



 
 

 

21 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 62 

22 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 73 

23 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 63 

24 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 68 

25 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 2 65 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 58 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 58 

31 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 64 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

33 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 2 5 4 3 4 56 

34 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 53 

35 4 4 2 4 5 4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 55 

36 1 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 5 61 

37 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 62 

38 5 4 5 4 3 5 5 4 4 3 3 3 4 3 3 58 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

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

41 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 67 



 
 

 

42 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

43 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 59 

44 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 56 

45 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 56 

46 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 67 

47 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 56 

48 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 2 54 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

51 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 68 

52 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 63 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 59 

54 5 5 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 58 

55 4 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 4 61 

56 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 3 5 4 3 5 61 

57 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 63 

58 4 5 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

59 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 64 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

61 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 65 

62 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 55 



 
 

 

63 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 63 

64 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 3 3 3 56 

65 4 4 4 2 4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 50 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

67 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 64 

68 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

71 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 2 1 4 4 2 52 

72 4 3 4 3 4 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 58 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

74 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

75 5 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 64 

76 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

77 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 60 

78 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 73 

79 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

80 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 70 

81 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 70 

82 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 64 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 2 4 4 4 53 



 
 

 

84 4 1 4 1 1 2 4 5 3 3 1 2 4 4 3 42 

85 5 2 3 1 1 5 4 3 2 1 4 3 2 4 4 44 

86 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 66 

87 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 57 

88 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 66 

89 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 66 

90 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 54 

91 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 2 49 

92 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 66 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

94 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 63 

95 4 4 4 5 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 62 

96 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 54 

97 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 2 2 57 

98 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 61 

99 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 5 5 2 53 

100 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 64 

101 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 64 

102 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 61 

103 4 3 4 3 3 5 4 4 5 4 5 3 4 5 4 60 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 54 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

105 4 4 5 3 2 3 4 3 3 3 1 2 4 4 2 47 

106 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 60 

107 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 52 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

112 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 4 60 

113 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 53 

114 2 3 3 2 2 2 1 1 3 4 5 5 5 4 4 46 



 
 

 

Tabulasi Jawaban Responden Variabel Tarif (X2) 

Resp X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2 

1 4 4 4 4 4 4 24 

2 4 4 5 5 4 4 26 

3 4 4 4 4 3 4 23 

4 5 5 5 4 4 5 28 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 3 4 3 3 3 20 

7 3 3 4 5 2 3 20 

8 4 3 3 3 4 3 20 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 4 4 5 4 4 4 25 

11 4 4 3 4 4 4 23 

12 4 4 4 4 3 3 22 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 4 3 3 4 4 4 22 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 5 4 5 5 4 4 27 

18 5 5 2 4 2 4 22 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 5 4 4 4 25 

21 4 5 4 5 4 5 27 



 
 

 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 3 3 4 2 3 4 19 

25 4 4 4 4 4 5 25 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 4 3 4 4 3 3 21 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 4 3 3 4 3 3 20 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 3 5 5 4 3 24 

34 4 2 5 4 4 3 22 

35 4 2 4 4 4 4 22 

36 5 5 4 5 5 4 28 

37 5 4 4 4 4 4 25 

38 3 3 4 4 3 3 20 

39 4 4 4 4 3 4 23 

40 5 5 5 5 4 4 28 

41 3 4 5 3 5 5 25 

42 4 4 4 4 4 4 24 

43 4 4 4 3 4 4 23 

44 4 3 4 4 4 3 22 

45 4 4 4 4 4 4 24 



 
 

 

46 4 4 4 4 4 4 24 

47 4 4 3 4 4 3 22 

48 4 3 4 4 4 3 22 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 4 4 4 3 3 3 21 

51 5 3 4 5 5 4 26 

52 4 2 5 5 5 5 26 

53 4 4 4 4 3 4 23 

54 4 4 2 2 4 4 20 

55 4 4 4 3 3 4 22 

56 5 5 4 4 4 5 27 

57 5 3 4 4 4 3 23 

58 4 4 4 5 5 5 27 

59 4 4 4 4 4 4 24 

60 4 4 4 4 4 4 24 

61 4 5 5 5 4 5 28 

62 3 4 4 4 4 4 23 

63 3 4 4 5 5 4 25 

64 3 4 4 4 4 3 22 

65 5 5 5 5 5 4 29 

66 4 4 4 4 3 4 23 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 4 4 4 4 4 4 24 

69 5 5 5 5 5 5 30 



 
 

 

70 4 4 4 4 4 4 24 

71 4 4 3 4 4 4 23 

72 3 4 3 4 3 4 21 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 3 4 3 3 3 3 19 

75 4 3 5 5 4 1 22 

76 4 4 4 4 4 4 24 

77 4 3 3 5 3 4 22 

78 4 5 4 4 4 4 25 

79 5 5 4 5 4 4 27 

80 4 4 4 5 5 5 27 

81 4 4 4 5 5 5 27 

82 4 5 5 5 5 5 29 

83 5 5 4 4 4 4 26 

84 4 4 4 3 4 2 21 

85 5 2 1 3 4 1 16 

86 4 4 4 4 4 4 24 

87 3 3 4 3 4 3 20 

88 4 4 4 4 4 4 24 

89 4 4 4 4 4 4 24 

90 5 4 4 4 4 4 25 

91 3 2 4 4 3 3 19 

92 5 4 5 4 4 5 27 

93 4 4 4 4 4 5 25 



 
 

 

94 4 4 4 3 4 3 22 

95 4 5 3 4 5 4 25 

96 4 4 4 4 4 4 24 

97 3 3 3 3 3 3 18 

98 4 4 3 4 4 3 22 

99 4 2 2 5 4 2 19 

100 4 4 4 4 4 4 24 

101 4 4 4 4 4 4 24 

102 5 5 4 5 4 4 27 

103 3 4 4 5 4 4 24 

104 4 3 3 3 4 3 20 

105 4 3 4 3 3 4 21 

106 4 3 4 4 4 4 23 

107 4 3 4 4 4 4 23 

108 5 5 5 5 5 5 30 

109 4 4 4 4 4 4 24 

110 5 5 5 5 5 5 30 

111 5 5 5 5 5 5 30 

112 5 4 5 4 5 3 26 

113 3 4 4 3 3 3 20 

114 4 4 4 4 4 4 24 

 

 



 
 

 

Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan (X3) 

Resp X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 X3_9 X3_10 X3_11 X3_12 X3 

1 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 52 

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

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 52 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 46 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

9 4 2 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 42 

10 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

12 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

13 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 



 
 

 

15 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 45 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

17 3 3 4 2 4 2 4 4 4 2 4 3 39 

18 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 46 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

20 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 51 

21 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 48 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

23 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 52 

24 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 44 

25 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 



 
 

 

31 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

33 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 45 

34 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 41 

35 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 44 

36 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 59 

37 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 55 

38 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 40 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 46 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

41 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 57 

42 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 54 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

46 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 51 



 
 

 

47 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 46 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

50 4 4 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 38 

51 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

52 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

54 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 2 3 39 

55 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 47 

56 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 53 

57 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 52 

58 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 3 4 48 

59 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 41 

60 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 53 

61 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 56 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 



 
 

 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

65 2 4 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 36 

66 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 44 

67 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

68 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

70 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3 3 41 

71 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 54 

72 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

75 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 52 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

77 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

78 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 



 
 

 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

82 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

83 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 2 42 

84 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 1 2 44 

85 3 4 5 3 4 1 5 1 5 2 4 5 42 

86 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 46 

88 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

89 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

91 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 42 

92 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 55 

93 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 51 

94 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 44 



 
 

 

95 4 4 5 4 4 5 4 3 2 4 5 4 48 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

97 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 44 

98 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 50 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

102 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 55 

103 3 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 49 

104 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 

105 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 53 

106 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 53 

107 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 42 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 



 
 

 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

112 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 51 

113 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

114 1 4 5 3 5 5 4 4 3 2 2 5 43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

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 X4_10 X4_11 X4_12 X4_13 X4_14 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 4 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 56 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

17 5 2 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 4 2 49 

18 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 50 

19 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 57 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 61 

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

22 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 63 

25 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 65 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

29 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 52 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 



 
 

 

31 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 56 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

33 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 4 3 5 3 4 59 

34 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 56 

35 4 4 5 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 2 4 55 

36 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 1 5 5 2 65 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

38 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 48 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

40 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 73 

41 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 70 

42 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 66 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 58 

44 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 



 
 

 

47 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 59 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 59 

50 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 47 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 57 

55 5 4 3 2 3 5 5 4 1 4 4 4 4 4 3 55 

56 5 5 5 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

57 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 60 

58 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 58 

59 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 56 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

61 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 73 

62 3 3 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 64 



 
 

 

63 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

64 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 63 

65 5 4 4 4 4 5 2 2 2 4 4 4 4 4 4 56 

66 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

67 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 5 4 4 2 58 

68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

70 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 58 

71 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 68 

72 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

74 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 59 

75 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 67 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 58 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 58 

78 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 



 
 

 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

83 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

84 1 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 62 

85 3 4 1 5 4 4 4 3 2 2 4 1 5 4 2 48 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 61 

87 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 55 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 62 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 62 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

91 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

92 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 67 

93 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

94 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 54 



 
 

 

95 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 60 

96 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

97 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 55 

98 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 61 

99 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

100 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

101 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 62 

102 2 2 2 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 46 

103 4 4 5 5 3 5 5 4 3 5 3 3 4 4 3 60 

104 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

105 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 63 

106 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 5 5 4 62 

107 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 51 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 



 
 

 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

112 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

113 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 56 

114 2 3 4 5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Tabulasi Jawaban Responden Variabel Tarif (X2) 

Resp X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2 

1 4 4 4 4 4 4 24 

2 4 4 5 5 4 4 26 

3 4 4 4 4 3 4 23 

4 5 5 5 4 4 5 28 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 3 4 3 3 3 20 

7 3 3 4 5 2 3 20 

8 4 3 3 3 4 3 20 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 4 4 5 4 4 4 25 

11 4 4 3 4 4 4 23 

12 4 4 4 4 3 3 22 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 4 3 3 4 4 4 22 

16 4 4 4 4 4 4 24 

17 5 4 5 5 4 4 27 

18 5 5 2 4 2 4 22 

19 4 4 4 4 4 4 24 

20 4 4 5 4 4 4 25 

21 4 5 4 5 4 5 27 



 
 

 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 3 3 4 2 3 4 19 

25 4 4 4 4 4 5 25 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 4 3 4 4 3 3 21 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 4 3 3 4 3 3 20 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 3 5 5 4 3 24 

34 4 2 5 4 4 3 22 

35 4 2 4 4 4 4 22 

36 5 5 4 5 5 4 28 

37 5 4 4 4 4 4 25 

38 3 3 4 4 3 3 20 

39 4 4 4 4 3 4 23 

40 5 5 5 5 4 4 28 

41 3 4 5 3 5 5 25 

42 4 4 4 4 4 4 24 

43 4 4 4 3 4 4 23 

44 4 3 4 4 4 3 22 

45 4 4 4 4 4 4 24 



 
 

 

46 4 4 4 4 4 4 24 

47 4 4 3 4 4 3 22 

48 4 3 4 4 4 3 22 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 4 4 4 3 3 3 21 

51 5 3 4 5 5 4 26 

52 4 2 5 5 5 5 26 

53 4 4 4 4 3 4 23 

54 4 4 2 2 4 4 20 

55 4 4 4 3 3 4 22 

56 5 5 4 4 4 5 27 

57 5 3 4 4 4 3 23 

58 4 4 4 5 5 5 27 

59 4 4 4 4 4 4 24 

60 4 4 4 4 4 4 24 

61 4 5 5 5 4 5 28 

62 3 4 4 4 4 4 23 

63 3 4 4 5 5 4 25 

64 3 4 4 4 4 3 22 

65 5 5 5 5 5 4 29 

66 4 4 4 4 3 4 23 

67 5 5 5 5 5 5 30 

68 4 4 4 4 4 4 24 

69 5 5 5 5 5 5 30 



 
 

 

70 4 4 4 4 4 4 24 

71 4 4 3 4 4 4 23 

72 3 4 3 4 3 4 21 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 3 4 3 3 3 3 19 

75 4 3 5 5 4 1 22 

76 4 4 4 4 4 4 24 

77 4 3 3 5 3 4 22 

78 4 5 4 4 4 4 25 

79 5 5 4 5 4 4 27 

80 4 4 4 5 5 5 27 

81 4 4 4 5 5 5 27 

82 4 5 5 5 5 5 29 

83 5 5 4 4 4 4 26 

84 4 4 4 3 4 2 21 

85 5 2 1 3 4 1 16 

86 4 4 4 4 4 4 24 

87 3 3 4 3 4 3 20 

88 4 4 4 4 4 4 24 

89 4 4 4 4 4 4 24 

90 5 4 4 4 4 4 25 

91 3 2 4 4 3 3 19 

92 5 4 5 4 4 5 27 

93 4 4 4 4 4 5 25 



 
 

 

94 4 4 4 3 4 3 22 

95 4 5 3 4 5 4 25 

96 4 4 4 4 4 4 24 

97 3 3 3 3 3 3 18 

98 4 4 3 4 4 3 22 

99 4 2 2 5 4 2 19 

100 4 4 4 4 4 4 24 

101 4 4 4 4 4 4 24 

102 5 5 4 5 4 4 27 

103 3 4 4 5 4 4 24 

104 4 3 3 3 4 3 20 

105 4 3 4 3 3 4 21 

106 4 3 4 4 4 4 23 

107 4 3 4 4 4 4 23 

108 5 5 5 5 5 5 30 

109 4 4 4 4 4 4 24 

110 5 5 5 5 5 5 30 

111 5 5 5 5 5 5 30 

112 5 4 5 4 5 3 26 

113 3 4 4 3 3 3 20 

114 4 4 4 4 4 4 24 

 

 



 
 

 

Tabulasi Jawaban Responden Variabel Kepercayaan (X3) 

Resp X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 X3_9 X3_10 X3_11 X3_12 X3 

1 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 52 

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

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 52 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 46 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

9 4 2 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 42 

10 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

12 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

13 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 49 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 



 
 

 

15 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 45 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

17 3 3 4 2 4 2 4 4 4 2 4 3 39 

18 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 46 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

20 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 51 

21 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 48 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

23 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 52 

24 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 44 

25 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 



 
 

 

31 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

33 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 45 

34 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 41 

35 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 4 44 

36 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 59 

37 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 55 

38 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 40 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 46 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

41 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 57 

42 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 54 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

46 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 51 



 
 

 

47 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 46 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

50 4 4 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 38 

51 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

52 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

54 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 2 3 39 

55 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 47 

56 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 53 

57 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 52 

58 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 3 4 48 

59 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 41 

60 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 53 

61 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 56 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 



 
 

 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

65 2 4 4 4 2 4 4 2 2 4 2 2 36 

66 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 44 

67 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

68 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

70 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 3 3 41 

71 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 54 

72 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

75 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 52 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

77 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

78 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 57 



 
 

 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

82 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

83 4 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 2 42 

84 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 1 2 44 

85 3 4 5 3 4 1 5 1 5 2 4 5 42 

86 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 46 

88 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

89 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

91 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 42 

92 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 55 

93 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 51 

94 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 44 



 
 

 

95 4 4 5 4 4 5 4 3 2 4 5 4 48 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

97 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 44 

98 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 50 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

102 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 55 

103 3 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 49 

104 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 

105 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 53 

106 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 53 

107 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 42 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 



 
 

 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

112 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 51 

113 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

114 1 4 5 3 5 5 4 4 3 2 2 5 43 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

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 X4_10 X4_11 X4_12 X4_13 X4_14 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 4 3 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 56 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

17 5 2 4 4 4 4 2 4 2 2 4 2 4 4 2 49 

18 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 50 

19 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 57 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 61 

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

22 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 63 

25 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 65 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

29 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 52 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 



 
 

 

31 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 56 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

33 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 4 3 5 3 4 59 

34 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 56 

35 4 4 5 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 2 4 55 

36 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 1 5 5 2 65 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

38 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 48 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

40 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 73 

41 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 70 

42 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 66 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 58 

44 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 



 
 

 

47 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 59 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 59 

50 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 47 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 57 

55 5 4 3 2 3 5 5 4 1 4 4 4 4 4 3 55 

56 5 5 5 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

57 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 60 

58 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 58 

59 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 56 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

61 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 73 

62 3 3 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 5 64 



 
 

 

63 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

64 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 63 

65 5 4 4 4 4 5 2 2 2 4 4 4 4 4 4 56 

66 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

67 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 5 4 4 2 58 

68 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

70 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 58 

71 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 68 

72 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 58 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

74 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 59 

75 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 67 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 58 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 58 

78 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 



 
 

 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

83 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

84 1 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 62 

85 3 4 1 5 4 4 4 3 2 2 4 1 5 4 2 48 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 61 

87 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 55 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 62 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 62 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

91 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

92 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 67 

93 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

94 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 54 



 
 

 

95 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 60 

96 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

97 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 55 

98 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 61 

99 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

100 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

101 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 62 

102 2 2 2 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 46 

103 4 4 5 5 3 5 5 4 3 5 3 3 4 4 3 60 

104 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

105 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 63 

106 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 5 5 4 62 

107 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 51 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 



 
 

 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

112 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

113 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 56 

114 2 3 4 5 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 60 

 

 



 
 

 

Lampiran 8 

 

1. Uji Validitas  

a. Uji Validitas Fasilitas 

 



 
 

 

b. Uji Validitas Tarif 

 

 
 

 

 



 
 

 

c. Uji Validitas Kepercayaan 

 
 

 



 
 

 

d. Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

 

 
 

 

 



 
 

 

e. Uji Validitas Kepuasan Pengguna 

 
 

 

 



 
 

 

2. Uji Relibilitas 

a. Uji Reliabilitas Fasilitas  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

,889 ,889 15 

 
b. Uji Reliabilitas Tarif 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

,783 ,783 6 

 



 
 

 

c. Uji Reliabilitas Kepercayaan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

,888 ,890 12 

 
d. Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

,896 ,901 15 

 

 

 



 
 

 

e. Uji Reliabilitas Kepuasan Pengguna 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

,870 ,872 9 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 114 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.49400766 

Most Extreme Differences Absolute .067 

Positive .067 

Negative -.059 

Kolmogorov-Smirnov Z .715 

Asymp. Sig. (2-tailed) .687 

 



 
 

 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

b. Uji Multikolinieritas 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 .506 1.974 

X2 .589 1.697 

X3 .333 3.001 

X4 .369 2.707 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
c. Uji Autokorelasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .889a .791 .783 1.52117 1.723 

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

b. Dependent Variable: Y 

 



 
 

 

d. Uji Heterokedastisitas 

 

 



 
 

 

 
4. Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

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 .477 6.620 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 

 

 

 



 
 

 

5. Uji Determinasi  

Model Summaryb 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

.889a .791 .783 1.52117 1.723 

 

6. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

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 .477 6.620 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pengguna 



 
 

 

 

b. Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 952.242 4 238.061 102.880 .000b 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 


