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LAMPIRAN

LAMPIRAN |

o O @
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53 T Kuesioner
Q3 Y
g?gsggndé.j Yth,

ez
§ 5T Sgla adalah mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie jurusan
o 0w

c 2 =) A

gméng'emgn pemasaran yang sedang melakukan penelitian mengenai “ Pengaruh Kualitas
~o & 35

=2 5 a
wg_@/&%an,g Kepercayaan, dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen JNE
v 2 o
%A%a@emgn Gading Nias Kelapa Gading “. Oleh karena itu saya mengharapkan bantuan
529
E‘S@ucﬁra@u ntuk mengisi pertayaan- pertanyaan yang ada di dalam kuesioner ini. Hasil data
Q35 W

S5 3 3

zsemata ghmata untuk kepentingan penelitian. Saya berharap Saudara/i dapat menjawab
e 3

r%«iesmnefi’.lnl dengan sebenar- benarnya. Atas kesediaan dan partisipasinya saya ucapkan
= S 4]

-0,
;:jteglma kagih

o 2 x

S 0 A

=9 &

i >

“Petunjuk Pengisian :
g3 %

= §o Berilah tanda silang ( X ) pada jawaban dengan pilihan Anda

SE R

= 5 =
- <

3T &
A Scregnng Question

Qj % 1. &akah anda pernah menggunakan jasa pengiriman barang pada perusahaan logistik
g7 B

5 2

E JNE?

-<
b}

Tidak ( Jika Tidak maka proses pengisian berhenti sampai disini ) Terima Kasih

919 uepj Mim) e)jlRewIoju] Gep
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" Berikan tanda checklist (V) pada jawaban untuk table dibawah ini.
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STS (Sangat Tidak Setuju) > SS( Sangat Setuju )

-0
T
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n
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KUALITAS JASA

U

&

aeiding yer

njun eAuey
beqgas diynb

2 R |

Pertanyaan

Jawaban

(STS)

3

(SS)

6 s

iblgs / Berwujud

&adaﬁ_ﬂ

1S N1

19uad ‘ueyipipuad uebul

fuenun-fuenun

JI\tE memiliki kebersihan fasilitas fisik yang
baik

P

- JNE memiliki karyawan yang
Lbeipenampilan rapi dan menarik

JNE memiliki fasilitas logistik yang
meitakhir

egye; jur siny ehuey ynan

©

hatSi/ Empati

mi%d ‘UIEH

1 ueunsnAuad ‘yeru) eAuey uesi

Karyawan JNE memberikan perhatian
segara personal kepada konsumennya

JNE mudah dalam melakukan pengiriman

JNE memahami kebutuhan pelanggan
dengan sungguh-sungguh

@Jipquuns ueyingaAuaw uep ueywniuesusiu

ability / Keandalan

w 'u%ode

INE menyediakan jasa pelayanan dengan
baik dari awal hingga akhir

JNE memiliki keakuratan penanganan atau
pehgadministrasian catatan/ dokumen
(misal: struk pembelian)

Pglayanan JNE sesuai dengan yang
difanjikan

ueni
N
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, Responsiveness / Daya Tanggap

S

u

4 | Kesediaan karyawan JNE dalam
— | memberikan layanan yang cepat
® = | Kesediaan karyawan JNE dalam membantu
E § kesulitan pelanggan selalu cepat
E 3 | Kéluangan waktu karyawan JNE untuk
%;g %;mjenanggapi permintaan konsumen selalu
> < < cepat
-Assurarige / Jaminan
52 & Reputasi JNE yang terjamin
= é + Kompetensi karyawan JNE yang terbaik
S 5 4 dalam bidang pelayanan logistik yang
& g & diberikan
=3 3 Karyawan JNE memberikan layanan dengan
5 2 | ramah

B: KEPERCAYAAN

nu

|

Pertanyaan

Jawaban

(STS)

(SS)

Pelayanan JNE dapat dipercaya

INE dapat memberikan keamanan dalam
pélayanan logistiknya

Percaya bahwa JNE memiliki kualitas
pelayanan yang memuaskan

-Jaqudns ue mqa/(u pW uep ueywniued

'UEJ&g P UEL&snAua(LL el gpey uesy

Pelanggan percaya bahwa JNE memberikan
pelayanan terbaik yang diberikan sesuai
dengan yang dijanjikan

ueni
w
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i: C KEPUASAN KONSUMEN

No. D Jawaban
- Pertanyaan 1 2 | 3 5
S o 2 (STS) (SS)
10 | Anda merasa senang atas pengiriman yang
> 2 7 berhasil dilakukan oleh INE
1% < INE telah memenuhi harapan Anda
c & 3
ﬁg 4 Pelanggan merasa bahwa layanan di JNE
g = & merupakan pengalaman yang memuaskan
13 7 Segara keseluruhan, JNE menyenangkan
S £ 4 hafi pelanggan
?;Dzz I%LOY;ALITAS KONSUMEN
EN% Jawaban
% 3 Pertanyaan 1 2 3 5
- (STS) (SS)

Ahda akan mengatakan hal positif tentang
JNE

Anda akan memberikan rekomendasi JNE
pada pihak lain

Anda akan kembali menggunakan jasa JNE
Elel

Aj)da tidak akan melakukan peralihan ke
jasa logistik lainnya

'uem?_eg ueunsQ uad ‘lg_;e Wl sA48Y uegi
J1s0@Ufins ussiNgaA@d UepUmey uInisepua W edue) U

uatuk waktu yang akan datang, JNE akan
menjadi pilihan pertama Anda

R
O

P&rcaya bahwa JNE merupakan jasa logistik
terbaik

- Terima Kasih
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;1. Dilaang mengutip sebaginpau-seturifekerys E:m_m_w_?a megcatgiag dananenysbsthansumbers 9 3 9 2 3 2 9 u_
/ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penutisan karya itmiah, penyusunan taporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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2 2 8 © & :PrRarargATE Ny &igsehegian By %aﬁﬁxmiﬁ tolie il rpagm@neagiUsngamdennen @ Ritkag sansher: R 5 % & 8
/ a. Pengutipan hanya untuk Kepentingan pendidikan, penetitian, penutisan karya itmiah, penyusunan taporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Output SPSS
Analisis Beskriptif Kualitas Jasa
o 9
fangible
2>
S @ Descriptive Statistics
=
k 3 5 Minimum Maximum Mean Std. Deviation
1<«
Pa o 100 1 5 3.56 998
] o =
Fxp © 100 1 5 3.50 1.040
q O
a3 = 100 1 5 3.77 973
q >3
1 v%no@\l (listwise) 100
2 a
Emphaty
- 0
22 3 Descriptive Statistics
®» 5 =
1= < Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
2
;Lxg o 100 1 351 1.159
2 o
s © 100 1 5 4.22 949
q c
IXe 100 1 3.79 1.066
N
§ valid N (listwise) 100
Q
g:qj?gllablllty
-3 Descriptive Statistics
] a Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
j ]
g ><§ 100 1 5 3.98 1.054
158 100 1 411 .909
N =)
q Xg_ 100 1 5 3.80 .995
Vjalld N (listwise) 100
2 3
“Responsiveness
@ @D
2 = Descriptive Statistics
—
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
d n
}xao 100 1 5 3.83 933
P 100 1 3.69 992
tx12 100 1 5 3.49 1.000
Valid N (lisiwise) 100
Insurance
Descriptive Statistics
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
X13 100 1 5 4.17 975
X14 100 1 5 3.83 .933
X15 100 1 5 3.92 .939
Valid N (listwise) 100

Analisis;Deskriptif Kepercayaan
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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
}xas 100 1 5 4.27 941
Pz 100 1 5 4.12 956
¥xds 100 1 5 4.04 974
E 'xgng T 100 1 5 4.11 886
PVaidy (istwise) 100
%Aﬁalgsis Deskriptif Kualitas jasa
c 5 9 Descriptive Statistics
=
i = N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
=}
Fxz0<=. 100 1 5 4.28 922
5§ c C
xa1 2 100 1 5 4.11 886
¥y o 9
Px22 2 100 1 5 3.89 898
g e 1
Ix23 < 100 1 5 3.95 892
: N
F-\ValideN (listwise) 100
=l TS
=
~Analisis Deskriptif Loyalitas Konsumen
.
g = Descriptive Statistics
r o
= N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
i 100 1 5 4.00 932
12 100 1 5 3.99 980
Iva 100 1 5 4.18 869
E—Yi— 100 1 5 3.31 1.125
P o
4y 100 1 5 3.81 1.080
tve 100 1 5 3.75 1.067
;ialid N (listwise) 100
B3
2 c
“Ositput SPSS 20
Q
c >
5 g
— 3
Q o
T o
©o =
S 3
_3



=027
=021
=030
=+0.45
=045
(.42
=040
(.75
=048
(.54
re+0 4%
024
048
0,31

Xk
X
X
xn
1
b
3
4
T
fh
Xan
X1
Xid
X2l

0.74_w]
76
0.7
0.50
72
0.5%
0.87—— ]

0.73
0.7z
0.83

0.73
—_—

0.85
0.8%
0.84

-0.18

0.8l

Output Lisrel
Standardized Solution
0.92 -
%n 43
.88

©93.99, df=372, P-value=(0.00000, RMSER=0.094

) o
> = lzlz(l=|l=||lz||l=lz|lz|lz||s||2|le|lz2]||le] = o
Z g o
m @ Hak n__unm milik 1Bl —A_mm A_BWn_HCWIW_mJHm Qmﬁ.__i..nbn_ﬁm?m _A?__A _ﬁn..,m &.&E hﬁ ?M&ﬁ:ﬁ &ummmﬂ n —:.ﬂom.:mﬁmxm —Aimx —Amm—.- mmm
W Hak Cipta D_ _:Qc:@_ c:am:@ C:Qm:@ = - = - - - - M.
A 1. Dilargng mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber: 5
\&W a. Pengutipan hianya untuk Kepentingan pendidikan, penetitian, penutisan Karya itmian, penyusunan taporan, O
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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o @ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan _Wﬁcﬂéﬂm—nm Kwik Kian Gie
(&) —
W Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang =
< 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber: =
@Ww — a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, o
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Tot@. and Indirect Effects

|
- - Total Effects of XKSI on ETA
o O nx’
- A KIASH
LI BrusT o.9s=2
Q 2 &
2 g (0.310)
s .32
el % EA%ISFY o.=s=s
25 0 = (0.312)
D_u:) =~ ~ - _.as
> = S omarTy o.a7
2T 38 = (0-.12)
o % o) A~ 7 .34
c o U GK‘
2_% g — Indirect Effects of XKSI on ETAO
=2 2 5
~> S @ KOASH
o o = A -
S = FrousT - —
5 € CSAa®ISFY - —
= oo JLOoWALTY o.37
eg s @ e
Q -
529 &
= i S o Total Effect=s of ETA on ETD
S p o 9
22 o S TRUST SATISFY ILOYALTY
% 5 & §\RUS:|': ________________________
2= safrsFvy — — — — — —
5 ¥ To¥arTy —o_.as o.e3 - -
® 3. ) (0.23) (0.20)
= S =3 —O0 .77 201
o x
=3 L
o
2o A
> 3 Stagdardized Total and Indirect Effects
] ~
O
=}
;_8 5— Standardized Total Effects of KSI on ETA
gz 3
> 3 9] KJnsn
55 & 0 msssooes
< 3 TRUST 0.392
© 2 SATISFY 0.88
3 ; LOYALTY 0.87
=
D —
-3_3 =5 Standardized Indirect Effects of KSI on ETA
©
ss &
= c : KJASH
o —
S 3 MRUST - -
£ C SHDISFY - -
7 3 LAFALTY 0.37
©
58 3 .
o (7)) Standardized Total Effects of ETA on ETA
a o
() TRUST SATISFY LOYALTY
N ppesZESREE paERSSSERS pRhaRREEl
SBRUST === === ===
SHTISFY S e S
Lay. ¥ 4 —-0.18 0.61 ==
-
Output L5isrel 8.80
x
o
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. SCHOOL OF BUSINESS . ' ‘ ' '
: SURAT PERNYATAAN

;U“ o)) ;

o Saya yang bertanda tangan di bawah ini":

S Noda . Truvin

SaaMi o o JA%BLS

§ 5P§c§r@n§9m& . Manageren  fom asoran

- EAlamat fengkap  : JL_Uvon by, Wbodas . mo. -

2885e Compatien Bt~ Yoartn_fovat *-

3 ?E 5 5 gCéde Pos | '

s352¢@

2968 ~ 5

~ +Telp. Kantor

g %’I‘eligumah :
- No.¥p . O8I 91 3068

g2 E3 ' .

=] Me@rgtakan dengan sungguh-sungguh bahwa

5 1 Xeabsahan data den hal-hal lain yang berkenaan dengan kcashan ‘dalam
S 3 3

g D. ?enyususan karya akhir ini merupakan tanggung jawab pribadi.

- 2 Apabila dikémudian hari timbul masalah dengan keabsshan data dan
%; E iccashan/ongmahtas karya akhir adalah diluar tanggung jawab Institut Bisnis
% E fﬁan Ififormatika Kwik Kian Gie dan saya bersedia mcnanggung segala risiko
% % ?anksi yang dikcluark?.n InstiWsi dan gugatan yang diajukan qleh pihak lain
§ ' % yang merasa dirugikan '

' Demikian agar yang berkepentingan maklum.

Jakarta, 205 quii_ Jo It
- Yang membuat pernyataan,

= L

(e Lenghap)




