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LAMPIRAN 1: KUESIONER PENELITIAN

KUESIONER PENELITIAN

Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir skripsi untuk memenuhi
persyaratan gelar sarjana Strata-1 (S-1) pada Departemen Manajemen, maka
peneliti mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan
dan Tarif Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan pada EMKL PT. Andhika Celebes
Transportama Makassar™
Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Muhammad Aditya Achmad
NIM : A021201100

Dengan ini memohon kesediaan saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dan
memberikan informasi pada masing-masing pertanyaan berikut ini dengan sebenar-
benarnya dan jujur sesuai dengan petunjuk pengisian. Data yang Anda berikan
hanya akan digunakan untuk kepentingan karya tulis ilmiah/skripsi tersebut. Atas
perhatian dan kerjasamanya dalam pengisian Kkuesioner ini saya ucapkan

terimakasih.
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A. Identitas Pelanggan
Nama

Jenis Kelamin

Laki-Laki Perempuan
Usia

Di bawah 23 tahun 24 — 30 tahun Di atas 30 tahun
Pekerjaan

Pelajar PNS Wiraswasta Lainnya

Apakah Anda pernah menggunakan jasa pengiriman di PT. Andhika Celebes

Transportama?

Pernah Tidak Pernah

B. Petunjuk Pengisian
I.  Jawablah masing-masing pertanyaan di bawah ini dengan keadaan yang
ada selama ini bapak/ibu alami selama bekerja.

II.  Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternatif jawaban yang ada
denagan cara memberi tanda centang ( V) pada jawaban yang anda pilih.
Keterangan Skor penelitian:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Netral (N)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)



C. Kuesioner Penelitian

1. Kualitas Layanan

Jawaban

No Indikator Pernyataan
STS|TS| N (S

Lingkungan kantor PT.
Andhika Celebes
Transportama bersih dan
Bukti Fisik rapi

(Tangibility) PT. Andhika Celebes
Transportama memiliki
sarana dan prasarana yang

memadai

PT. Andhika Celebes
Transportama peka
terhadap kenyamanan

Empati pelanggan

(Empathy) PT.Andhika Celebes
Transportama memberikan
perhatian yang baik,

bahkan secara personal

PT. Andhika Celebes
Transportama memberikan
5 pelayanan yang sesuai

dengan permintaan
Kehandalan

elanggan
(Reliability) S

Penyelesaian masalah yang
dihadapi pelanggan dapat
diselesaikan secara cepat

oleh perusahaan
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Daya Tanggap

(Responsiveness)

PT. Andika Celebes
Transportama tanggap
dalam merespon masalah

pelanggan

PT. Andika Celebes
Transportama tanggap
terhadap keluhan yang
disampaikan oleh

pelanggan

10

Jaminan

(Assurance)

Karyawan PT. Andhika
Celebes Transportama
memiliki wawasan yang
cukup luas terkait bidang
EMKL

Karyawan PT. Andhika
Celebes Transportama
memiliki kecakapan (skill)
yang cukup, terkait dalam
bidang EMKL




2. Tarif Jasa

Jawaban
No Indikator Pernyataan
STS|TS| N [S|SS
1 Harga jasa pengiriman
terjangkau
Keterjangkaun i
Harga yang ditawarkan
Harga
2 sesuai dengan daya beli
Masyarakat
Saya menggunakan jasa
. pengiriman PT. Andika
Kesesuaian
3 Celebes Transportama
harga dengan )
karena harga sesuai dengan
kualitas ) o
kualitas yang diberikan.
produk atau :
) Harga yang ditawarkan
jasa
-+ sesuai dengan pelayanan
yang di terima
Saya menggunakan jasa
pengiriman PT. Andika
g Celebes Transportama
‘ karena harga yang
Kesesuaian
ditawarkan sesuai dengan
harga dengan | o
jangka waktu pengiriman
manfaat
Harga yang ditawarkan
£ dapat membuat waktu
konsumen lebih efisien
dalam pengiriman barang
Harga sesuai | Harga yang di tawarkan
g kemampuan | lebih kompetitif di
atau daya bandingkan dengan jasa
saing harga | pengiriman lainnya
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Menurut saya harga yang
ditawarkan PT. Andika
Celebes Transportama lebih
murah dibandingkan jasa

pengiriman lainnya




3. Kepuasan Pelanggan
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Jawaban
No Indikator Pernyataan
STS|TS| N [S |SS
Selama saya menggunakan
jasa pengiriman PT. Andika
; Celebes Transportama,
selalu memberikan
Produk atau | pelayanan sesuai dengan
jasa yang yang dibutuhkan konsumen.
ditawarkan Saya mengutamakan PT.
dapat Andhika Celebes
memenuhi Transportama untuk
2 memenuhi kebutuhan
pengiriman dan penerimaan
kargo saya (eskpor maupun
impor)
Selama saya menggunakan
jasa pengiriman PT. Andika
Celebes Transportama
3 Kualitas ) )
selalu menjaga tingkat
pelayanan i
kualitas pelayanan yang
yang o
diberikan.
dilakukan
Saya menggunakan jasa
telah
) pengiriman barang PT.
memberikan
Andika Celebes
4 kepuasan
Transportama karena selalu
memperhatikan pelayanan
yang konsumen inginkan
Harga yang Menurut saya harga yang
5 | sesuaidengan | ditawarkan sesuai dengan
kebutuhan dan | manfaat yang didapat
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harapan Harga yang ditetapkan PT.
pelanggan Andika Celebes
Transportama sebanding
dengan pelayanan yang
diberikan
Selama saya menggunakan
Kemudahan | oyl _
jasa pengiriman PT. Andika
pelanggan
Celebes Transportama
dalam ) )
jarang membuat komplain
mendapatkan

produk atau

jasa

Saya merasakan kemudahan
mendapat pelayanan dalam

pengiriman barang
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LAMPIRAN 3: HASIL OLAH DATA

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance Total Alpha if Iltem
Iltem Deleted if ltem Deleted Correlation Deleted
X1.1 106.97 284.861 .839 .985
X1.2 107.17 283.385 .885 .985
X1.3 107.30 284.217 .820 .985
X1.4 107.10 284.714 .864 .985
X1.5 107.03 284.033 877 .985
X1.6 107.00 282.414 .887 .985
X1.7 107.00 282.414 .887 .985
X1.8 107.03 284.033 877 .985
X1.9 107.23 288.806 .800 .985
X1.10 107.07 289.857 .810 .985
X2.1 107.10 286.093 .768 .985
X2.2 107.17 284.282 .852 .985
X2.3 107.17 284.626 .887 .985
X2.4 107.13 284.326 .840 .985
X2.5 107.27 284.340 .891 .985
X2.6 107.23 287.220 812 .985
X2.7 107.20 284.717 .897 .985
X2.8 107.40 286.179 .759 .985
Yol 107.03 285.206 .832 .985
Y2 107.20 283.890 .834 .985
Y.3 107.13 289.982 .826 .985
Y4 107.03 288.240 .812 .985
Y.5 107.20 285.476 .867 .985
Y.6 107.10 289.403 .840 .985
Y:7 107.23 289.771 .819 .985
Y.8 107.33 283.402 .913 .984

80




Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

962 10

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.938 8
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems

.938 8

81



Model Summarf’
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 9472 896 894 1.720
a. Predictors: (Constant), Taris Jasa, Dimensi Kualitas
Layanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2481.675 2 1240837 419.268 o0o0®
Residual | 287.075 | 97 | 2.960 |
Total 2768.750 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Taris Jasa, Dimensi Kualitas Layanan

82

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constanf) 1.525 1119 | 1362 176
Dimensi Kualitas 129 041 A79 3116 .002
Layanan | | | I
Taris Jasa .800 .058 794 13.857 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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X1.1
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
valid STS 3 30 30 30
TS 2 2.0 20 5.0
N 1 11.0 11.0 16.0
S 45 450 45.0 61.0
SS 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.0 2.0 20
TS 3 3.0 3.0 50
N 1 11.0 11.0 16.0
S 58 58.0 58.0 74.0
SS 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 20 20 20
TS 1 1.0 1.0 3.0
N 14 14.0 14.0 17.0
S 54 54.0 54.0 71.0
s 9 20 280 1000
Total 100 100.0 100.0
X1.4
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 3 3.0 3.0 3.0
T8 2 2.0 2.0 5.0
N 9 80 90 140
S 51 510 510 65.0
Ss 35 35.0 350 100.0
Total 100 100.0 100.0
X15
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 3 3.0 3.0 30
T8 2 2.0 20 5.0
N 10 10.0 10.0 15.0
S 49 490 49.0 64.0
S8 36 360 36.0 1000

Total 100 100.0 100.0




X1.6

Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
valid STS 2 20 20 20
TS 2 2.0 20 40
N 8 8.0 8.0 120
S 45 450 45.0 57.0
SS 43 430 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.7
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.0 2.0 20
TS 2 20 20 40
N 8 8.0 8.0 120
S 45 450 45.0 57.0
SS 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.8
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 20 20 20
TS 2 20 20 40
N 12 120 120 16.0
S 52 520 52.0 68.0
s 2 30 20 1000
Total 100 100.0 100.0
X1.9
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.0 2.0 20
T8 2 2.0 2.0 4.0
N 9 9.0 9.0 130
S 52 | 520 §20 65.0
Ss 35 35.0 350 100.0
Total 100 100.0 100.0
X1.10
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
T8 3 3.0 3.0 40
N 12 12.0 12.0 16.0
) 53 53.0 53.0 69.0
S8 N 30 3.0 1000
Total 100 100.0 100.0




X21
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.0 2.0 2.0
TS 2 2.0 2.0 40
N o 6 6.0 6.0 100
S 44 440 440 540
SS 46 460 460 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
T8 A )] 40 440 50
N 10 10.0 10.0 15.0
S 51 51.0 51.0 66.0
SS 34 340 340 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
N 13 13.0 13.0 14.0
S 53 53.0 53.0 67.0
SS 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.4
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 3 30 3.0 40
N 9 8.0 9.0 13.0
S 48 48.0 480 61.0
SS 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

85
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X2.5
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 2 2.0 2.0 3.0
N 12 12.0 12.0 15.0
S 54 540 540 69.0
SS N 310 310 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.6
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
T 3 3% 30 40
N 7 7.0 7.0 1.0
S 57 57.0 57.0 68.0
SS 32 320 320 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.7
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 2 2.0 2.0 30
N 9 9.0 9.0 12.0
S 55 55.0 55.0 67.0
S8 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
X2.8
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 3 3.0 3.0 4.0
N 13 13.0 13.0 17.0
S 51 51.0 51.0 68.0
SS 32 320 32.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




YA
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 3 30 3.0 3.0
TS 2 2.0 2.0 5.0
N o 4 4.0 40 9.0
S 47 47.0 47.0 56.0
SS 44 440 440 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y2
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
T8 1) %0/ 10 20
N 13 13.0 13.0 15.0
S 50 50.0 50.0 65.0
SS 35 350 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y3
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 3 3.0 3.0 3.0
N 7 7.0 7.0 10.0
S 47 47.0 47.0 57.0
SS 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y4
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 4 4.0 4.0 4.0
N 14 140 14.0 18.0
S 42 420 420 60.0
SS 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

87




Y5
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 2 2.0 2.0 3.0
N 7 7.0 7.0 10.0
S 52 52.0 52.0 62.0
SS 8 380 380 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y6
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid TS 3 3.0 30 30
N s 80 80 120
S 51 51.0 51.0 63.0
SS 37 37.0 37.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
6
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 1 1.0 1.0 1.0
TS 4 4.0 4.0 5.0
N 12 120 12.0 17.0
S 53 53.0 53.0 70.0
SS 30 300 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Y8
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid STS 2 2.0 2.0 2.0
TS 1 1.0 1.0 30
N 14 14.0 14.0 17.0
S 51 51.0 51.0 68.0
SS 32 320 32.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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LAMPIRAN 4: DOKUMENTASI

KUESIONER
PENELITIAN
"Pengaruh
Dimensi Kualitas
Layanan dan Tarif
Jasa terhadap
Kepuasan
Pelanggan pada
EMKL PT. Andhika
Celebes
Transportama
Makassar"

Dengan Hormat,

Perkenalkan saya Muhammad Aditya
Achmad dengan NIM V4

1. Sangat
Tidak Setuju (STS)
2. Tidak
Setuju (TS)
3. Netral
(N)
4, Setuju
(s)
5. Sangat Setuju (SS)

Lingkungan kantor PT. Andhika
Celebes Transportama bersih dan
rapl

O 0000

4
|28

89

Jenis Kelamin *

O Laki-Laki

O Perempuan

Usia *

(O Dibawah 23 tahun
O 24-30tahun

(O Diatas 30 tahun

Pekerjaan *

QO Pelajar Y

no PNS

PT. Andhika Celebes Transportama *
peka terhadap kenyamanan
pelanggan

1 O
2 O
3
a

5

O OO0

PT.Andhika Celebes Transportama
memberikan perhatian yang baik,
bahkan secara personal

1 O
2 O
3 O
4+ O

Link: https://forms.gle/hHpFfYFHLisCh93f9
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