LAMPIRAN
LAMPIRAN 1 KUISIONER PENELITIAN
BAGIAN 1 SCREENING QUESTION

Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai dengan diri anda. Apakah anda pernah menggunakan
JNE lebih dari sekali?

e Ya

e Tidak
Keterangan: Jika dijawab tidak, akan lanjut ke halaman terakhir (halaman terima kasih) tidak

mengisi kuisioner.

BAGIAN 2 INFORMASI DEMOGRAFIS & PSIKOGRAFIS

Jenis Kelamin

e Pria
e Wanita

Tingkat Usia

o <20
e 20-30
e 31-40
o >40

Profesi
e Mahasiswa
e Karyawan
e Pegawai Negeri
e Wirausaha
e Lainnya

Pendidikan

e SD

e SMP

e SMA

e SIi

e Magister
e PhD



Penghasilan Perbulan

e < 1.000.000
e 1.000.000—2.000.000
e >2.000.000

Lampiran 1. 1 Informasi Demografis & Psikografis

BAGIAN 3 PENGISIAN PERNYATAAN KUISIONER

Isilah sesuai dengan pendapat anda mengenai JNE.
Keterangan Pengisian:

Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Kurang Setuju (KS), Cukup Setuju

(CS), Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS).

Variabel

No

Pernyataan

STS

TS

KS

CS

SS

Tangibility

Saya merasa nyaman dengan
fasilitas counter JNE (ruangan
counter nyaman, bersih dan

rapi).

Petugas JNE yang melayani saya
selalu berepenampilan bersih dan
rapi.

Menurut saya JNE menggunakan
teknologi terkini untuk
memberikan layanan.

Saya tertarik untuk melihat
brosur atau poster yang tersedia
dalam counter JNE.

Saya membaca brosur atau
poster yang tersedia di dalam
counter JNE

Timeliness

Waktu yang dibutuhkan untuk
memproses pengiriman  saya
(dari  counter ke  proses
pengiriman) cenderung singkat.

Waktu kedatangan paket sesuai
dengan estimasi yang dijanjikan
JNE.

Ketika menggunakan fasilitas
pick up paket, kurir yang
mengambil paket saya selalu
datang tepat waktu.

Ketika  menggunakan  jasa

Express, JNE  memberikan
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Update Tracking yang sesuai dan
tepat waktu

Kepuasan |1 | JNE merupakan perusahaan jasa
Pelanggan pengiriman yang tepat bagi saya.

2 | Jasa pengiriman yang diberikan
oleh JNE mampu memenuhi
ekspetasi saya.

3 | Saya akan merekomendasikan
jasa pengiriman JNE kepada
orang lain.

Lampiran 1. 2 Tabel Peryataan Kuisioner

LAMPIRAN 2 HASIL UJI VALIDITAS & RELIABILITAS
Lampiran 2. 1 Uji Validitas & Reliabilitas variabel Tangibility.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 732
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 327.595
Sphericity df 10
Sig. .000
Component
Matrix®

Component

1
TN1 752
TN2 .765
TN3 .808
TN4 .789

TNS 784
Extraction Method:
Principal
Component
Analysis.

a1
components
extracted.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

834 5

Lampiran 2. 2 Uji Validitas & Reliabilitas variabel Timeliness.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Clkin Measure of Sampling Adequacy. .B47
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 399.629
Sphericity df 6

Sig. .000
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Component

Matrix?
Component
1
T™1 .891
TM2 908
T™M3 .887
TM4 .868
Extraction Method:
Principal
Component
Analysis.
a1
components
extracted.
Reliability Statistics
Cronbach’'s
Alpha N of ltems
910 4

Lampiran 2. 3 Uji Validitas & Reliabilitas variabel Kepuasan Pelanggan.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 754

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 414.411
Sphericity df 3

Sig. .000

Component
Matrix®

Component
1

KP1 925
KP2 957

KP3 954
Extraction Method:
Principal
Component
Analysis.

a1
components
extracted.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

937 3




LAMPIRAN 3 HASIL UJI ASUMSI KLASIK

Lampiran 3. 1 Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

D Vari :K Pelanggan
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Lampiran 3. 2 Uji Multikolinieritas

Coefficients”

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 Tangibility 462 2.165
Timeliness 462 2165

a. Dependent Variable: Kepuasan
Pelanggan

Lampiran 3. 3 Uji Heterokedastisitas hasil glejser

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 2148 491 4.373 .000
Tangibility .002 .030 .007 057 955
Timeliness -.058 .036 -191 -1.606 A10

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

LAMPIRAN 4 UJI HIPOTESIS
Lampiran4.1Uji T

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 2.098 J21 2.909 .004
Tanaibility 158 044 .248 3.557 .001
Timeliness 466 053 617 8.851 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Lampiran 4. 2 Uji Koefisiensi Determinisasi (R?)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8172 667 663 1.585

a. Predictors: (Constant), Timeliness, Tangibility
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