
Lampiran 1 Tabulasi Data 

NO. 

RES 
Bukti Fisik (Tangibles) Kehandalan (Reliability) 

Daya Tanggap 

(Responsiveness) 
Jaminan (Assurance) Empati (Emphaty) Kepuasan Pelanggan 

 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOT X2.1 X2.2 X2.3 TOT X3.1 X3.2 X4.3 TOT X4.1 X4.2 X4.3 TOT X5.1 X5.2 X5.3 TOT Y1.1 Y1.2 Y1.3 TOT 

1 4 4 5 5 18 4 3 4 11 4 5 5 14 4 4 5 13 4 5 5 14 3 4 4 11 

2 4 2 3 3 12 2 3 3 8 2 3 3 8 4 3 3 10 2 3 3 8 4 4 2 10 

3 3 4 3 2 12 2 3 2 7 4 3 2 9 3 2 3 8 2 3 2 7 2 3 4 9 

4 3 3 2 2 10 3 4 4 11 5 2 2 9 3 2 2 7 3 2 2 7 4 3 3 10 

5 4 4 3 4 15 4 3 4 11 5 3 4 12 4 4 3 11 4 3 4 11 4 4 4 12 

6 4 3 4 3 14 3 4 3 10 5 4 3 12 4 3 4 11 3 4 3 10 4 4 3 11 

7 4 3 3 3 13 3 3 3 9 5 3 3 11 4 3 3 10 3 3 3 9 4 4 3 11 

8 4 3 4 5 16 3 4 5 12 3 4 5 12 4 5 4 13 3 4 5 12 4 4 3 11 

9 4 3 3 3 13 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9 5 4 3 12 

10 5 4 4 5 18 4 4 5 13 4 4 5 13 5 4 4 13 4 4 5 13 4 5 4 13 

11 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 

12 4 4 3 3 14 4 3 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 4 3 3 10 5 4 4 13 

13 4 3 2 2 11 3 2 2 7 3 2 2 7 4 4 2 10 3 2 2 7 4 4 3 11 

14 5 4 4 4 17 4 3 4 11 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 3 5 4 12 

15 3 3 2 3 11 3 2 3 8 3 2 3 8 3 4 2 9 3 2 3 8 4 3 3 10 

16 4 3 4 5 16 3 4 5 12 3 4 5 12 4 4 4 12 3 4 5 12 3 4 3 10 

17 4 4 3 4 15 4 3 4 11 4 3 4 11 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 4 11 

18 4 5 4 4 17 5 3 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 5 4 4 13 3 4 5 12 

19 4 4 4 2 14 4 4 3 11 4 4 2 10 4 2 4 10 4 4 2 10 4 4 4 12 

20 4 4 4 5 17 4 4 5 13 4 4 5 13 4 5 4 13 4 4 5 13 5 4 4 13 



21 4 3 5 2 14 3 3 2 8 3 5 2 10 4 2 5 11 3 5 2 10 3 4 3 10 

22 5 4 4 4 17 4 3 4 11 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 5 4 13 

23 4 5 5 4 18 5 3 4 12 5 5 4 14 4 4 5 13 5 5 4 14 2 4 5 11 

24 4 4 5 5 18 4 3 5 12 4 5 5 14 4 5 5 14 4 5 5 14 3 4 4 11 

25 4 5 5 3 17 5 3 3 11 5 5 3 13 4 3 5 12 4 4 3 11 4 4 5 13 

26 5 4 4 4 17 4 3 4 11 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 4 5 4 13 

27 3 4 3 4 14 4 3 4 11 4 3 4 11 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 

28 3 4 4 4 15 4 3 4 11 4 4 4 12 4 3 3 10 4 4 4 12 5 3 4 12 

29 4 3 5 4 16 3 4 4 11 3 5 4 12 4 4 5 13 4 5 4 13 4 4 3 11 

30 4 5 4 5 18 5 4 5 14 5 4 5 14 4 5 4 13 4 4 5 13 4 4 5 13 

31 4 4 3 4 15 4 3 4 11 4 3 4 11 3 2 3 8 4 4 4 12 4 4 4 12 

32 2 3 4 4 13 3 4 4 11 3 4 4 11 3 4 3 10 4 4 4 12 3 4 3 10 

33 3 3 3 4 13 3 3 4 10 4 4 3 11 3 4 3 10 4 3 4 11 4 3 3 10 

34 5 4 5 4 18 4 5 4 13 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 14 

35 4 5 4 4 17 2 4 4 10 4 3 4 11 4 4 4 12 2 4 4 10 5 4 5 14 

36 5 4 5 4 18 4 5 4 13 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 4 13 5 5 4 14 

37 4 4 4 3 15 3 4 3 10 4 4 3 11 4 3 3 10 3 4 3 10 4 4 4 12 

38 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 5 4 4 13 

39 5 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 5 5 4 14 

40 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 5 15 

41 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 3 11 4 3 4 11 

42 4 5 3 4 16 5 3 4 12 5 3 4 12 4 4 3 11 5 3 4 12 5 4 5 14 

43 4 3 3 4 14 3 3 4 10 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 5 4 3 12 



 

 

 

 

44 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 

45 5 4 5 5 19 4 5 5 14 4 3 3 14 5 5 5 15 4 5 5 14 4 5 4 13 

46 4 3 4 4 15 3 4 4 11 4 4 3 11 4 4 4 12 3 4 4 11 5 4 3 12 

47 3 4 3 3 13 3 3 4 10 4 3 3 10 3 4 3 10 3 3 2 8 3 3 4 10 

48 4 3 3 4 14 3 3 4 10 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 3 11 

49 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 4 3 11 3 4 4 11 4 4 3 11 4 3 4 11 

50 5 4 5 5 19 4 5 5 14 4 5 5 14 5 5 5 15 4 5 5 14 3 5 4 12 

51 4 4 3 4 15 4 3 4 11 4 3 4 11 4 4 3 11 4 3 4 11 4 4 4 12 

52 4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 

53 4 3 4 4 15 3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 3 11 

54 4 3 4 4 15 3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 3 11 

55 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 3 11 5 3 4 12 

56 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 4 3 11 3 4 4 11 4 4 3 11 4 3 4 11 

57 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 

58 4 4 5 4 17 4 5 4 13 4 4 4 12 4 4 5 13 5 5 4 14 4 4 4 12 

59 3 4 5 3 15 4 5 3 12 4 5 3 12 3 3 5 11 5 5 3 13 4 3 4 11 

60 3 4 4 3 14 4 4 3 11 4 4 3 11 3 3 4 10 5 4 3 12 4 3 4 11 



NO 

RES 

JENIS 

KELAMIN 
USIA PEKERJAAN PENDAPATAN 

1 2 3 5 3 

2 2 2 5 3 

3 1 2 1 3 

4 1 2 5 3 

5 2 2 5 3 

6 2 3 5 3 

7 2 3 5 3 

8 2 2 5 3 

9 2 3 5 1 

10 2 3 1 1 

11 1 3 1 2 

12 1 4 5 1 

13 2 2 1 2 

14 2 1 1 3 

15 2 1 5 3 

16 1 2 1 3 

17 1 2 5 1 

18 1 5 5 1 

19 1 2 5 2 

20 2 3 5 3 

21 2 3 1 3 

22 2 1 1 3 

23 1 1 1 3 

24 1 2 1 3 

25 1 2 2 3 

26 1 2 2 3 

27 2 1 1 3 

28 2 5 3 3 

29 2 4 2 3 

30 2 5 1 1 

31 2 4 3 1 

32 2 3 1 2 

33 2 3 1 1 

34 2 3 5 1 

35 1 3 5 2 

36 1 2 5 2 

37 2 2 5 1 

38 2 2 5 3 

39 1 2 5 2 



40 1 2 1 3 

41 1 2 1 3 

42 1 2 5 3 

43 1 2 5 1 

44 1 2 5 3 

45 1 3 1 2 

46 2 3 1 2 

47 2 3 1 2 

48 2 3 5 2 

49 2 3 5 2 

50 2 3 5 2 

51 2 3 1 2 

52 2 4 2 3 

53 2 2 5 2 

54 2 2 5 3 

55 2 4 5 2 

56 1 4 5 3 

57 1 2 2 3 

58 2 4 5 2 

59 2 3 2 2 

60 1 3 5 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 2 Output SPSS 

STATISTIK DESKRIPTIF 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Bukti Fisik 60 15 20 17,80 1,246 

Kehandalan 60 11 15 13,37 1,134 

Daya Tanggap 60 10 15 12,73 1,494 

Jaminan 60 10 15 12,82 1,242 

Empati 60 11 15 13,35 1,176 

Kepuasan Pelanggan 60 12 15 14,02 ,892 

Valid N (listwise) 60 
    

 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

laki-laki 24 40,0 40,0 40,0 

perempuan 36 60,0 60,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0 
 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

<20th 5 8,3 8,3 8,3 

20-25th 24 40,0 40,0 48,3 

26-30th 21 35,0 35,0 83,3 

30-35th 7 11,7 11,7 95,0 

>35th 3 5,0 5,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0 
 

 

 

 

 



Pekerjaan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Pelajar/Mahasiswa 20 33,3 33,3 33,3 

PegawaiSwasta 6 10,0 10,0 43,3 

PegawaiNegeri 2 3,3 3,3 46,7 

Wiraswasta 32 53,3 53,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0 
 

Pendapatan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Rp500rb-Rp1jt 11 18,3 18,3 18,3 

Rp1jt-Rp2jt 18 30,0 30,0 48,3 

>Rp2jt 31 51,7 51,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0 
 

 

UJI VALIDITAS 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Bukti Fisik 

X1.1 

Pearson Correlation 1 ,220* ,275** ,561** ,725** 

Sig. (2-tailed)  ,018 ,003 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X1.2 

Pearson Correlation ,220* 1 ,382** ,338** ,636** 

Sig. (2-tailed) ,018  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X1.3 

Pearson Correlation ,275** ,382** 1 ,371** ,693** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

X1.4 

Pearson Correlation ,561** ,338** ,371** 1 ,820** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 

Bukti 

Fisik 

Pearson Correlation ,725** ,636** ,693** ,820** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 



Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 Kehandalan 

X2.1 

Pearson 

Correlation 
1 ,215* ,371** ,718** 

Sig. (2-tailed)  ,022 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

X2.2 

Pearson 

Correlation 
,215* 1 ,285** ,670** 

Sig. (2-tailed) ,022  ,002 ,000 

N 60 60 60 60 

X2.3 

Pearson 

Correlation 
,371** ,285** 1 ,788** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002  ,000 

N 60 60 60 60 

Kehandalan 

Pearson 

Correlation 
,718** ,670** ,788** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

 
Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 Daya Tanggap 

X3.1 

Pearson 

Correlation 
1 ,193* ,218* ,619** 

Sig. (2-tailed)  ,040 ,020 ,000 

N 60 60 60 60 

X3.2 

Pearson 

Correlation 
,193* 1 ,390** ,734** 

Sig. (2-tailed) ,040  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

X3.3 

Pearson 

Correlation 
,218* ,390** 1 ,787** 

Sig. (2-tailed) ,020 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

Daya 

Tanggap 

Pearson 

Correlation 
,619** ,734** ,787** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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

 

 

 

 



Correlations 

 X4.1 X4.2 X4.3 Jaminan 

X4.1 

Pearson Correlation 1 ,441** ,311** ,773** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,001 ,000 

N 60 60 60 60 

X4.2 

Pearson Correlation ,441** 1 ,234* ,756** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,012 ,000 

N 60 60 60 60 

X4.3 

Pearson Correlation ,311** ,234* 1 ,700** 

Sig. (2-tailed) ,001 ,012  ,000 

N 60 60 60 60 

Jaminan 

Pearson Correlation ,773** ,756** ,700** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 X5.1 X5.2 X5.3 Empati 

X5.1 

Pearson Correlation 1 ,362** ,333** ,722** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

X5.2 

Pearson Correlation ,362** 1 ,411** ,757** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 

X5.3 

Pearson Correlation ,333** ,411** 1 ,800** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 

Empati 

Pearson Correlation ,722** ,757** ,800** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 

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

 
Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Kepuasan 

Pelanggan 

Y1 

Pearson 

Correlation 
1 -,033 ,029 ,612** 

Sig. (2-tailed)  ,727 ,759 ,000 

N 60 60 60 60 

Y2 

Pearson 

Correlation 
-,033 1 ,220* ,624** 

Sig. (2-tailed) ,727  ,018 ,000 

N 60 60 60 60 



Y3 

Pearson 

Correlation 
,029 ,220* 1 ,607** 

Sig. (2-tailed) ,759 ,018  ,000 

N 60 60 60 60 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson 

Correlation 
,612** ,624** ,607** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

UJI RELIABILITAS 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

,787 ,834 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

,790 ,805 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

,783 ,794 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on Standardized 

Items 

N of Items 

,798 ,822 4 



 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on Standardized 

Items 

N of Items 

,807 ,838 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on Standardized 

Items 

N of Items 

,702 ,676 4 

 

UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz

ed Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 
,85514028 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,071 

Positive ,043 

Negative -,071 

Kolmogorov-Smirnov Z ,549 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,924 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
 

 

 

 



UJI MULTIKOLINIERITAS 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 5,436 ,889  6,115 ,000   

Bukti Fisik ,980 ,190 1,602 5,161 ,000 ,077 9,997 

Kehandalan ,417 ,148 ,513 2,813 ,007 ,223 4,491 

Daya 

Tanggap 
,602 ,228 ,736 2,642 ,011 ,096 8,456 

Jamnan ,252 ,147 ,321 1,714 ,042 ,211 4,742 

Empati ,314 ,156 ,443 2,010 ,049 ,153 6,543 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

 

UJI HETEROSKEDASTISITAS 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,633 ,563  1,124 ,266 

Bukti fisik ,035 ,120 ,141 ,294 ,770 

Kehandalan ,006 ,094 ,017 ,060 ,953 

Daya 

Tanggap 
,030 ,144 ,089 ,205 ,838 

Jaminan ,043 ,093 ,135 ,465 ,644 

Empati ,115 ,099 ,396 1,160 ,251 

a. Dependent Variable: RES_2 

 

UJI REGRESI LINIER BERGANDA 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5,436 ,889  6,115 ,000 

Bukti Fisik ,980 ,190 1,602 5,161 ,000 

Kehandalan ,417 ,148 ,513 2,813 ,007 

Daya 

Tanggap 
,602 ,228 ,736 2,642 ,011 

Jaminan ,252 ,147 ,321 1,714 ,042 

Empati ,314 ,156 ,443 2,010 ,049 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

 



UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R2) 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 ,774a ,600 ,562 ,894 

a. Predictors: (Constant), empati, jaminan, kehandalan, daya tanggap, bukti fisik 

 

HASIL PERHITUNGAN UJI F 
ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 64,589 5 12,918 16,168 ,000b 

Residual 43,145 54 ,799   

Total 107,733 59    

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

b. Predictors: (Constant), empati, jamInan, kehandalan, daya tanggap, bukti fisik 

 

HASIL PERHITUNGAN UJI t 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 5,436 ,889  6,115 ,000 

Bukti fisik ,980 ,190 1,602 5,161 ,000 

Kehandalan ,417 ,148 ,513 2,813 ,007 

Daya 

tanggap 
,602 ,228 ,736 2,642 ,011 

Jaminan ,252 ,147 ,321 1,714 ,042 

Empati ,314 ,156 ,443 2,010 ,049 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 3 Lembar Kuesioner 

LEMBAR KUESIONER 

 “PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA JASA 

PENGIRIMAN PAKET PADA PT. POS INDONESIA (PERSERO) CABANG 

SIDOARJO” 

Oleh : Qonita Rizki Amalia (20141221075) 

Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu untuk mengisi angket 

yang telah disediakan sebagai bahan penelitian dan pengumpulan data sesuai dengan judul 

proposal skripsi di atas. Atas perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.  

Petunjuk Pengisian Angket!  

1. Beri tanda ceklis/centang (√) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat anda  

2. Pilih hanya satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat bapak/ibu 

3. Alternatif jawab adalah: 

a) Jawaban Sangat Setuju (SS)     : 5 

b) Jawaban Setuju (S)      : 4 

c) Jawaban Netral (N)      : 3 

d) Jawaban Tidak Setuju (TS)     : 2 

e) Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS)    : 1 

 

A. Identitas Pelanggan  

a. Jenis Kelamin     : 

 Laki-laki       Perempuan 

 

b. Usia     : 

      – 35 Thn  

– 25 Thn       

 26 – 30 Thn 

 

c. Pekerjaan     : 

      Pegawai Negeri 

 Pegawai Swasta        Wiraswasta  

      

d. Pendapatan / Uang Saku Per Bulan  :  

 Rp 500 Ribu – Rp 1 Juta 

 Rp 1 Juta – Rp 2 Juta 

 ˃ Rp 2 Juta 

 

 



A. Service Quality (X) 
Bukti Fisik (Tangibles) (X1) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Tampilan serta interior gedung Kantor 

Pos Sidoarjo menarik. 
     

2 Ruang tunggu di Kantor Pos Sidoarjo 

sangat nyaman. 
     

3 Lokasi parkir di Kantor Pos Sidoarjo 

sangat luas dan memadai. 
     

4 Penampilan karyawan Kantor Pos 

Sidoarjo rapi dan bersih. 
     

 
Kehandalan (Reliability) (X2) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Pengiriman paket yang dilakukan Kantor 

Pos Sidoarjo selalu cepat dan tepat 

waktu. 

     

2 Ketepatan waktu pelayanan Kantor Pos 

Sidoarjo sesuai dengan yang dijanjikan. 
     

3 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo mampu 

menyelesaikan keluhan yang dihadapi 

pelanggan. 

     

 

Daya Tanggap (Responsiveness) (X3) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo bersedia 

menyelesaikan kesulitan pelanggan. 
     

2 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo mampu 

menangani keluhan pelanggan. 
     

3 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo mampu 

melayani pelanggan dengan segera. 
     

  

Jaminan (Assurance) (X4) 

No Pernyataan SP P N TP STP 

1 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo membuat 

pelanggan merasa aman dan percaya 

selama bertransaksi. 

     

2 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo 

memberikan informasi secara jelas dan 

mudah dipahami. 

     

3 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo selalu 

bersikap sopan dan ramah pada setiap 

pelanggan. 

     

 

 

 

 

 



 

Empati (Emphaty) (X5) 

No Pernyataan SP P N TP STP 

1 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo dapat 

menciptakan komunikasi yang baik 

dengan pelanggan. 

     

2 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo 

memberikan perhatian baik secara 

personal atau individual. 

     

3 Karyawan Kantor Pos Sidoarjo selalu 

mengutamakan kepentingan pelanggan. 
     

B. Kepuasan Pelanggan 

Aspek kepuasan (Pemahaman tentang perasaan sikap senang atau tidak 

senang terhadap Kantor Pos Cabang Sidoarjo). Pilihlah salah satu dari alternatif  yang 

disediakan dengan cara memberi tanda ceklis/centang (√) pada kolom tersedia. Ada lima 

alternatif jawaban yang dapat saudara/i pilih, yaitu : 

a) Jawaban Sangat Puas (SP)     : 5 

b) Jawaban Puas (P)      : 4 

c) Jawaban Netral (N)      : 3 

d) Jawaban Tidak Puas (TP)     : 2 

e) Jawaban Sangat Tidak Puas (STP)    : 1 

Kepuasan Pelanggan PT Pos Indonesia (Y) 

No Pernyataan SP P N TP STP 

1 Selama menggunakan pelayanan jasa di 

Kantor Pos Cabang Sidoarjo saya merasa 

puas atas pelayanan yang diberikan. 

     

2 Saya berkeinginan untuk menggunakan 

kembali jasa pengiriman paket PT. Pos 

Indonesia Cabang Sidoarjo 

     

3 Saya akan merekomendasikan pihak lain 

yang meminta saran untuk menggunakan 

pelayanan jasa pengiriman paket PT. Pos 

Indonesia Cabang Sidoarjo. 

     

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 4 Nilai Skor Kuesioner 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 60 responden 

melalui penyebaran kuesioner. Untuk mendapatkan kecenderungan jawaban 

responden terhadap jawaban masing-masing variabel akan didasarkan pada rentang 

skor jawaban sebagai berikut : 

a. Bukti Fisik  

No 
Frekuensi Presentase 

SS(1) S(2) N(3) TS(4) STS(5) SS S N TS STS 

1 23 37 0 0 0 38% 62% 0% 0% 0% 

2 30 29 1 0 0 50% 48% 2% 0% 0% 

3 35 24 1 0 0 58% 40% 2% 0% 0% 

4 25 32 3 0 0 42% 53% 5% 0% 0% 

Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa tanggapan responden terhadap 

variable Bukti Fisik (dengan 4 soal dan 60 responden penelitian. Responden paling 

banyak menjawab setuju untuk variable Bukti Fisik  

b. Kehandalan  

No 
Frekuensi Presentase 

SS(1) S(2) N(3) TS(4) STS(5) SS S N TS STS 

1 30 30 0  0 0 50% 50% 0% 0% 0% 

2 27 32 1  0 0 45% 53% 2% 0% 0% 

3 27 32 1  0 0 45% 53% 2% 0% 0% 

4 30 30  0 0 0 50% 50% 0% 0% 0% 

Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa tanggapan responden terhadap 

variable Kehandalan dengan 3 soal dan 60 responden penelitian. Responden paling 

banyak menjawab setuju untuk variable Kehandalan. 

c. Daya Tanggap  

No 
Frekuensi Presentase 

SS(1) S(2) N(3) TS(4) STS(5) SS S N TS STS 

1 29 26 5  0 0 48% 43% 8% 0% 0% 

2 23 34 3  0 0 38% 57% 5% 0% 0% 

3 15 30 15  0 0 25% 50% 25% 0% 0% 

4 29 26 5  0 0 48% 43% 8% 0% 0% 



Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa tanggapan responden terhadap 

variable Daya Tanggap dengan 3 soal dan 60 responden penelitian. Responden paling 

banyak menjawab setuju untuk variable Daya Tanggap (X3) 

d. Jaminan (Assurance) (X4) 

No 
Frekuensi Presentase 

SS(1) S(2) N(3) TS(4) STS(5) SS S N TS STS 

1 19 30 11  0 0 32% 50% 18% 0% 0% 

2 16 38 6  0 0 27% 63% 10% 0% 0% 

3 31 29    0 0 52% 48% 0% 0% 0% 

4 19 30 11  0 0 32% 50% 18% 0% 0% 

Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa tanggapan responden terhadap 

variable Jaminan dengan 3 soal dan 60 responden penelitian. Responden paling 

banyak menjawab setuju untuk variable Jaminan . 

e. Empati  

No 
Frekuensi Presentase 

SS(1) S(2) N(3) TS(4) STS(5) SS S N TS STS 

1 19 30 11 0 0 50% 45% 5% 0% 0% 

2 16 38 6 0 0 43% 57% 0% 0% 0% 

3 31 29 0 0 0 47% 53% 0% 0% 0% 

4 19 30 11 0 0 50% 45% 5% 0% 0% 

Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa tanggapan responden terhadap 

variable Empati dengan 3 soal dan 60 responden penelitian. Responden paling banyak 

menjawab setuju untuk variable Empati. 

f. Kepuasan Pelanggan (Y) 

No 
Frekuensi Presentase 

SS(1) S(2) N(3) TS(4) STS(5) SS S N TS STS 

1 41 19 0 0 0 68% 32% 0% 0% 0% 

2 41 19 0 0 0 68% 32% 0% 0% 0% 

3 39 21 0 0 0 65% 35% 0% 0% 0% 

4 41 19 0 0 0 68% 32% 0% 0% 0% 

Berdasarkan hasil data diatas diketahui bahwa tanggapan responden terhadap 

variable Kepuasan Pelanggan (Y) dengan 3 soal dan 60 responden penelitian. 

Responden paling banyak menjawab setuju untuk Kepuasan Pelanggan (Y). 
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