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LAMPIRAN 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Assalamu'alaikum Wr Wb. 

 

Teriring salam dan Doa semoga semua dalam keadaan sehat, sukses dan 

selalu dalam lindungan Allah SWT. Aamiin. Mohon izin kepada Bpk/Ibu/Sdr/Sdri 

sebagai responden untuk mengisi kuesioner penelitian ini. Kuesioner ini mencakup 

pertanyaan demografis, serta pertanyaan yang mengukur variabel- variabel dalam 

Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Faktor emosi, Biaya atau kemudahan. 

Dengan mengisi kuesioner ini, Bpk/Ibu/Sdr/Sdri telah berkontribusi pada penelitian 

yang akan membantu memahami Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Jasa 

Pengiriman J&T EXPRESS Cabang Tembilahan, Oleh karena itu diharapkan 

Bpk/Ibu/Sdr/Sdri agar dapat memberikan jawaban yang sebenarnya demi 

membantu penelitian ini. 

Instruksi untuk responden 

 

 

1. Mohon diisi dengan jujur dan teliti 

 

2. Setiap pertanyaan memiliki pilihan jawaban dari " Sangat Tidak Setuju" 

hingga " Sangat Setuju." 

Silahkan beri penilaian sebagai berikut terhadap pernyataan 

 

 

Sangat Tidak Setuju (1) Tidak Setuju (2) 
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Netral/Ragu-ragu (3) 

 

Setuju (4) 

 

Sangat Setuju (5) 

 

3. Jika ada pertanyaan yang tidak jelas, silahkan hubungi peneliti. 

 

Terimakasih kepada Bpk/Ibu/Sdr/Sdri atas waktu dan kesediaannya 

mengisi kuesioner ini. 

Semoga bermanfaat bagi kita semua. 

 

Bagian Identitas 

 

 

Nama : 

 

Usia : 

 

Jenis Kelamin :  Laki-laki  Perempuan Status/Pekerjaan : 

Frekuensi Menggunakan Jasa J&T EXPRESS : 
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No. Pertanyaan 1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (S) 5 (SS) 

Kualitas produk (X1) 

1. Jasa Pengiriman j&t express cabangtembilahan 

Mampu Memenuhi Janjinya Dalam Memberikan 

Layanan Pengiriman Maupun Penjemputan Paket 

Sesuai Dengan Waktu Yang Telah Ditentukan 

     

2. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

melakukan pencatatan melalui sistem administratif 

yang akurat 

     

3. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

memberikan jaminan kompensasi atas kerusakan 

dan kehilangan paket melalui sistem klaim 

     

Harga (X2) 

1. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

menawarkan harga yang bersaing dengan 

perusahaan jasa pengiriman lain yang sejenis 

     

2. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

menawarkan harga sesuai dengan kualitas yang 

diberikan 

     

3. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

menawarkan harga sesuai dengan jangka waktu 

pengiriman 

     

Kualitas Pelayanan (X3) 

1. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 
memberikan pelayanan yang baik 

     

2. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

merespon dengan tanggap dan cepat jika ada 

konsumen yang meminta bantuan saat terjadi 

kesulitan atau masalah 

     

3. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

mampu meyakinkan konsumen dengan jaminan 

pelayanan yang memuaskan 

     

Faktor emosi (X4) 

1. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

memberikan kinerja layanan pengiriman paket 

yang memuaskan. 
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2. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

memberikan rasa puas karena sudah sesuai dengan 

ketentuan yang dijanjikan. 

     

3. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

memberikan emosional yang positif untuk 

menggunakan lagi jasa pengiriman j&t express 

cabang tembilahan 

     

Biaya Atau Kemudahan (X5) 

1. Jasa pengiriman j&t express sudah ada diseluruh 

pelosok nusantara 

     

2. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

memberikan akses mudah untuk kontak dengan 

customers service 

     

3. Jasa pengiriman j&t express mudah di ingat saat 

orang lain menanyakan tentang jasa pengiriman 

barang 

     

 

 

No. Pertanyaan 1 (STS) 2 (TS) 3 (N) 4 (S) 5 (SS) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Jasa pengiriman j&t express cabang 

tembilahan selalu memberikan pelayanan 

sesuai kebutuhan konsumen 

     

2. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

menetapkan harga standar 

     

3. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

selalu memperhatikan pelayanan yang 

diharapkan konsumen 

     

4. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

dapat memenuhi kepuasan setiap konsumen 
     

5. Jasa pengiriman j&t express cabang tembilahan 

jarang mengalami komplain dari konsumen 
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TABULASI DATA 
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HASIL OLAH DATA SMART PLS 

 

Outer Model 

 

 

 

 

Nilai Outer Loading 

 

Variabel Indikator Nilai Outer 
Loading 

Keterangan 

Kualitas Produk (X1) XI.I 0.813 Valid 

X1.2 0.746 Valid 

X1.3 0.775 Valid 

Harga (X2) X2.1 0.711 Valid 

X2.2 0.773 Valid 

X2.3 0.832 Valid 

Kualitas pelayanan (X3) X3.1 0.798 Valid 

X3.2 0.798 Valid 

X3.3 0.827 Valid 

Faktor emosi (X4) X4.1 0.905 Valid 

X4.2 0.843 Valid 

X4.3 0.715 Valid 

Biaya atau kemudahan (X5) X5.1 0.753 Valid 

X5.2 0.811 Valid 

X5.3 0.834 Valid 

Kepuasan pelanggan (Y) Y.1 0.793 Valid 

Y.2 0.719 Valid 

Y.3 0.832 Valid 

Y.4 0.757 Valid 

Y.5 0.762 Valid 
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Nilai Cross Loading 

 

 

Indikator 
Kualitas 

produk 

(X1) 

Harga 

(X2) 
Kualitas 

pelayanan 

(X3) 

Faktor 

emosi 

(X4) 

Biaya atau 

kemudahan 

(X5) 

Kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

X1.1 0.813 0.152 0.162 0.238 0.084 0.222 

X1.2 0.746 0.038 0.136 0.195 0.125 0.152 

X1.3 0.775 -0.039 0.262 0.044 0.172 0.227 

X2.1 -0.149 0.711 0.127 0.289 0.287 0.186 

X2.2 0.132 0.773 0.218 0.249 0.226 0.270 

X2.3 0.097 0.832 0.122 0.287 0.104 0.342 

X3.1 0.214 0.334 0.798 0.543 0.319 0.475 

X3.2 0.184 -0.094 0.798 0.369 0.176 0.498 

X3.3 0.202 0.245 0.827 0.414 0.444 0.531 

X4.1 0.190 0.400 0.515 0.905 0.270 0.518 

X4.2 0.208 0.192 0.470 0.843 0.236 0.452 

X4.3 0.052 0.265 0.329 0.715 0.337 0.278 

X5.1 0.029 0.106 0.155 0.179 0.753 0.238 

X5.2 0.198 0.168 0.410 0.304 0.811 0.344 

X5.3 0.136 0.293 0.330 0.276 0.834 0.292 

Y.1 0.169 0.176 0.447 0.419 0.259 0.793 

Y.2 0.075 0.397 0.354 0.337 0.249 0.719 

Y.3 0.380 0.274 0.559 0.452 0.441 0.832 

Y.4 0.153 0.193 0.476 0.445 0.195 0.757 

Y.5 0.186 0.353 0.533 0.369 0.253 0.762 

 

 

Composite Reliability 

 

Variabel Composite Reliability Keterangan 

Kualitas produk (X1) 0.822 Reliabel 

Harga (X2) 0.817 Reliabel 

Kualitas pelayanan (X3) 0.849 Reliabel 

Faktor emosi (X4) 0.863 Reliabel 

Biaya atau kemudahan (X5 0.842 Reliabel 

Kepuasan pelanggan (Y) 0.881 Reliabel 
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Average Variance Extracted (AVE) 
 

Variabel 
Average Variance 

Extracted (AVE) 

Keterangan 

Kualitas produk (X1) 0.606 Valid 

Harga (X2) 0.598 Valid 

Kualitas pelayanan (X3) 0.652 Valid 

Faktor emosi (X4) 0.680 Valid 

Biaya atau kemudahan (X5) 0.640 Valid 

Kepuasan pelanggan (Y) 0.598 Valid 

 

 

Nilai Cronbach’s Alpha 

 

Variabel Cronbach's alpha Keterangan 

Kualitas produk (X1) 0.681 Reliable 

Harga (X2) 0.677 Reliable 

Kualitas pelayanan (X3) 0.734 Reliable 

Faktor emosi (X4) 0.769 Reliable 

Biaya atau kemudahan (X5) 0.723 Reliable 

Kepuasan pelanggan (Y) 0.832 Reliable 

 

 

Uji Path Coeffisient 

 



77 

 

 

 

Coefficient Determination (R-square) 

 

Variabel R-square R-square adjusted 

Kepuasan pelanggan 0.553 0.528 

 

 

Uji Hipotesis 

 

 

Hipotesis 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

 

ket 

Kualitas 

Produk -> 

Kepuasan 

Pelanggan 

 

0.023 
 

0.043 
 

0.087 
 

0.269 
 

0.788 

 

Ditolak 

Harga -> 
Kepuasan 

Pelanggan 

 

0.209 
 

0.211 
 

0.103 
 

2.032 
 

0.042 

Diterima 

Kualitas 
Pelyanan -> 

Kepuasan 
Pelanggan 

 

0.384 
 

0.378 
 

0.102 
 

3.750 
 

0.000 

Diterima 

Faktor Emosi 

-> Kepuasan 

Pelanggan 

 

0.246 
 

0.247 
 

0.115 
 

2.135 
 

0.033 

Diterima 

Biaya Atau 

Kemudahan 

-> Kepuasan 

Pelanggan 

 

0.172 
 

0.176 
 

0.094 
 

1.829 
 

0.067 

Ditolak 
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