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LAMPIRAN-LAMPIRAN 
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Identitas Responden  

 

I. Isilah jawaban yang sesuai dengan identitas Anda  

 

1. Nama Lengkap 

2. Jenis Kelamin Anda 

➢ Laki-laki  

➢ Perempuan 

3. Apakah Pernah Menggunakan JNE? 

➢ Ya 

➢ Tidak 

4. Berapakah Usia Anda? 

➢ 17 tahun – 25 tahun 

➢  26 tahun – 35 tahun 

➢  36 tahun – 45 tahun 

➢  > 45 tahun. 

5. Pekerjaan 

➢ Mahasiswa/Pelajar  

➢ Wiraswasta  

➢ PNS 

➢ Lainya…… 

6. Domisili 

➢ Pondok Aren 

➢ Ciputat timur 

➢ Ciputat 

➢ Pamulang 

➢ Serpong 

➢ Serpong Utara 

➢ Setu 

7. Pendapatan Perbulan 

➢ ≤ Rp1.000.000,00  

➢ > Rp1.000.000,00 – Rp 5.000.000,00 

➢ Rp5.000.000,00 – Rp 10.000.000,00 

Lampiran 1. 1 Kuesioner Penelitian 
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➢ d. > Rp10.000.000,00 

8. Seberapa Sering Anda Menggunakan JNE dalam satu bulan 

➢ 1-2 kali 

➢ 3-5 kali 

➢ 6-10 kali 

➢ Lebih dari 10 kali 

II. Berikan tanggapan anda dengan memberikan tanda silang (v) pada skala 

yang telah tersedia  

Sangat Setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

 

Inovasi Layanan (X1) 

 

Pernyataan 
Skor Persepsi 

STS TS S SS 

Adanya layanan baru yang kreatif dan inovatif.   

1. JNE menyediakan layanan baru yang kreatif 

dan inovatif  
        

Terdapat pilihan atau opsi layanan yang fleksibel 

2. JNE memiliki opsi layanan yang fleksibel          

Menciptakan konsep layanan yang berbeda dibandingkan dengan layanan yang sudah 

ada sebelumnya 

3. JNE menciptakan konsep layanan yang 

berbeda dari layanan yang sudah ada 

sebelumnya. 

        

Adanya pengalaman berbeda yang dirasakan pelanggan dibandingkan dengan layanan 

yang sudah ada sebelumnya 

4. JNE memberikan pengalaman yang berbeda 

dibandingkan dengan layanan yang sudah ada 

sebelumnya 
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Kualitas Layanan 

 

 

 

 

 

Secara keseluruhan layanan yang dimiliki berbeda dibandingkan perusahaan lain 

5. Secara keseluruhan, layanan yang dimiliki 

JNE berbeda dengan perusahaan jasa ekspedisi 

lain. 

        

Pernyataan 
Skor Persepsi 

STS TS S SS 

Bukti Fisik (Tangibles) 

6.   JNE memiliki website untuk 

mempermudah konsumen mengakses 

informasi tentang pengiriman   

        

         

Empati (Empathy) 

7.   JNE dapat menangani keluhan 

pelanggan dengan baik 
        

Cepat Tanggap (Responsiveness) 

8.   JNE cepat tanggap dalam mengatasi 

masalah barang yang hilang, rusak, atau 

bermasalah selama pengiriman. 
        

Kehandalan (Reliability) 

9. JNE memiliki jangkauan pengiriman yang 

luas 
        

Kepastian (Assurance) 

10.  JNE memberikan jaminan atas 

kehilangan dan kerusakan barang yang 

dikirim         
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Loyalitas Pelanggan (Y) 

Pernyataan 
Skor Persepsi 

STS TS S SS 

Melakukan pembelian dan penggunaan layanan kembali 

11. Saya selalu menggunakan jasa pengiriman 

JNE  
        

Merekomendasikan perusahaan kepada orang terdekatnya 

12. Saya merekomendasikan jasa JNE kepada 

keluarga dan kerabat 
        

Menjadikan perusahaan sebagai pilihan utama 

13. Saya sebagai pelanggan tidak akan 

menggunakan jasa pengiriman barang lain 

selain JNE 

        

Menyampaikan hal-hal positif tentang perusahaan 

14. Saya sering menyampaikan hal-hal positif 

tentang JNE kepada orang lain. 
        

 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

Pernyataan 
Skor Persepsi 

STS TS S SS 

Akses yang setara terhadap layanan 

15. JNE memberikan pelayanan yang setara 

kepada setiap pelanggannya 
        

Kesesuaian lokasi pembayaran 

16. JNE memberikan kemudahan dalam 

melakukan pembayaran. 
        

Kesigapan petugas didalam memberikan pelayanan 
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17. JNE memiliki karyawan yang sigap dalam 

memberikan pelayanan  

kepada pelanggan.  

        

Penyelesaian keluhan pelanggan oleh Perusahaan 

18. JNE dapat merespon keluhan pelanggan 

dengan baik.  
        

Perhatian petugas layanan. 

19. JNE memiliki karyawan yang memberikan 

perhatian yang baik kepada pelanggannya.  
        

Konsistensi antara tarif layanan dan yang dikenakan kepada konsumen. 

20. JNE memiliki Tarif yang sesuai dengan 

jasa yang diberikan  
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IL1 IL2 IL3 IL4 IL5 

2 3 2 2 2 

4 4 4 4 3 

3 3 2 2 2 

4 4 3 3 4 

3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 

4 3 3 2 2 

2 4 2 4 2 

3 4 3 3 4 

3 4 3 3 3 

2 3 2 2 2 

3 3 2 2 3 

3 3 2 2 2 

3 4 3 3 2 

2 2 3 3 3 

3 3 3 4 3 

3 3 3 3 2 

4 3 4 4 3 

3 3 3 4 3 

3 4 3 3 4 

3 4 4 3 4 

3 3 4 4 3 

4 3 3 4 4 

2 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

2 2 2 2 1 

3 3 3 3 4 

4 4 3 3 3 

3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 

4 3 4 3 3 

4 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 2 2 2 

3 3 2 2 2 

1 1 1 1 1 

4 4 4 4 4 

3 2 2 2 2 

1 1 2 2 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

Lampiran 1. 2 Data Kuesioner Variabel Inovasi Layanan 
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4 3 2 3 3 

2 2 2 2 2 

4 3 3 3 3 

2 3 3 3 2 

4 3 4 3 3 

4 4 3 3 4 

3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 

3 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 4 4 3 2 

3 3 3 3 3 

3 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 

3 3 2 2 2 

4 4 4 3 3 

3 3 2 3 2 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 3 4 2 

4 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 4 3 3 3 

3 3 3 3 2 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 4 4 3 

3 4 3 3 3 

3 3 3 3 4 

3 3 4 3 3 

4 4 3 3 4 
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3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 4 2 3 4 

3 3 3 2 3 

3 3 3 3 3 

1 1 1 1 1 

4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 

3 4 3 3 3 

3 4 1 1 2 

2 2 2 3 3 

3 3 3 3 4 

3 4 3 3 3 

3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 

3 3 3 2 2 

2 4 2 2 4 

4 3 3 3 3 

4 4 2 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 2 3 

3 2 1 1 3 

4 4 4 3 3 

4 3 3 3 3 

3 3 2 3 2 

3 3 2 1 2 
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3 3 3 3 3 

2 2 3 2 2 

1 1 2 2 1 

3 4 3 3 3 

4 4 4 2 3 

3 4 3 3 3 

3 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 

4 3 4 4 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

3 2 2 2 3 

4 4 4 4 4 

1 4 3 4 3 

3 3 3 2 2 

2 1 2 3 1 

3 4 3 4 3 

3 4 4 3 3 

3 3 2 2 2 

3 3 3 4 4 

3 4 2 2 2 

3 3 3 3 3 

2 3 2 1 2 

3 3 3 3 2 

4 4 4 4 4 

4 3 3 4 2 

3 3 3 3 2 

3 4 3 3 2 
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KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 

3 2 2 4 3 

4 3 3 4 4 

3 3 2 4 3 

4 4 4 4 3 

4 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 

3 2 4 4 3 

4 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

4 3 3 4 4 

2 3 4 4 3 

3 2 3 3 4 

4 3 3 4 3 

3 4 3 3 4 

4 4 3 4 4 

3 3 3 4 3 

4 4 3 4 3 

3 3 3 4 4 

4 4 3 4 3 

3 2 3 4 2 

4 4 3 3 3 

2 3 3 2 2 

3 3 2 4 3 

3 3 3 4 3 

2 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 2 2 4 3 

2 3 2 2 3 

3 3 3 3 3 

3 3 2 3 2 

1 1 1 1 1 

4 3 3 4 4 

3 3 2 3 3 

3 4 4 4 2 

3 3 3 3 3 

1 3 4 2 3 

4 3 4 3 4 

Lampiran 1. 3 Data Kuesioner Kualitas Layanan (X2) 
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2 2 2 2 2 

4 3 3 4 3 

3 3 3 4 4 

3 3 2 4 2 

4 4 3 4 4 

3 4 4 3 4 

3 3 3 3 3 

3 2 2 4 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 

4 3 3 4 3 

4 4 3 4 3 

3 4 3 4 3 

3 3 2 3 3 

3 3 3 4 1 

3 2 2 3 3 

4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 

4 3 3 4 3 

4 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 3 2 4 2 

3 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 

4 3 3 3 3 

3 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 4 3 

3 4 3 3 3 

3 3 4 3 4 

2 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 

4 3 4 3 4 

3 3 3 4 3 
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4 4 4 4 4 

3 3 4 4 3 

3 3 3 4 3 

4 3 3 3 4 

1 1 1 1 1 

4 3 3 4 4 

3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 

3 3 3 4 2 

3 1 1 2 1 

2 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 3 4 4 3 

3 3 3 4 3 

4 3 3 4 4 

4 3 3 4 3 

4 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 3 2 4 3 

4 2 3 4 3 

4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

1 4 4 4 4 

2 3 2 3 2 

3 3 3 3 3 

3 3 3 4 3 

4 3 3 3 3 

4 3 2 3 2 

4 4 3 4 4 

4 4 3 4 4 

4 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 

3 3 2 3 3 

3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 
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3 3 3 4 2 

1 1 2 1 2 

3 3 3 3 3 

4 3 3 4 3 

4 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 3 3 4 4 

3 2 3 3 3 

3 3 3 4 3 

4 2 2 4 2 

4 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 3 2 4 2 

3 3 3 3 3 

2 3 4 1 2 

3 3 4 3 4 

4 2 1 4 2 

3 3 2 3 3 

3 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 

3 3 3 3 3 

3 2 2 4 3 

3 3 3 4 3 

4 4 1 4 4 

3 2 3 3 3 

2 3 3 3 3 

4 3 3 4 3 
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LP1 LP2 LP3 LP4 

3 3 2 2 

4 4 4 4 

2 2 2 2 

3 4 3 3 

3 3 2 3 

3 3 3 3 

3 3 1 3 

2 3 1 4 

3 3 3 4 

3 3 3 3 

1 3 2 3 

1 2 1 3 

3 3 2 3 

4 4 3 3 

4 4 3 2 

2 3 2 3 

4 3 2 3 

4 3 4 3 

3 3 3 3 

3 3 3 4 

4 4 4 3 

4 3 3 3 

3 4 3 3 

1 3 2 2 

3 3 2 3 

3 3 3 3 

3 3 2 2 

3 3 3 3 

3 4 2 4 

3 3 3 3 

3 3 3 3 

3 3 2 3 

3 3 2 3 

3 3 2 2 

3 3 2 2 

1 1 1 1 

4 4 4 3 

2 2 2 2 

1 3 2 2 

3 3 3 3 

3 3 3 2 

3 3 1 2 

Lampiran 1. 4 Data Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
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2 2 2 2 

3 3 2 3 

3 3 2 2 

4 4 3 3 

3 3 1 3 

3 4 1 3 

3 3 2 3 

4 4 2 4 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

3 4 3 3 

4 4 4 4 

3 3 2 3 

3 3 3 3 

4 3 3 2 

2 2 2 2 

2 3 2 2 

2 3 2 2 

2 3 2 3 

3 3 2 3 

4 4 3 3 

3 3 2 3 

3 3 3 3 

3 3 3 3 

3 3 2 4 

2 3 2 3 

4 4 4 4 

3 3 3 4 

2 3 2 3 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

2 3 2 3 

2 3 2 2 

2 3 2 2 

3 3 3 3 

2 4 3 3 

2 3 2 3 

3 3 2 3 

3 4 2 3 

3 3 4 3 

3 3 4 4 

3 3 3 3 

4 4 3 4 

3 3 3 3 

4 4 3 3 
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1 2 2 3 

3 3 1 3 

3 3 2 3 

1 1 1 1 

4 4 4 4 

3 3 3 3 

4 4 4 4 

2 3 2 3 

4 3 1 1 

4 3 1 3 

3 3 3 3 

4 3 3 4 

3 3 2 2 

3 3 3 3 

3 3 2 2 

3 4 3 3 

3 4 3 4 

3 3 3 3 

2 3 2 3 

3 3 2 2 

3 2 2 3 

2 3 2 3 

2 3 2 2 

4 4 4 4 

3 3 2 3 

3 3 3 3 

4 4 3 3 

4 4 1 4 

4 4 2 4 

4 4 2 4 

3 2 2 2 

2 2 2 2 

2 2 1 2 

4 4 3 3 

3 3 3 2 

2 3 2 2 

3 2 3 2 

4 3 4 3 

3 3 3 3 

3 3 3 3 

3 3 2 2 

3 3 2 3 

3 3 3 3 

4 3 2 2 

1 2 1 2 
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3 3 3 3 

1 3 1 2 

3 3 3 3 

2 2 2 3 

3 3 2 4 

3 4 2 3 

3 3 2 3 

2 2 2 3 

3 3 1 3 

2 2 2 2 

4 4 4 4 

3 3 1 2 

4 4 4 4 

1 4 3 2 

2 2 2 3 

2 2 3 2 

4 4 4 3 

3 2 2 2 

2 3 1 3 

3 3 3 3 

2 4 2 4 

2 2 2 3 

2 2 2 3 

4 3 2 3 

3 4 4 4 

2 3 3 3 

2 3 3 3 

3 3 2 4 
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KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 

3 3 4 3 3 

4 3 4 3 3 

3 3 2 2 2 

4 4 4 3 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 4 4 

3 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 

2 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

2 1 2 1 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 

4 3 3 4 4 

3 4 4 3 4 

3 3 4 3 4 

4 4 3 4 3 

4 3 3 3 4 

4 4 3 3 4 

2 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 

2 2 3 3 3 

3 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 

4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 

3 3 4 4 3 

3 3 4 3 3 

3 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

1 1 1 1 1 

3 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 

1 1 4 3 3 

3 3 3 3 3 

Lampiran 1. 5 Kepuasan Pelanggan (Z) 
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4 3 3 2 4 

3 3 3 4 3 

2 2 2 2 2 

3 3 4 2 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

3 3 4 4 3 

3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 4 3 4 

4 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 

3 4 3 3 3 

4 4 4 3 3 

4 4 4 3 3 

2 3 2 2 3 

3 3 3 2 2 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 2 4 

3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 2 3 3 4 

3 3 4 4 3 

3 4 3 3 4 
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3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 

4 3 3 4 4 

3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

1 1 1 1 2 

4 4 4 3 3 

4 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 2 3 3 3 

2 4 4 1 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 

3 4 4 3 3 

4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 

3 4 2 3 2 

3 3 3 3 2 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 

3 3 2 2 2 

3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 

3 3 2 3 2 

2 3 2 3 3 

4 3 4 3 3 

4 4 3 3 3 

3 4 4 4 4 
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3 3 3 3 3 

3 3 4 3 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 3 4 3 

1 2 1 2 2 

3 3 3 3 3 

3 3 3 2 2 

3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 2 2 2 

4 4 4 3 4 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 4 4 1 

3 4 3 2 3 

1 2 3 2 4 

3 4 4 3 3 

3 3 3 1 1 

3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 

2 3 3 3 3 

3 3 2 1 2 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

2 3 2 2 3 

3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 
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Lampiran 1. 6 Formulir Pengajuan Skripsi/TA 
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Lampiran 1. 7 Formulir Pembimbingan Skripsi/TA 
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Lampiran 1. 8 Formulir Persetujuan Penulisan Skripsi/TA 



 

165 
 

 

 

Lampiran 1. 9 Formulir Pengajuan Penulisan Skripsi/TA 


