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Lampiran 1. 1 Kuesioner Penelitian

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
» >45tahun.

5. Pekerjaan
» Mahasiswa/Pelajar
» Wiraswasta
» PNS

6.. Domisili

» Pondok Aren
Ciputat timur
Ciputat
Pamulang

Serpong

YV V VYV V V¥V

Serpong Utara
» Setu
7. Pendapatan Perbulan
» <Rpl.000.000,00
» >Rpl1.000.000,00 — Rp 5.000.000,00
» Rp5.000.000,00 — Rp 10.000.000,00
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» d.>Rp10.000.000,00
8. Seberapa Sering Anda Menggunakan JNE dalam satu bulan
» 1-2 kali
» 3-5kali
> 6-10 kali
» Lebih dari 10 kali
Il.  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)
Skor Persepsi
Pernyataan 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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Secara keseluruhan layanan yang dimiliki berbeda dibandingkan perusahaan lain

5. Secara keseluruhan, layanan yang dimiliki
JNE berbeda dengan perusahaan jasa ekspedisi
lain.

Kualitas Layanan

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)

Skor Persepsi

Pernyataan 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 INE

Menyampaikan hal-hal positif tentang perusahaan

14. Saya sering menyampaikan hal-hal positif

tentang JNE kepada orang lain.

Kepuasan Pelanggan (Z2)
Pernvataan Skor Persepsi

y 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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Lampiran 1. 2 Data Kuesioner Variabel Inovasi Layanan

IL5

IL4

IL3

IL2

IL1
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Lampiran 1. 3 Data Kuesioner Kualitas Layanan (X2)

KL5

KL4

KL3

KL2

KL1
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Lampiran 1. 4 Data Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

LP4

LP3

LP2

LP1
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Lampiran 1. 5 Kepuasan Pelanggan (Z)

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1
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Lampiran 1. 6 Formulir Pengajuan Skri_psi/TA _

Universitas
Pembangunan Jaya

FORMULIR PENGAJUAN SIDANG SKRIPSI/TA

SPT-1/04/SOP-06/F-01

Nama Mahasiswa’
Prodi/NIM
Judul Skripsi'TA

Dosen Pembimbing

Dosen Penguji

Jadwal Sidang

: Nurtiyanah

: Manajemen

/2019021318

: Pengaruh Inovasi dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pengguna JNE Di Tangerang Selatan)

1. Dr.Mohamad Trio Febriyantoro, S.E., M.M., Ph.D.

2.

1. Dr. Yohanes Totok
Suyoto, S.S., M.Si.,
CPMA.

JAD :

2. Dr. Edi Purwanto.
SE., MM., MM.T., MH.,
M.MIS., M.TH.

JAD :

3.

JAD :

Tempat :

Hari/Tanggal:

Telah memenuhi syarat Sidang Skripsi/TA: (mohon beri tanda V untuk syarat yang relevan)

Syarat

Tidak

IPK minimal 2.00

Tidak ada nilai D untuk mata kuliah mayor/inti Prodi

MK Skripsi/TA tercantum di BRS semester berjalan

Lulus minimal 1 mata kuliah KOTA untuk tiap rumpun

SPT-1/03/SOP-28/F-03 Formulir Pembimbingan Skripsi (minimal 8 x)

Poin JSDP (minimal 75% persen dari syarat kelulusan)

~|o|o|sfw|v | F

Mengumpulkan dokumen Skripsi/TA (sesuai ketentuan Prodi)

<|<l<|<|<|<|<|&

Tangerang Selatan,

A Desmpex.. 2 -,

Mengajukan

Mengetahui

Memeriksa

Menyetujui

Mahasiswa
(Nurtiyanah)

Dosen Pembimbing
(Dr.Trio Febriyantoro,
S.E, M.M,, Ph.D.)

Koordinator Skripsi/TA
(Yusuf Iskandar, S.Si.,
M.M.)

Kaprodi
(Dr.D laeman,
.E,M.M., CMA.)

Copyright ©2020 Universitas Pembangunan Jaya. A/l rights reserved. | +62-21-7455555
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Lampiran 1. 7 Formulir Pembimbingan Skripsi/TA

@j

Unverutas
Pembangunan Jaya

FORMULIR PEMBIMBINGAN SKRIPSI/TA SPT-1/03/50P-28/F-03

Nama Mahasiswa : Nurtiyanah

Prodi/NIM

: Manajemen /2019021318

Judul Skripsi’TA yang diajukan : Pengaruh Inovasi Layanan dan Kualitas Layanan

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening ( Pada Pengguna
Layanan Ekspedisi JNE Di Jabodetabek)

Paraf Paraf Dosen |

B Tanggal ,,!a,teﬁ Pembimbingan  Mahasiswa | Pembimbing |
| 02 September  [Penentuan judul skripsi dan bimbingan )/// ‘
2024 penyusunan Bab | il {1 [
09 September | .. . ’]
2
2 ~024 Bimbingan Bab | o\éé, j/ ,’

23 September

3 Bimbingan Bab I sd Bab 111 dan Kuesioner /\’L y(

2024 . W AR

/] |

N ‘

4 30 September [Bimbingan Revisi Bab I sd Bab IlI dan D '

2024 Kuesioner ) ' i

'J v/

5 10 ;)(:;gbﬂ Bimbingan Revisi Bab 1 Sd Bab 11 w‘ /}I ( f
6
7
8

Dipindai dengan CamScanner



02

vt
Pembangunan laya

SPT-1/03/50P-28/F-03

FORMULIR PEMBIMBINGAN SKRIPSI/TA

Nama Mahasiswa

Prodi/NIM

Judul Skripsi/TA yang diajukan  : Pengaruh Ino

. Nurtiyanah
. Manajemen/2019021318
vasi dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pengguna JNE Di

Tangerang Selatan)
No Tanggal Materi Pembimbingan \ Mah::ir:\:m \ﬁ:::;??ﬁ\"
. | TS /u/lq Bumbigan Casit Gmark YUs \ @ \
s Pl | Brbnonn B4 dentbs | YL | W )
770124 | Geovge tors o 4 s | b= | ]|
4 04 [ﬁ,/lh( ?)\mb(ogan baly & Sempes Ly s \% \ m J
s o

\\

: L J_\
: L
: |

* Jika pembimbingan lebih dari mini

e e

mal 8 kali, mohon membuat salinan formulir ini

/

Mahasiswa
(Nurtiyanah)

"Dosen Pembimbing
( Dr.Mohamad Trio Febriyantoro, S.E., MM.,
Ph.D.)

| +62-21-7455553

Copyright 2020 Universitas Pembangunan Jaya. All rights reserved.

Dipindai dengan CamScanner
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Lampiran 1. 8 Formulir Persetujuan Penulisan Skripsi/TA

( / ) FORMULIR PENGAJUAN SKRIPSI/TA SPTA/03/S0P-28/5-m

A aravia
Pervhangonan Jaya

Nama Mahasiswa . Nurtiyanah

Prod/NIM : Manajemen / 2019021318
Judul Skripsi/TA yang diajukan Pengaruh Inovasi Layanan dan Kualitas
(disusun dalam kalimat singkat, padat, m&ng&mpp:z:r::g&?"

20 Variabel Intervening (Pada Pengguna Layanan
jelas dan menarik minat pembaca Ek isi JNE di Ja tabek )

Telah memenuhi syarat pengajuan Skrips/TA (mohon beri tanda V untuk syarat yang

rrelevan)
‘No Syarat Ya | Tidak
1 | Jumlah sks lulus (sesuai ketentuan Prodi) v
2 | Mata kuliah prasyarat (sesuai ketentuan Prodi) v
"3 | IPK minimal 2,00 v
4 | Tidak sedang terkena sanksi akademik/sanksi lainnya v
5 | Poin JSDP (sesuai ketentuan Prodi) v
6 | Mengumpulkan Proposal Skripsi (sesuai ketentuan Prodi) v
7 | MK Skripsi/TA tercantum di BRS semester berjalan v

Tangerang Selatan, 30 September 2024

Mengajukan, Menyetujui, Mengetahui, |
] {1\ ’ ./
| Ty e ) //
S : : ke /W
— | e /
| ; /
Mahasiswa Dosen PA Kaprodi T
Nurtiyanah ) (Dr. Yohanes Totok Suyoto, D’ADed E. .MM, |
L $.S. MSi. CPMA) o

Formulir dibuat rangkap 2 (dua): Asli : untuk prodi, Copy 1 : untuk mahasiswa

Copyright ©2020 Universitas Pembangunan Jaya. All rights reserved. | +62-21-745555

Dipindai dengan CamScanner
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Lampiran 1. 9 Formulir Pengajuan Penulisan Skripsi/TA

@3

FORMULIR PERSETUJUAN PENULISAN

SPT-1/03/SOP-28/F-02

Universitas SKR|PS|/T A
Pembangunan Jaya
Nama Mahasiswa : Nurtiyanah
Prodi/NIM : Manajemen 12019021318

Judul Skripsi/TA yang
diajukan

: Pengaruh Inovasi dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan ( Studi Kasus Pengguna

JNE di Tangerang Selatan)

Telah disetujui untuk menulis Skripsi/TA.

Dosen Pembimbing Skripsi/TA yang ditugaskan Prodi adalah:

”~

No Nama NIDN JAD
1 IMohamad Trio Febriyanto, S.E., M.M., Ph.D. 1012029102 Lektor
2

Tangerang Selatan, 2 OHD[”I Jo2Y

jui Menerima,

Menugaskan, Menyetujui, o J
Koordinator Skripsi/TA Dosen P#mbimbing 1 Dosen Pembimbing 2
(Yusuf Iskandar, S.Si., (Mohamad Trio Febriyanto,

MM) SE.,MM., Ph.D)
-21-7455555

Copyright ©2020 Univ

ersitas Pembangunan Jaya. All rights reserved. | +62

Dipindai dengan CamScanner
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