
 

Kuesioner Penelitian 

     

     
Yth. Bapak/Ibu responden 

    
di Tempat 

    

     
Saya Imelda Miu, saat ini sedang menyelesaiakan skripsi dengan judul 

Pengaruh Distribusi dan Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada JNE 

Express Agen Cabang Bajawa. Untuk itu saya mohon kepada Bapak/Ibu untuk 

bersedia mengisi kuesioner penelitian ini yang akan digunakan untuk kepentingan 

skripsi saya. Jawaban Bapak/Ibu hanya akan digunakan untuk kepentingan 

penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya.  

 

Atas perhatian Bapak/Ibu, saya mengucapkan terima kasih. 

    
Hormat Saya, 

     

     

     

    
Imelda Milu 

    
NIM. 2016410781 

 

 

 

 

 

 

 

 



Identifikasi Responden 

 

Nama    : 

Jenis Kelamin : Laki-laki (     )       Perempuan (    ) 

Umur    : 

Tingkat Pendidikan : SD  (  )    SMP  (   )      SMA  (   )     S1   (    ) 

 

 

Alternatif Pilihan Jawaban Dalam Kuesioner 

No Kategori Kode Skala 

1 Sangat Setuju SS 5 

2 Setuju S 4 

3 Kurang Setuju KS 3 

4 Tidak Setuju TS 2 

5 Sangat Tidak Setuju STS 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Pernyataan Kuesioner 

No 
Pernyataan Alternatif Jawaban 

SS S KS TS STS 

Distribusi (X1)           

1 JNE Express Agen Cabang Bajawa memiliki akses yang dekat 

dengan jalan raya 

          

2 Saya mendapatkan produk dari JNE Express Agen Cabang 

Bajawa sesuai dengan waktu tunggu yang tertera di informasi 

pengiriman 

          

3 Produk yang saya terima/dapatkan dari JNE Express Agen 

cabang Bajawa sesuai dengan yang saya pesan/inginkan 

          

4 Informasi mengenai produk/barang yang dipesan mudah saya 

dapatkan dari pihak JNE Express Agen Cabang Bajawa 

          

  

Pelayanan (X2)           

1 Menurut saya JNE Express Agen Cabang Bajawa memberikan 

respon yang cepat atas masukan dan keluhan dari pelanggan 

          

2 Pegawai JNE Express Agen Cabang Bajawa memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan baik sesuai dengan 

keperluannya 

          

3 Pelayanan pada JNE Express Agen Cabang Bajawa sangat 

memuaskan, sesuai dengan harapan saya 

          

4 JNE Express Agen Cabang Bajawa memberikan jaminan 

kepada pelanggan apabila ada kesalahan yang dilakukan 

karyawan 

          

5 JNE Express Agen Cabang Bajawa dapat menerima seluruh 

pelanggan dari semua kalangan dengan baik dan ramah 

          

  

Kepuasan Pelanggan (Y)           

1 Pelayanan yang diberikan oleh JNE Express Agen Cabang 

Bajawa sesuai dengan harapan pelanggan 

          

2 Apabila saya ingin melakukan pemesanan/pengiriman barang, 

saya akan menggunakan jasa JNE Express Agen Cabang 

Bajawa 

          

3 Saya bersedia merekomendasikan kepada orang lain untuk 

menggunakan jasa JNE Express Agen Cabang Bajawa  

          

4 Karyawan JNE Express Agen Cabang Bajawa memiliki kinerja 

yang tinggi dalam mepertahankan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan 

          

5 Lokasi JNE Express Agen Cabang Bajawa mudah dijangkau 

karena berada di pusat keramain 

          

 



No

x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 x2 y1.1 y1.2 y1.3 y1.4 y1.5 y1

1 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 5 5 5 5 5 25

2 5 5 5 4 19 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 5 25

3 3 5 5 4 17 3 3 4 5 4 19 4 4 4 4 4 20

4 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21

5 5 5 5 3 18 4 3 3 4 3 17 4 4 4 3 5 20

6 5 5 5 3 18 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 5 25

7 4 5 5 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

8 5 5 5 4 19 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 5 25

9 4 5 5 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 5 4 4 20

10 4 5 5 3 17 4 3 3 4 3 17 3 4 4 3 5 19

11 5 5 4 3 17 4 3 3 5 3 18 5 3 4 3 5 20

12 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25

13 5 5 4 3 17 2 3 3 4 4 16 2 3 3 2 5 15

14 4 4 4 3 15 1 3 2 3 3 12 3 2 4 2 4 15

15 3 5 4 3 15 4 3 3 3 3 16 3 2 3 3 5 16

16 5 4 5 3 17 4 4 3 4 3 18 4 4 4 3 4 19

17 4 4 3 3 14 3 3 3 4 4 17 3 3 2 3 3 14

18 5 5 5 3 18 4 4 3 5 4 20 4 3 4 3 4 18

19 4 5 5 4 18 2 2 2 3 2 11 3 4 3 3 4 17

20 4 4 4 4 16 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 4 16

21 3 5 5 3 16 4 3 3 5 3 18 3 2 4 4 4 17

22 4 5 5 3 17 4 3 3 3 3 16 5 3 3 4 4 19

23 4 5 4 3 16 3 3 3 4 4 17 3 3 4 3 3 16

24 4 4 4 3 15 3 2 3 4 3 15 2 5 5 5 5 22

25 4 4 4 3 15 4 3 3 4 4 18 3 4 4 2 3 16

26 5 5 5 3 18 3 2 2 3 4 14 3 3 4 3 5 18

27 3 3 4 3 13 3 4 4 3 4 18 3 2 4 2 2 13

28 3 4 4 3 14 4 4 4 4 4 20 3 2 3 3 3 14

29 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 19 4 4 4 2 4 18

30 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24 5 2 4 4 2 17

31 5 3 5 5 18 4 5 4 4 5 22 5 3 5 5 5 23

32 5 5 5 4 19 3 3 1 4 3 14 2 2 5 1 4 14

33 5 4 5 5 19 3 3 3 3 3 15 5 3 5 5 5 23

34 4 5 5 5 19 3 2 3 3 3 14 5 4 5 4 5 23

35 4 4 4 5 17 5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 5 22

36 5 5 4 3 17 4 4 3 4 4 19 4 4 4 2 5 19

37 4 4 4 3 15 3 3 2 3 3 14 3 3 2 2 3 13

38 5 3 5 5 18 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 5 23

39 5 5 5 4 19 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 5 25

40 5 5 5 4 19 4 4 3 5 4 20 5 4 4 5 5 23

41 5 5 5 5 20 4 4 5 4 5 22 4 4 4 4 4 20

42 3 3 3 3 12 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20

43 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 5 4 5 4 4 22

44 4 2 4 4 14 1 3 2 3 2 11 3 3 2 3 2 13

45 5 5 5 3 18 3 5 5 5 5 23 4 4 3 5 4 20

46 5 5 5 3 18 4 5 5 5 5 24 4 3 3 5 4 19

47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 4 16

48 3 3 2 2 10 2 2 2 3 3 12 2 2 2 2 3 11

49 5 5 5 3 18 4 5 5 5 5 24 4 4 3 5 4 20

50 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

51 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

52 5 5 5 3 18 4 5 5 5 5 24 4 2 3 5 4 18

53 5 5 5 5 20 4 4 4 5 4 21 3 4 3 5 5 20

54 5 4 5 4 18 4 4 3 2 2 15 5 2 5 4 4 20

55 5 4 5 4 18 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 4 21

56 4 5 4 3 16 3 3 3 3 3 15 4 2 4 4 2 16

57 4 4 4 4 16 4 4 5 5 5 23 4 5 4 5 5 23

58 4 5 5 5 19 5 5 4 5 5 24 4 4 5 5 5 23

59 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 19 4 4 2 2 3 15

60 4 5 4 3 16 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 4 20

61 4 5 4 4 17 4 5 5 4 4 22 4 4 4 5 4 21

62 4 4 4 3 15 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 3 19

63 4 4 4 4 16 4 4 3 3 4 18 3 5 4 3 5 20

64 5 4 5 5 19 4 5 4 4 5 22 5 4 5 5 5 24

65 3 4 4 4 15 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 4 19

66 5 5 3 4 17 5 4 5 5 5 24 3 3 3 2 4 15

67 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

68 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

69 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25

70 4 4 5 4 17 4 5 4 5 5 23 5 5 4 4 5 23

71 5 5 5 5 20 4 5 4 5 5 23 4 3 4 4 4 19

72 4 4 4 3 15 4 4 3 4 4 19 4 3 3 3 5 18

73 5 5 5 4 19 5 5 3 5 5 23 3 3 4 2 4 16

74 5 4 5 3 17 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 4 22

75 4 4 5 4 17 4 5 4 4 4 21 5 5 4 4 5 23

76 5 5 5 4 19 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 4 20

77 4 5 4 3 16 3 3 3 3 3 15 4 2 4 4 2 16

78 5 5 5 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 3 5 4 20

79 3 4 4 3 14 4 4 4 3 4 19 5 4 5 5 5 24

80 4 5 5 4 18 3 3 4 4 5 19 5 5 4 3 5 22

81 5 5 4 2 16 4 4 3 4 4 19 4 4 4 2 5 19

82 3 4 3 3 13 4 3 3 4 4 18 3 4 2 2 4 15

83 4 4 4 3 15 4 3 3 4 3 17 3 2 3 3 4 15

84 4 4 4 3 15 3 3 2 3 3 14 3 4 4 2 3 16

85 4 4 4 3 15 4 5 5 5 5 24 3 3 2 2 3 13

86 4 5 5 4 18 5 5 4 5 5 24 4 2 3 5 4 18

87 5 5 4 3 17 4 4 5 5 5 23 4 4 5 5 5 23

88 5 5 5 5 20 2 3 3 4 4 16 3 3 3 2 4 15

89 3 3 4 4 14 1 3 2 3 3 12 2 3 3 2 4 14

90 4 4 3 3 14 3 4 3 4 3 17 3 2 4 2 4 15

91 4 4 4 4 16 4 4 4 5 5 22 4 4 4 3 4 19

92 4 3 4 3 14 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 5 23

93 4 4 5 4 17 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 2 13

94 4 5 5 4 18 3 5 5 5 5 23 5 2 5 4 4 20

95 4 4 3 3 14 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 3 15

96 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 2 5 19

97 5 4 5 3 17 4 3 3 4 3 17 5 5 4 3 5 22

98 4 4 4 4 16 3 3 3 4 4 17 3 3 3 2 4 15

99 5 4 5 4 18 4 4 4 4 5 21 4 4 5 4 5 22

100 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 4 21

Distribusi (x1) Pelayanan (x2) Kepuasan Pelanggan (Y)

Tabulasi Data  Hasil Penelitian

Lampiran II



Lampiran Olah Data SPSS 

1. Uji Validitas Variabel Distribusi (x1) 

 

Correlations 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 Distribusi 

x1.1 Pearson Correlation 1 ,391
**
 ,509

**
 ,242

*
 ,741

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,015 ,000 

N 100 100 100 100 100 

x1.2 Pearson Correlation ,391
**
 1 ,455

**
 ,044 ,648

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,662 ,000 

N 100 100 100 100 100 

x1.3 Pearson Correlation ,509
**
 ,455

**
 1 ,422

**
 ,831

**
 

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

N 100 100 100 100 100 

x1.4 Pearson Correlation ,242
*
 ,044 ,422

**
 1 ,629

**
 

Sig. (2-tailed) ,015 ,662 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

Distribusi Pearson Correlation ,741
**
 ,648

**
 ,831

**
 ,629

**
 1 

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

N 100 100 100 100 100 

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

2. Uji Validitas Variabel Pelayanan 

Correlations 

 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 Pelayanan 

x2.1 Pearson Correlation 1 ,649
**
 ,608

**
 ,545

**
 ,558

**
 ,790

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

x2.2 Pearson Correlation ,649
**
 1 ,733

**
 ,597

**
 ,733

**
 ,874

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

x2.3 Pearson Correlation ,608
**
 ,733

**
 1 ,628

**
 ,774

**
 ,885

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

x2.4 Pearson Correlation ,545
**
 ,597

**
 ,628

**
 1 ,738

**
 ,816

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

x2.5 Pearson Correlation ,558
**
 ,733

**
 ,774

**
 ,738

**
 1 ,891

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Pelayanan Pearson Correlation ,790
**
 ,874

**
 ,885

**
 ,816

**
 ,891

**
 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3. Uji Valididitas Variabel  

Correlations 

 y1.1 y1.2 y1.3 y1.4 y1.5 

Kepuasan 

Pelanggan 

y1.1 Pearson Correlation 1 ,390
**
 ,543

**
 ,621

**
 ,374

**
 ,786

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

y1.2 Pearson Correlation ,390
**
 1 ,336

**
 ,341

**
 ,511

**
 ,692

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

y1.3 Pearson Correlation ,543
**
 ,336

**
 1 ,467

**
 ,493

**
 ,752

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

y1.4 Pearson Correlation ,621
**
 ,341

**
 ,467

**
 1 ,339

**
 ,773

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

y1.5 Pearson Correlation ,374
**
 ,511

**
 ,493

**
 ,339

**
 1 ,712

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation ,786
**
 ,692

**
 ,752

**
 ,773

**
 ,712

**
 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

4. Uji Reliabilitas Variabel Distribusi 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,668 4 



5. Uji Validitas Variabel Pelayanan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,905 5 

 

6. Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,793 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7. Uji Normalitas Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,84739592 

Most Extreme Differences Absolute ,056 

Positive ,056 

Negative -,037 

Test Statistic ,056 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

8. Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,551 2,583  ,987 ,326   

Distribusi ,647 ,164 ,363 3,954 ,000 ,833 1,200 

Pelayanan ,296 ,088 ,310 3,376 ,001 ,833 1,200 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

9. Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,443 1,540  ,937 ,351 

Distribusi ,038 ,098 ,043 ,390 ,697 

Pelayanan ,010 ,052 ,021 ,191 ,849 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

 



 

10. Uji Regresi Linier Berganda 

10.1 Uji t (Uji Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,551 2,583  ,987 ,326 

Distribusi ,647 ,164 ,363 3,954 ,000 

Pelayanan ,296 ,088 ,310 3,376 ,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

10.2 Uji R (Uji Determinasi) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,565
a
 ,319 ,305 2,87660 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Distribusi 
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