
 

 

 

 

KUISIONER SURVEI 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PADA EKSPEDISI MUATAN KAPAL LAUT PT. 

SAMUDERA ANUGERAH PERDANA BANJARMASIN” 

PETUNJUK PENGISIAN 

Pilihlah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan ini dengan melingkari 

(0) pada pernyataan yang dipilih dengan kriteria: 

a. SS  :Sangat Setuju   :5 

b. S  :Setuju    :4 

c. N  :Netral    :3 

d. TS  :Tidak Setuju   :2 

e. STS  :Sangat Tidak Setuju  :1 

 

Atas perhatian dan partisipan anda, kami ucapkan terimakasih. Semoga amal 

kebaikan anda mendapat balasan Allah SWT., Aamiiin. 

 

Hormat Saya, 

 

 

M. Alfin Jaya Pratama 

 

 

 

 



 

 

 

 

Nama Perusahaan : ............. 

BERILAH TANDA „0‟ ATAU „X‟ PADA SALAH SATU JAWABAN YANG 

MENURUT BAPAK/IBU SESUAI 

Variabel X = Kualitas Pelayanan 

Daya Tanggap 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1 
Kesigapan karyawan dalam merespon 

pelanggan      

2 
Memberikan pelayanan yang cepat dan 

tanggap      

3 Menangani keluhan konsumen      

4 
Sopan dan santun dalam memberikan 

pelayanan 
     

5 
Penyampaian informasi diberikan dengan 

jelas 
     

 

Kehandalan 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

6 Memberikan pelayanan yang terbaik 
     

7 
Sesuai dengan janji yang ditawarkan, 

akurat, dan memuaskan      

8 
Karyawan memberikan respon secara 

tepat terhadap kebutuhan konsumen 
     

9 
Karyawan melakukan pendataan secara 

tepat 
     



 

 

 

 

10 
Pengiriman barang ketempat tujuan tepat 

waktu 
     

 

Jaminan 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

11 
Karyawan memiliki pengetahuan 

mengenai pengiriman barang      

12 
Karyawan memiliki kemampuan dalam 

memberikan keinginan konsumen      

13 
Karyawan dipercaya untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas 
     

14 
Memberikan keamanan dalam pengiriman 

barang 
     

15 
Berkomunikasi yang baik dengan 

konsumen 
     

 

Empati 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

16 Pemahaman karyawan terhadap pelanggan 
     

17 
Perhatian secara individual terhadap 

konsumen      

18 
Kemampuan karyawan dalam 

berkomunikasi 
     

19 
Memahami keinginan dan kebutuhan 

konsumen 
     

20 Jaminan keselamatan barang      

 



 

 

 

 

Bukti Fisik 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

21 Pengiriman tepat dan cepat 
     

22 Keamanan barang terjamin 
     

 

Variabel Y = Kepuasan Konsumen 

Kebutuhan dan Keinginan 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

21 
Pelayanan karyawan memenuhi 

kebutuhan      

22 Pelayanan karyawan memenuhi keinginan 
     

 

Pengalaman Masa Lalu (Terdahulu) 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

21 Pernah menggunakan jasa sebelumnya 
     

22 
Menggunakan jasa karena kebutuhan 

terpenuhi      

 

Pengalaman Dari Teman 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

21 
Menggunakan jasa karena rekomendasi 

dari teman      



 

 

 

 

22 
Menggunakan jasa karena pengalaman 

dari teman      

 

 

 



XP
1 

XP
2 

XP
3 

XP
4 

XP
5 

XP
6 

XP
7 

XP
8 

XP
9 

XP1
0 

XP1
1 

XP1
2 

XP1
3 

XP1
4 

XP1
6 

XP1
6 

XP1
7 

XP1
8 

XP1
9 

XP2
0 

XP2
1 

XP2
2 

5 5 4 5 5 4 3 5 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 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 4 5 5 

4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 5 2 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 

4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 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 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 3 4 

3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 

4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

 

 



YP1 YP2 YP3 YP4 YP5 YP6 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 

4 3 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 

3 2 3 3 3 3 

4 3 4 4 3 4 

4 3 5 5 4 5 

4 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 3 4 

5 3 4 5 2 3 

4 3 3 4 3 4 

4 3 4 3 4 4 

3 3 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 

4 3 5 4 3 4 

4 3 4 3 3 3 

4 3 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

HASIL OUTPUT DARI SPSS 

 

 

Uji Validitas 

 

Item-Total Statistic 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

P1 101,65 168,345 ,880 ,966 

P2 101,65 168,345 ,880 ,966 

P3 102,00 179,158 ,516 ,969 

P4 101,65 168,345 ,880 ,966 

P5 101,65 168,345 ,880 ,966 

P6 101,95 178,261 ,484 ,969 

P7 101,95 174,366 ,640 ,968 

P8 101,65 168,345 ,880 ,966 

P9 101,55 174,892 ,659 ,968 

P10 101,65 168,345 ,880 ,966 

P11 101,95 175,945 ,631 ,968 

P12 101,65 168,345 ,880 ,966 

P13 101,55 174,892 ,659 ,968 

P14 101,55 174,892 ,659 ,968 

P15 101,55 174,892 ,659 ,968 

P16 101,65 168,345 ,880 ,966 

P17 101,45 178,155 ,662 ,968 

P18 102,10 174,200 ,769 ,967 

P19 101,45 177,313 ,591 ,968 

P20 101,55 174,892 ,659 ,968 

P21 101,90 173,463 ,622 ,968 

P22 101,50 175,211 ,680 ,968 

YP1 101,45 178,155 ,662 ,968 

YP2 102,10 174,200 ,769 ,967 

YP3 101,45 177,313 ,591 ,968 

YP4 101,55 174,892 ,659 ,968 

YP5 101,90 173,463 ,622 ,968 

YP6 101,50 175,211 ,680 ,968 

 

 



Uji Reliabilitias 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,969 28 

 

 

Uji Lineritas 

 

ANOVA Table 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Skor_Y * Skor_X Between Groups (Combined) 128,083 15 8,539 9,315 ,022 

Linearity 110,073 1 110,073 120,080 ,000 

Deviation from Linearity 18,010 14 1,286 1,403 ,403 

Within Groups 3,667 4 ,917   

Total 131,750 19    

 

 



Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 20 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,06812615 

Most Extreme Differences Absolute ,139 

Positive ,084 

Negative -,139 

Test Statistic ,139 

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. 

 

 

Uji Regresi Linier Sederhana 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 110,073 1 110,073 91,402 ,000
b
 

Residual 21,677 18 1,204   

Total 131,750 19    

a. Dependent Variable: Skor_Y 

b. Predictors: (Constant), Skor_X 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Uji F 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 110,073 1 110,073 91,402 ,000
b
 

Residual 21,677 18 1,204   

Total 131,750 19    

a. Dependent Variable: Skor_Y 

b. Predictors: (Constant), Skor_X 

 

Uji T 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,988 1,874  2,662 ,016 

Skor_X ,215 ,022 ,914 9,560 ,000 

a. Dependent Variable: Skor_Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Riwayat Hidup 

 

1. Nama   : M. Alfin Jaya Pratama 

2. Tempat dan Tanggal Lahir : Banjarmasin, 3 Maret 1996 

3. Agama   : Islam 

4. Kebangsaaan  : Indonesia 

5. Status Perkawinan  : Belum Menikah 

Alamat   : Jl. Sutoyo S Gg.20 Komplek Purnasakti No. 74 

6. Pendidikan   : 

a. TK Aisyiah Banjarmasin 

b. SD Muhammadiyah 8-10 Banjarmasin 

c. MTsN Mulawarman Banjarmasin 

d. MAN 2 Model Banjarmasin 

e. UIN Antasari Banjarmasin Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan S1 

Ekonomi Syariah 

 

7. Orang Tua   : 

a. Bapak 

Nama   : Bathri Rana Jaya, S.E. 

Pekerjaan  : Wirausaha 

Alamat   : Jl. Sutoyo S Gg.20 Komplek Purnasakti No. 74 

b. Ibu 

Nama   : Noor Asiah 

Pekerjaan  : Ibu Rumah Tangga 

Alamat   : Jl. Sutoyo S Gg.20 Komplek Purnasakti No. 74 

 

8. Anak Ke   : 1 ( Pertama ) 

 

 

 

Banjarmasin,     September 2021 

Penulis, 

 

M. Alfin Jaya Pratama 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 


