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KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth: 

Bapak/Ibu Pelanggan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama  

Dengan Hormat, 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama  : Hijrah AL Maidah 

NIM  : 180105010502 

Fak/Jur : FEBI/Ekonomi Syariah 

 Sehubung dengan penyelesaian tugas akhir yang sedang saya lakukan di 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Antasari 

Banjarmasin, maka penelitian yang saya lakukan dengan judul “Pengaruh 

Sumber Daya Insani, Loyalitas Pelanggan dan Kepuasan Konsumen 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi Hidayah 

Bersama di Kota Banjarmasin”  

 Berkaitan dengan hal tersebut, mohon kiranya Bapak/Ibu membantu saya 

untuk menjawab semua pertanyaan yang tertera di Kuesioner dengan jujur dan 

sebenar-benarnya. Jawaban responden terjaga kerahasiannya, selain itu kuesioner 

ini tidak akan memberikan pengaruh apapun terhadap responden karena hanya 

digunakan untuk keperluan Pendidikan. 

Demikian atas segala perhatian atau bantuan Bapak/Ibu, saya ucapkan 

terimakasih.  

 

        Hormat Saya, 

 

        Hijrah AL Maidah 

  



 

 

 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Pilih lah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan positif dan negative 

dengan mencontreng (√ ) pada pertanyaan 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 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : 

Usia  :  

Jenis Kelamin :  

Variabel Sumber Daya Insani (X1) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1. Karyawan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama 

memahami bidangnya masing-masing dalam bekerja? 

     

2. Karyawan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama memiliki 

pengetahuan yang baik untuk memberikan informasi 

kepada para konsumen? 

     

3. Karyawan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama memiliki 

semangat kerja untuk memberikan pelayanan yang 

baik kepada para konsumen? 

     

 

 

 



 

 

 

 

Variabel Loyalitas Pelanggan (X2) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1. Saya selalu kembali menggunakan jasa pengiriman 

barang menggunakan Jasa Ekspedisi Hidayah 

Bersama?  

     

2. Saya sudah terbiasa menggunakan Jasa Ekspedisi 

Hidayah Bersama?  

     

3. Menjadi pelanggan setia dan selalu suka dengan sistem 

kerja di jasa Ekspedisi Hidayah Bersama meskipun ada 

berbagai hal positif & negative yang pernah dialami? 

     

4. Banyak Jasa Ekspedisi lainnya yang menawarkan 

untuk berlangganan ditempat mereka, tetapi saya tidak 

ingin mencoba jasa ekspedisi lainnya? 

     

5. Saya meyakini bahwa Jasa Ekspedisi Hidayah 

Bersama tersebut adalah yang terbaik? 

     

 

Variabel Kepuasan Konsumen (X3) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1. Terpenuhinya harapan yang diiginkan konsumen di 

Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama? 

     

2. Selalu menggunakan Jasa Ekspedisi Hidayah 

Bersama? 

     

3. Reputasi di Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama ini yang 

terbaik? 

     

4. Merekomendasikan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama 

ke orang lain? 

     

5. Kualitas Pelayanan Jasa pengiriman barang di 

Ekspedisi Hidayah Bersama ini dapat dipercaya? 

     

 



 

 

 

 

 

Variabel Kualitas Pelayanan (Y) 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1. Karyawan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama bersikap 

ramah & sopan saat memberikan pelayanan terhadap 

anda sebagai konsumen? 

     

2. Karyawan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama apakah 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan dijanjikan? 

     

3. Proses pengiriman barang dan penanganan transaksi 

yang dilakukan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama, 

cepat, tepat dan teliti? 

     

4. Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama bertanggung jawab 

penuh terhadap keamanan dalam pengiriman barang? 

     

5. Karyawan Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama memiliki 

komunikasi yang baik dengan pelanggan? 

     

 

Populasi Penelitian 

Responden Usia Jenis Kelamin 

NS 40 P 

RA 42 P 

AZ 40 L 

SN 42 L 

AD 45 L 

UN 45 L 

IJ 55 L 

YN 47 L 

WD 45 L 

WY 43 L 

JY 46 L 

IN 39 L 

YN 40 P 

RZ 41 L 

DD 45 L 

AZ 47 L 



 

 

 

 

HL 50 L 

HR 48 L 

WJ 40 L 

AL 41 P 

YT 43 L 

AP 46 P 

HD 47 P 

HS 49 L 

TR 38 P 

ST 48 L 

SY 49 L 

AG 40 L 

KD 50 L 

FN 37 P 

RD 51 L 

QY 50 P 

HR 51 L 

SL 50 L 

DN 47 L 

 

Hasil Jawaban Responden 

Sumber Daya Insani (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 Total X1 

1 5 4 5 14 

2 5 4 5 14 

3 4 3 4 11 

4 5 4 4 13 

5 5 5 5 15 

6 4 4 4 12 

7 5 4 4 13 

8 4 3 3 10 

9 5 4 4 13 

10 5 4 4 13 

11 4 5 5 14 

12 5 4 4 13 

13 4 3 4 11 

14 5 4 4 13 

15 5 4 4 13 

16 4 2 4 10 

17 5 4 4 13 

18 4 2 4 10 

19 4 4 4 12 



 

 

 

 

20 5 5 5 15 

21 5 4 4 13 

22 4 4 4 12 

23 4 5 5 14 

24 5 4 4 13 

25 4 2 4 10 

26 3 4 4 11 

27 4 4 4 12 

28 4 5 5 14 

29 5 4 4 13 

30 4 3 3 10 

31 3 3 3 9 

32 5 4 4 13 

33 5 3 4 12 

34 5 4 4 13 

35 4 4 3 11 

 

Loyalitas Pelanggan (X2) 

No X2.1  X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total X2 

1 4 4 4 5 3 20 

2 5 4 4 5 5 23 

3 4 2 3 4 5 18 

4 4 5 4 4 5 22 

5 5 4 5 5 4 23 

6 4 4 4 4 4 20 

7 4 5 4 4 5 23 

8 3 5 3 3 4 18 

9 4 4 4 4 5 20 

10 4 5 4 4 5 22 

11 5 4 5 5 5 24 

12 4 4 4 4 5 21 

13 4 2 3 4 4 17 

14 2 4 4 4 5 19 

15 4 5 4 4 5 22 

16 4 4 2 5 4 19 

17 4 4 4 4 5 21 

18 4 4 2 4 4 18 

19 4 5 4 4 4 21 

20 5 4 5 5 5 25 

21 4 4 4 4 5 21 

22 4 4 5 4 4 21 

23 5 4 5 5 4 23 

24 4 4 4 4 5 21 



 

 

 

 

25 4 4 2 4 4 18 

26 4 4 4 4 3 19 

27 4 4 4 4 4 20 

28 5 5 5 5 4 24 

29 4 5 4 4 5 22 

30 3 4 3 3 4 17 

31 3 5 3 3 3 17 

32 4 4 4 4 5 21 

33 4 4 3 4 5 20 

34 4 5 4 4 5 22 

35 3 4 4 3 3 17 

 

Kepuasan Konsumen (X3) 

No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Total X3 

1 5 2 4 3 4 18 

2 5 5 4 5 4 23 

3 4 5 4 5 4 22 

4 5 5 5 5 4 24 

5 5 5 4 5 5 24 

6 4 4 3 4 4 19 

7 5 5 5 5 4 24 

8 4 4 5 4 3 20 

9 5 5 4 5 4 23 

10 5 5 5 5 4 24 

11 5 5 4 5 5 24 

12 5 5 4 5 4 23 

13 4 4 4 4 4 20 

14 5 5 4 5 4 23 

15 5 5 5 5 4 24 

16 4 4 4 4 4 20 

17 5 5 4 5 4 23 

18 4 4 4 4 4 20 

19 4 4 5 4 4 21 

20 5 5 4 5 5 24 

21 5 5 4 5 4 23 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 4 4 4 5 21 

24 5 5 4 5 4 23 

25 4 4 4 4 4 20 

26 3 3 4 3 4 17 

27 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 5 4 5 22 

29 5 5 5 5 4 24 



 

 

 

 

30 4 4 4 4 3 19 

31 3 3 5 3 3 17 

32 5 5 4 5 4 23 

33 5 5 4 5 4 23 

34 5 5 5 5 4 23 

35 4 3 3 3 3 16 

 

Kualitas Pelayanan (Y) 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Total Y 

1 4 3 5 5 4 21 

2 4 5 4 5 5 23 

3 4 5 4 5 4 22 

4 5 5 5 5 4 24 

5 4 5 4 5 5 23 

6 4 4 4 4 4 20 

7 5 5 5 5 4 24 

8 5 4 5 4 4 22 

9 4 5 4 5 4 22 

10 5 5 5 5 5 25 

11 4 5 4 5 4 22 

12 4 5 4 5 4 22 

13 4 4 4 4 3 19 

14 4 5 4 5 4 22 

15 5 5 5 5 5 25 

16 4 4 4 4 4 20 

17 4 5 4 5 4 22 

18 4 4 4 4 3 19 

19 5 4 5 4 4 22 

20 4 5 4 5 5 23 

21 4 5 4 5 4 22 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 4 4 4 3 19 

24 4 5 4 5 5 23 

25 4 4 5 4 4 21 

26 4 3 4 3 4 18 

27 4 4 4 4 4 20 

28 5 4 5 4 5 23 

29 5 5 5 5 4 24 

30 4 4 4 4 3 19 

31 5 3 5 3 4 20 



 

 

 

 

32 4 5 4 5 4 22 

33 4 5 4 5 4 22 

34 5 5 5 5 5 25 

35 3 4 3 3 3 16 

 

F Tabel  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

T Tabel   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Uji Validitas 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 VAR00006 

X2.1 Pearson Correlation 1 -.065 .446
**
 .787

**
 .198 .729

**
 

Sig. (2-tailed)  .711 .007 .000 .254 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

X2.2 Pearson Correlation -.065 1 .204 -.120 .036 .373
*
 

Sig. (2-tailed) .711  .240 .491 .837 .027 

N 35 35 35 35 35 35 

X2.3 Pearson Correlation .446
**
 .204 1 .411

*
 .175 .752

**
 

Sig. (2-tailed) .007 .240  .014 .314 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

X2.4 Pearson Correlation .787
**
 -.120 .411

*
 1 .174 .684

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .491 .014  .316 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

X2.5 Pearson Correlation .198 .036 .175 .174 1 .508
**
 

Sig. (2-tailed) .254 .837 .314 .316  .002 

N 35 35 35 35 35 35 

VAR00006 Pearson Correlation .729
**
 .373

*
 .752

**
 .684

**
 .508

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .027 .000 .000 .002  

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 VAR00004 

X1.1 Pearson Correlation 1 .314 .311 .676
**
 

Sig. (2-tailed)  .066 .069 .000 

N 35 35 35 35 

X1.2 Pearson Correlation .314 1 .565
**
 .852

**
 

Sig. (2-tailed) .066  .000 .000 

N 35 35 35 35 

X1.3 Pearson Correlation .311 .565
**
 1 .784

**
 

Sig. (2-tailed) .069 .000  .000 

N 35 35 35 35 

VAR00004 Pearson Correlation .676
**
 .852

**
 .784

**
 1 

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

N 35 35 35 35 

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

 



 

 

 

 

N 35 35 35 35 35 35 

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

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

 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 VAR00006 

X3.1 Pearson Correlation 1 .695
**
 .098 .806

**
 .329 .820

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .576 .000 .054 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

X3.2 Pearson Correlation .695
**
 1 .194 .979

**
 .340

*
 .919

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .263 .000 .046 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

X3.3 Pearson Correlation .098 .194 1 .198 -.024 .361
*
 

Sig. (2-tailed) .576 .263  .254 .891 .033 

N 35 35 35 35 35 35 

X3.4 Pearson Correlation .806
**
 .979

**
 .198 1 .375

*
 .955

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .254  .026 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

X3.5 Pearson Correlation .329 .340
*
 -.024 .375

*
 1 .527

**
 

Sig. (2-tailed) .054 .046 .891 .026  .001 

N 35 35 35 35 35 35 

VAR00006 Pearson Correlation .820
**
 .919

**
 .361

*
 .955

**
 .527

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .033 .000 .001  

N 35 35 35 35 35 35 

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

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

 

 

 

 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 VAR00006 

Y.1 Pearson Correlation 1 .078 .898
**
 .144 .402

*
 .657

**
 

Sig. (2-tailed)  .654 .000 .409 .017 .000 



 

 

 

 

N 35 35 35 35 35 35 

Y.2 Pearson Correlation .078 1 -.087 .831
**
 .411

*
 .694

**
 

Sig. (2-tailed) .654  .620 .000 .014 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y.3 Pearson Correlation .898
**
 -.087 1 .140 .368

*
 .595

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .620  .423 .030 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y.4 Pearson Correlation .144 .831
**
 .140 1 .477

**
 .787

**
 

Sig. (2-tailed) .409 .000 .423  .004 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y.5 Pearson Correlation .402
*
 .411

*
 .368

*
 .477

**
 1 .763

**
 

Sig. (2-tailed) .017 .014 .030 .004  .000 

N 35 35 35 35 35 35 

VAR00006 Pearson Correlation .657
**
 .694

**
 .595

**
 .787

**
 .763

**
 1 

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

N 35 35 35 35 35 35 

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

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

 

Uji Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.797 8 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.792 10 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.881 10 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Linearitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.906 18 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 35 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.07565667 

Most Extreme Differences Absolute .109 

Positive .109 

Negative -.091 

Test Statistic .109 

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. 

ANOVA Table 



 

 

 

 

 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

KUALITAS 

PELAYANAN * 

LOYALITAS 

PELANGGAN 

Between 

Groups 

(Combined) 100.093 8 12.512 6.734 .000 

Linearity 61.453 1 61.453 33.075 .000 

Deviation from 

Linearity 

38.640 7 5.520 2.971 .020 

Within Groups 48.307 26 1.858   

Total 148.400 34    

 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

KUALITAS 

PELAYANAN * 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

Between 

Groups 

(Combined) 118.043 8 14.755 12.638 .000 

Linearity 107.038 1 107.038 91.675 .000 

Deviation from 

Linearity 

11.005 7 1.572 1.346 .269 

Within Groups 30.357 26 1.168   

Total 148.400 34    

 

 

 

 

 

 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

KUALITAS 

PELAYANAN * 

SUMBER DAYA 

INSANI 

Between 

Groups 

(Combined) 86.542 6 14.424 6.529 .000 

Linearity 44.764 1 44.764 20.263 .000 

Deviation from 

Linearity 

41.778 5 8.356 3.782 .010 

Within Groups 61.858 28 2.209   

Total 148.400 34    



 

 

 

 

                 Uji Multikolinearitas 

 

 

Uji Heroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardizd 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 4.612 1.953  2.362 .025   

SUMBER DAYA 

INSANI (X1) 

-.298 .264 -.219 -1.131 .267 .228 4.378 

LOYALITAS 

PELANGGAN (X2) 

.239 .195 .252 1.227 .229 .203 4.925 

KEPUASAN 

KONSUMEN (X3) 

.732 .120 .816 6.116 .000 .480 2.082 

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN (Y) 



 

 

 

 

              Uji Glejser 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.608 1.108  1.451 .157 

SUMBER DAYA INSANI .023 .150 .055 .154 .879 

LOYALITAS PELANGGAN .091 .111 .309 .824 .416 

KEPUASAN KONSUMEN -.136 .068 -.487 -1.996 .055 

a. Dependent Variable: RES2 

 

             Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 4.612 1.953  2.362 .025   

SUMBER DAYA 

INSANI (X1) 

-.298 .264 -.219 -1.131 .267 .228 4.378 

LOYALITAS 

PELANGGAN (X2) 

.239 .195 .252 1.227 .229 .203 4.925 

KEPUASAN 

KONSUMEN (X3) 

.732 .120 .816 6.116 .000 .480 2.082 

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN (Y) 

 

         Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 109.061 3 36.354 28.647 .000
b
 

Residual 39.339 31 1.269   

Total 148.400 34    

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN (Y) 

b. Predictors: (Constant), KEPUASAN KONSUMEN (X3), SUMBER DAYA INSANI (X1), LOYALITAS 

PELANGGAN (X2) 



 

 

 

 

      Koefesien Determinasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .857
a
 .735 .709 1.127 

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN KONSUMEN (X3), SUMBER DAYA 

INSANI (X1), LOYALITAS PELANGGAN (X2) 

b. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Dokumentasi 

 

      

        

      

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

RIWAYAT HIDUP 

 

1. Nama Lengkap   : Hijrah AL Maidah 

2. Tempat dan Tanggal Lahir : Banjarmasin, 29 Januari 2000 

3. Agama    : Islam 

4. Kebangsaan   : Indonesia 

5. Status Perkawinan  : Belum Menikah 

6. Alamat    : Jl. Batu Benawa VI Gg IX B Rt. 45 Rw. 04 

Kel.Teluk Dalam Kec. Banjarmasin Tengah 

Kota Banjarmasin 

7. Pendidikan 

a. TK    : Tk. Aisyiyah 35 

b. SD    : SDN Belitung Selatan 7 

c. SMP    : MTsN Mulawarman Banjarmasin 

d. SMA    : MAN 3 Banjarmasin 

8. Pengalaman Organisasi  : - 

9. Orang Tua 

Ayah     

Nama    : Sa‟arani 

Pekerjaan    : Karyawan Swasta 

Alamat    : Jl. Batu Benawa VI Gg IX B Rt. 45 Rw. 04 

Kel.Teluk Dalam Kec. Banjarmasin Tengah 

Kota Banjarmasin 

Ibu 

Nama    : Fajar Ridha Wati 

Pekerjaan    : Ibu Rumah Tangga 

Alamat    : Jl. Batu Benawa VI Gg IX B Rt. 45 Rw. 04 

Kel.Teluk Dalam Kec. Banjarmasin Tengah 

Kota Banjarmasin 

10. Saudara (jumlah saudara): Anak ke 2 dari 2 bersaudara 

 

 


