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Lampiran 1 Kuesioner Kualitas Pelayanan di KSU Tri Dwi Eka

IDENTITAS RESPONDEN

No. Responden e
Tanggal Pengisian @ ..............ocooiiiiiiiiiinnn,

1o NAMA o,

2. Usia tahun

3. Pendidikan Terakhir

SD

SLTP

SMU

Akademi/Perguruan Tinggi (D3/S1/S2/S3)

Pekerjaan

o o

Pegawai negeri

o & kM o ©

Pegawai swasta

Wiraswasta

o o

Pedagang

@

Pelajar/mahasiswa

f. Pensiunan

PETUNJUK PENGISIAN :

1. Isilah daftar pernyataan berikut dengan cara memberi tanda cheklist (V) pada salah
satu jawaban yang tersedia sesuai dengan persepsi saudara. Tidak ada jawaban
benar atau salah, peneliti lebih melihat angka-angka terbaik dari persepsi saudara
tentang kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan anggota ksu tri
dwi eka singaraja.

2. Jawaban tersedia berupa huruf yang mempunyai arti sebagai berikut :
a. SS = Sangat Setuju

b. S=Setuju
c. N = Netral

d. KS=Kurang Setuju
e. TS =Tidak Setuju



DAFTAR PERNYATAAN

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

Indikator

Bukti Langsung

Jawaban

No.

Keterangan

SS S N

KS

TS

1.

Loket pelayanan pelanggan selalu dalam keadaan
bersih

2.

Loket kasir dalam keadaan bersih

3.

Ruang tunggu dalam keadaan bersih

4.

Jumlah tempat duduk di ruang tunggu mencukupi

5.

Pegawai koperasi berpenampilan bersih dan rapi

Keandalan

6.

Pihak koperasi memberikan pelayanan sesuai dengan
yang dijanjikan seperti kecakapan pegawai dalam

melayani

Kesigapan pegawai koperasi dalam melayani semua

anggota

Daya Tanggap

8.

Pegawai koperasi selalu ada ketika dibutuhkan

9.

/Anggota tidak perlu menunggu terlalu lama untuk

memperoleh pelayanan dari pegawai koperasi

Jaminan

10.

Pegawai koperasi memberikan pelayanan dengan

sopan dan santun

11.

Pegawai koperasi memiliki pengetahuan luas tentang
Jenis-jenis jasa pelayanan yang ada di KSU Tri Dwi
Eka Singaraja

12.

Pengelolaan tempat parkir aman dari pencurian
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Empati

13.

Pegawai koperasi ramah dan selalu memberikan
senyuman  saat memberikan pelayanan pada

anggota

14.

Pegawai koperasi selalu berusaha untuk mengerti

keinginan dan kebutuhan anggota

VARIABEL NILAI PELANGGAN

Indikator

Nilai Emosional

Jawaban

No.

Keterangan

SS

S

N

KS

TS

15.

Saya merasa senang setelah berkunjung dan
bertransaksi ke KSU Tri Dwi Eka Singaraja

Nil

ai Sosial

16.

KSU Tri Dwi Eka Singaraja merupakan koperasi yang
memberikan beragam pelayann jasa bagi anggotanya
salah satunya pelanyana simpan pinjam

17.

Saya merasa bahagia setelah menjadi anggota KSU
Tri Dwi Eka Singaraja

Ni

ai Kualitas

18.

Pelayanan yang diberikan oleh pihak KSU Tri Dwi
Eka Singaraja sangat memuaskan

19.

Sebagai anggota KSU Tri Dwi Eka Singaraja saya
merasa sangat mudah dalam melakukan transaksi
simpan pinjam, pembayaran iuran dan lainnya

Nil

ai terhdap biaya

20.

Pembayaran wajib (rasional/masuk akal)

VARIABEL KEPUASAN

Indikator

Kesesuaian Harapan

Jawaban

No.

Keterangan

SS

S

N

KS

TS

21.

Pelayanan oleh pegawai KSU Tri Dwi Eka Singaraja
sangat memuaskan

22.

Jasa pelayanan yang di berikan koprasi KSU Tri Dwi
Eka Singaraja sangat membantu segala hal anggota
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23. [Fasilitas penunjang sangatlah memadai

Minat Berkunjung Kembali

24.|Saya berminat untuk berkunjung kembali karena
pelayanan oleh pihak koperasi sangat memuaskan

25.|Saya berminat untuk berkunjung kembali karena
Jasa pelayanannya sangat memuaskan

26.|Saya berminat untuk berkunjung kembali karena

Segala fasilitas penunjang sangat memadai

Kesediaan Merekomendasikan

27.

Saya bersedia merekomendasikan KSU Tri Dwi Eka
Singaraja sebagai salah satu tempat mendapatkan
pelayanan jasa simpan pinjam kepada teman saya
karena pelayanan yang diberikan oleh pegawai
koperasi sangat memuaskan

28.

Saya bersedia merekomendasikan KSU Tri Dwi Eka
Singaraja sebagai salah satu tempat mendapatkan
pelayanan jasa simpan pinjam kepada teman saya

karena karena fasilitas penunjang sangat memadai

Singaraja,

Responden
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Lampiran 2 Hasil Respon Kuesioner Kualitas Pelayanan di KSU Tri Dwi Eka

87

Kualitas Pelayanan

Daya

Resp Bukti Langsung Keandalan Tanggap Jaminan Empati Total
BL1 BL2 BL3 BL4 BL5 K1 K2 DT1 DT2 J1 J2 J3 E1l E2

1 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 60
2 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 64
4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 64
5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 63
6 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 60
7 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 59
8 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 63
9 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 61
10 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 58
11 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 62
12 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 61
13 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 62
14 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 61
15 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 S 5 5 63
16 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 61
17 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 64
18 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 64
19 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 63
20 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 65
21 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 62
22 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 64
23 5 4 5 4 = 5 4 5 4 5 4 5 5 4 64
24 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 66
25 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 64
26 5 5 4 4 4 5 4 5 4 o 4 4 5 5 63
27 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 63
28 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 61
29 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 64
30 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 61
31 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 57
32 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 64
33 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 60
34 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 64
35 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 62
36 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 61
37 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 63
38 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 64
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Kualitas Pelayanan

Resp

Bukti Langsung

Jaminan

Empati

Total

39

64

40

64

41

64

42

60

43

63

44

68

45

63

46

68

47

63

48

68

49

65

50

62

51

62

52

68

53

62

54

64

55

61

56

64

57

61

58

68

59

64

60

63

61

63

62

68

63

63

64

61

65

63

66

63

67

62

68

62

69

66

70

64

71

65

72

63

73

67

74

64

75

63

76

63

77

65

78

61

79

63

80

Keandalan TaDnagygaap
5 4 5 4
5 5 5 4
5 5 4 5
4 5 4 5
5 5 5 5
5 5 5 5
5 4 5 4
5 5 5 5
5 4 5 5
5 5 5 5
5 4 5 5
5 4 4 4
4 4 5 4
5 5 5 5
4 4 5 5
4 4 5 4
4 4 4 5
4 4 4 4
5 4 4 4
5 5 5 5
4 4 & 5
4 5 5 5
5 5 4 5
5 5 5 5
5 5 4 4
4 4 4 4
5 4 4 5
4 5 4 5
4 5 5 4
5 4 4 5
4 5 5 5
5 5 4 5
5 5 5 5
5 4 5 4
5 5 5 5
5 4 5 4
5 4 5 4
4 5 4 5
5 5 5 5
5 4 5 4
5 5 5 4
5 4 5 4
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Lampiran 3 Hasil Respon Nilai Pelanggan KSU Tri Dwi Eka
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Nilai Pelanggan

Total

28
26
26
27
27
27
27
30
26
30
26
30
29
26
26
30
28
29
28
29
27
30
26
26
30
29
26
27
27
26
27
28
27
26
27
28
30
27
28
28
28
28
26

Nilai Terhadap
Biaya

Nilai
Kualitas

Nilai Sosial

Nilai
Emosional

No. Resp

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80
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Nilai Pelanggan

Total

28

Nilai Terhadap
Biaya

Nilai
Kualitas

Nilai Sosial

Nilai
Emosional

No. Resp

Lampiran 4 Hasil Respon Kepuasan Anggota KSU Tri Dwi Eka

Kepuasan Anggota

Total

35
36
35
36
35
35
35
38
33
35
34
36
37
37
37
34
36
38
36
36
35
36
38
34
35
35
36
36
34
34

KM2

Kesediaan
Merekomendasikan

KM1

MKB3

Kembali

MKB2

Minat Berkunjung

MBK1

Kesesuaian
Harapan

KH1 | KH2 | KH3

No
Resp

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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Kepuasan Anggota

Total

33
37
38
36
33
35
36
34
37
36
36
35
35
36
37
38
34
36
34
33
34
39
36
35
36
36
34
40

38
35
36
37
35
37
35
34
35
35
35
36
36
38
35

Kesediaan
Merekomendasikan

Minat Berkunjung

Kembali

Kesesuaian

Harapan

No

Resp

31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73




93

Kepuasan Anggota

No Kesesuaian Minat Berkunjung Kesediaan Total
Resp Harapan Kembali Merekomendasikan
74 5 5 4 5 4 5 4 5 37
75 5 4 5 4 5 5 5 4 37
76 4 4 5 4 4 5 5 5 36
77 5 4 5 4 5 4 5 5 37
78 5 5 5 5 5 5 4 4 38
79 5 5 4 4 5 5 5 5 38
80 4 5 5 4 5 4 5 4 36
Lampiran 5 Hasil Pengujian Kualitas Pelayanan
Variabel Item Nilai r sin Keterangan
Hitung Tabel
X1 1 292 220 .004 |valid
X1 2 421 220 .000 | valid
X1 -3 .596 220 .000 | valid
X1 4 .345 220 .001 | valid
X1 5 524 220 .000 | valid
X1 6 .753 220 .000 | valid
Kualitas X1 7 775 220 .000 | valid
Pelayanan  I"x"g 725 220 000 | valid
X1 9 .766 220 .000 | valid
X1 10 .500 220 .000 | valid
X1 11 481 220 .000 | valid
X1 12 .632 220 .000 | valid
X1 13 .754 220 .000 | valid
X1 14 751 220 .000 | valid




Lampiran 6 Hasil Uji Validitas Nilai Pelanggan

Correlations
NTB1 NTB

NTB1  Pearson Correlation 1 1.000"

Sig. (1-tailed) A A .000

N | 80 80
NTB Pearson Correlation | 1.000" - 1

Sig. (1-tailed) [ .000 -

N 7 80 7 80

** Caorrelation is significant at the 0.01 level (1-

tailed).

Lampiran 7 Hasil Uji Validitas Kepuasan Anggota

Correlations
Kepuasan
KH1 Anggota KH3 KH

KH1 Pearson Correlation 1 .005 -133 5127

Sig. (1-tailed) ' 482 119 000

N '7 80 80 80 80
Kepuasan Anggota  Pearson Correlation .005 1 .092 645"

Sig. (1-tailed) 482 | 208 000

N ' 30: 30: 80: 80
KH3 Pearson Correlation -133 092 1 5547

Sig. (1-tailed) 119 200 000

N ' 80 80 80 80
KH Pearson Correlation 512" | 645" 554" 1

Sig. (1-tailed) | 7.0007' 000 000 ' '

N 80 80 80 80

** Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).



Lampiran 8 Hasil Uji Reabilitas

Correlations
K1

K2
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Lampiran 9 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

.0000000

01715289

.097

097

.097

062°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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Lampiran 10 Hasil Uji Multikolineritas

97

Coefficients?
Model nstandardized  ptandardized T |[Sig. [ollinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std Beta Tolerance | VIF
error
1 | (constant)| 0,506 357 1.419 | .160
Kualitas | .367 237 | 172 1.550 | .125 | .987 1.013
pelanggan
Nilai 212 136 | .172 1.552 | .125 | .987 1.013
pelanggan
a.Dependent Variable:
Kepuasan Anggota




Lampiran 11 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance VIF
Constant -108 189 -572 569
129 126 M7 1.026 308 987 1.013
-.051 072 -.080 -.700 486 987 1.013

a. Dependent Variable: ABS_RES
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Lampiran 12 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Variabel Koefisien B
Independen

(contant) 0.506

X1 0,367

X2 0,212

99



Lampiran 13 Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B std Beta
Error
1 | (constant)| 0.506 337 19 60
Kualitas | .367 237 172 330 | 123
pelanggan
Nilai 212 136 172 532 125
pelanggan
a.Dependent Wariable:

Eepuasan Anggota
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Lampiran 14 Hasil Uji F (Simultan)

101

ANOVA?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
.002 2 .001 2719 072
.023 77 .000
025 79

a. Dependent Variahle: LNY
b. Predictors: (Constant), LNX2, LNX1




Lampiran 15 Hasil Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model 5ummary"
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
VT 2572 .066 042 01737

a. Predictors: (Constant), LNX2, LNX1
b. Dependent Variable: LNY
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