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LAMPIRAN 

Lampiran 01. Perbandingan Rating Kantor Pos Karangasem 
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Lampiran 02. Keluhan Pelanggan di Google Review 
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Lampiran 03. Surat Ijin Penelitian 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, 

DAN TEKNOLOGI 
UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA 

FAKULTAS EKONOMI 
Jalan Udayana No. 11 Singaraja-Bali. Telepon : (0362) 26830 

Website : http://www.fe.undiksha.ac.id/ 
 

 

 

Nomor : 264/UN48.13.1/PT.01.04/2025 Singaraja, 11 Pebruari 2025 

Lamp. : - 

Hal   : Permohonan Data Penelitian 

 

Kepada Yth. PT Pos Indonesia Cabang Amlapura 

di Tempat 

 

Dengan Hormat, 

Wakil Dekan I Fakultas Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha menerangkan 

bahwa mahasiswa/i tersebut dibawah ini : 

Nama : lda Ayu Candra Trisna Adnyani 

NIM 2217041207 

Fakultas : Ekonomi 

Jurusan/Prodi. : S1 Manajemen 

Bermaksud mengadakan penelitian lapangan untuk menempuh atau menyusun tugas akhir, 

skripsi dan melengkapi tugas lainnya. Sehubungan dengan hal tersebut, kami mohon izin agar 

mahasiswa kami dapat melakukan wawancara/penelitian di tempat yang Bapak/Ibu/Sdr. 

Pimpin. 

Demikian surat ini kami buat agar bisa digunakan sebagaimana mestinya. Atas 

perhatian dan kerjasamanya, kami sampaikan terima kasih. 

 

a.n. Dekan, 

Wakil Dekan I, 
 

Ni Made Suci 

NIP. 196810291993032001 

 

 

Catatan : 

● UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 ayat 1<Informasi Elektronik dan/atau Dokumen Elektornik dan/atau 
hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah= 

● Dokumen ini tertanda ditandatangani secara elektronik menggunakan sertifikat elektronik yang diterbitkan 
BsrE 

● Surat ini dapat dibuktikan keasliannya dengan menggunakan qr code yang telah tersedia 

http://www.fe.undiksha.ac.id/
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Lampiran 04. Daftar Wakling Customer Kantor Pos Cabang Amlapura 
 

DAFTAR WALKING CUSTOMER KANTOR POS CABANG AMLAPURA 

PERIODE DESEMBER 2024 SD PEBRUARI 2025 
            

NO BULAN 
TRX KEUANGAN TRX PAKET TRX WESEL POS METERAI/ PRANGKO TOTAL 

CUSTOMER BSU CUSTOMER BSU CUSTOMER BSU CUSTOMER BSU CUSTOMER BSU 

1 DESEMBER 2024 1375 1,593,663,572 875 32,089,600 155 492,789,939 700 280,000,000 3105 2,398,543,111 

2 JANUARI 2025 1120 1,284,284,028 832 32,032,497 109 287,870,277 665 266,000,000 2726 1,870,186,802 

3 PEBRUARI 2025 1110 1,182,868,264 785 25,579,033 87 145,320,614 745 322,000,000 2727 1,675,767,911 
 JUMLAH 3,605 4,060,815,864 2,492 89,701,130 351 925,980,830 2,110 868,000,000 8,558 5,944,497,824 
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Lampiran 05. Kuesioner Penelitian 

 

 
KEMENTERIAN PENDIDIKAN, 

KEBUDAYAAN, RISET, DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA 
Alamat: Jln. Udayana No. 11 Singaraja – Bali 81116 

Telp. (0362) 22570, Fax. (0362) 25735 

Laman www.undiksha.ac.id 
 

 

Perihal: Kuesioner Penelitian 

 

Kepada Yth, Bapak/Ibu/Saudara/i Pelanggan Pos Indonesia Karangasem 

Dengan hormat, 

Sehubungan  dengan  penyusunan  karya  ilmiah/skripsi  yang  berjudul 

<Pengaruh Kualitas Layanan dan Pengalaman Terhadap Kepuasan Pelanggan 

di Kantor Pos Indonesia Cabang Karangasem=. Dengan ini saya Ida Ayu Candra 

Trisna Adnyani dari Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Pendidikan 

Ganesha memohon partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i untuk dapat berkenan mengisi 

kuesioner penelitian ini. 

Berdasarkan hal tersebut, saya berharap Bapak/Ibu/Saudara/i dapat 

memberikan jawaban yang sebaik-baiknya serta sejujurnya. Informasi yang telah 

Bapak/Ibu/Saudara/i berikan akan saya jamin kerahasiannya. Maka dari itu, atas 

waktu dan perhatiannya kepada responden penelitian ini, saya ucapkan terima kasih. 

 

 

Hormat saya, 

 

 

 

 

 

Ida Ayu Candra Trisna Adnyani 

2217041207 

http://www.undiksha.ac.id/
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A. IDENTITAS RESPONDEN 

Sebelum Bapak/Ibu/Saudara/i menjawab pernyataan-pernyataan kuesioner 

penelitian ini, dimohon sebelumnya untuk mengisi dan melengkapi data berikut. 

Jawaban dari Bapak/Ibu/Saudara/i akan diberlakukan secara rahasia. 

 

1. Apakah Bapak/Ibu/Saudara/i pernah menggunakan layanan jasa 

ekspedisi Pos Indonesia Cabang Karangasem? 

o Iya 

o Tidak 

2. Nama : 

3. Jenis Kelamin : 

o Laki – Laki 

o Perempuan 

4. Usia : 

o 18 - 22 tahun 

o 23 - 27 tahun 

o 28 -32 tahun 

o 33- 37 tahun 

o 38- 42 tahun 

o 43- 48 tahun 

o 49- 55 tahun 

o Lainnya, sebutkan............................. 

5. Pekerjaan : 

o Pelajar/Mahasiswa 

o Karyawan Swasta 

o Pegawai Negeri 

o Wirausaha 

o Lainnya, sebutkan............................. 
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6. Seberapa sering Bapak/Ibu/Saudara/i menggunakan layanan Kantor Pos 

Indonesia Cabang Karangasem? 

o 1 kali 

o 2–3 kali 

o Lebih dari 3 kali 

 

B. KETENTUAN KUESIONER 

 

Pada masing-masing pernyataan terdapat lima pilihan jawaban yang mengacu pada 

teknik skala likert, yaitu 1 – 5. Kriteria penilaiannya yaitu sebagai berikut : 

1 = Sangat Tidak Setuju ( STS ) 
 

2 = Tidak Setuju ( TS ) 

 

3 = Neutral ( N ) 

4 = Setuju ( S ) 

5 = Sangat Setuju ( SS ) 

 

 

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

No Pernyataan STS TS N S SS 

 

 

1 

Berdasarkan pengalaman saya 

menggunakan layanan Kantor 

Pos Indonesia, layanan yang 

saya terima sudah sesuai dengan 

kebutuhan saya sebagai 

pelanggan. 

     

 

 

2 

Secara keseluruhan, layanan 

yang diberikan oleh Kantor Pos 

Indonesia telah memenuhi 

harapan saya sebelum saya 

menggunakan layanan tersebut. 

     

 

 

3 

Performa layanan Kantor Pos 

Indonesia yang saya terima 

sudah mendekati kondisi ideal 

seperti yang saya harapkan dari 

sebuah penyedia layanan 

pengiriman. 
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2. Kualitas Layanan (X1) 
 

No Pernyataan STS TS N S SS 

 

 

1 

Fasilitas serta penampilan 

karyawan Pos Indonesia terlihat 

profesional dan mendukung 

kenyamanan   saya   sebagai 

pelanggan. 

     

 

 

2 

Perusahaan mampu memberikan 

pelayanan dengan baik dalam 

pengiriman barang tanpa terjadi 

kesalahan  dan  sesuai  dengan 

waktu yang telah dijanjikan. 

     

 

 

3 

Karyawan Pos Indonesia sigap 

dalam membantu dan merespons 

permintaan saya dengan cepat 

serta  memberikan  informasi 

layanan secara jelas. 

     

 

4 

Sikap dan kemampuan karyawan 

Pos Indonesia membuat saya 

merasa  aman  dan  percaya 

terhadap layanan yang diberikan 

     

 

 

5 

Pos indonesia mampu 

memahami kebutuhan saya 

sebagai pelanggan dan 

memberikan  perhatian  yang 

sesuai dengan kondisi saya 

     

 

3. Pengalaman (X2) 
 

No Pernyataan STS TS N S SS 

 

 

1 

Selama menggunakan layanan 

Pos Indonesia, lingkungan, 

tampilan, dan suasana yang saya 

rasakan mampu menciptakan 

pengalaman yang menyenangkan 

bagi panca indera saya. 

     

 

 

2 

Pengalaman saya selama 

menggunakan layanan Pos 

Indonesia memberikan perasaan 

positif secara emosional, seperti 

rasa nyaman dan senang. 
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3 

Pengalaman yang saya peroleh 

dari layanan Pos Indonesia 

mendorong saya untuk berpikir 

dan menilai kualitas layanan 

serta merek Pos Indonesia secara 

positif. 

     

 

 

4 

Pengalaman yang saya rasakan 

saat menggunakan layanan Pos 

Indonesia memengaruhi 

keputusan saya untuk kembali 

menggunakan layanan tersebut 

di masa mendatang. 

     

 

 

5 

Pengalaman saya menggunakan 

layanan Pos Indonesia membuat 

saya merasa memiliki 

keterkaitan dengan citra dan nilai 

yang dibawa oleh merek Pos 

Indonesia. 
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Lampiran 06. Data Jumlah Kuesioner 
 

No Keterangan Jumlah 

1 Kuesioner yang disebarkan 130 

2 Kuesioner yang dikembalikan 130 

3 Kuesioner tidak kembali 0 

4 Kuesioner yang digunakan dalam penelitian 130 

5 Tingkat persentase pengembalian 100% 
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Lampiran 07. Data Karakteristik Responden 
 

No Karakteristik Jumlah Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin 
 Laki- laki 54 41,5% 
 Perempuan 76 58,5% 
 Total  100% 

2 Umur 
 18-25 Tahun 27 20,8% 
 26- 30 Tahun 65 50,0% 
 > 30 Tahun 38 29,2% 
 Total  100% 

3 Pekerjaan 
 Pelajar/ Mahasiswa 14 10,8% 
 Pegawai Swasta 45 34,6% 
 Pegawai Negeri 35 26,9% 
 Wirausaha 25 19,2% 
 Ibu Rumah Tangga 9 7,0% 
 Petani 2 1,5% 
 Total  100% 

4 
Frekuensi Penggunaan 

Layanan 
 1x 48 36,9% 
 2-3x 74 56,9% 
 >3x 8 6,2% 
 Total  100% 
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Lampiran 08. Tabulasi Data Jawaban 30 Responden Kualitas Layanan (X1) 
 

No Kualitas Layanan 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total 

1 4 4 4 4 4 20 

2 5 4 5 4 5 23 

3 4 5 4 5 4 22 

4 4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 5 4 24 

6 4 4 5 4 5 22 

7 4 5 5 4 4 22 

8 5 4 5 5 4 23 

9 5 5 4 5 5 24 

10 4 5 5 5 5 24 

11 5 3 4 4 4 20 

12 5 5 5 5 5 25 

13 5 5 5 4 5 24 

14 4 4 5 4 4 21 

15 5 5 5 5 5 25 

16 5 5 5 5 4 24 

17 5 5 4 5 5 24 

18 4 4 4 4 4 20 

19 5 4 4 5 4 22 

20 4 5 5 5 5 24 

21 4 4 4 5 4 21 

22 5 4 4 5 5 23 

23 5 4 5 4 4 22 

24 5 5 4 4 5 23 

25 4 4 5 4 5 22 

26 4 5 4 4 5 22 

27 5 4 4 5 4 22 

28 4 4 4 5 4 21 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 
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Lampiran 09. Tabulasi Data Jawaban 30 Responden Pengalaman (X2) 
 

No 
Pengalaman 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total 

1 4 4 4 4 4 20 

2 5 5 4 4 5 23 

3 5 5 4 5 4 23 

4 3 4 5 3 4 19 

5 4 5 5 4 5 23 

6 4 5 5 4 4 22 

7 5 4 4 4 4 21 

8 4 4 4 4 4 20 

9 4 4 5 4 5 22 

10 4 5 4 4 5 22 

11 5 5 5 5 5 25 

12 5 4 5 5 5 24 

13 4 4 4 4 4 20 

14 5 5 5 4 4 23 

15 5 5 5 5 5 25 

16 4 4 4 4 4 20 

17 5 5 5 4 5 24 

18 4 4 4 4 4 20 

19 5 5 4 5 5 24 

20 3 4 5 4 4 20 

21 5 5 4 4 5 23 

22 5 4 5 5 4 23 

23 4 4 4 5 4 21 

24 4 5 4 5 5 23 

25 4 4 4 4 5 21 

26 4 5 5 4 5 23 

27 5 5 4 5 5 24 

28 5 5 4 4 5 23 

29 5 4 5 5 5 24 

30 4 5 3 3 2 17 
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Lampiran 10. Tabulasi Data Jawaban 30 Responden Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

No Kepuasan Pelanggan 

Y.1 Y.2 Y.3 Total 

1 5 4 4 13 

2 5 5 5 15 

3 5 5 4 14 

4 3 3 2 8 

5 4 5 5 14 

6 4 4 5 13 

7 5 5 4 14 

8 5 4 4 13 

9 5 5 5 15 

10 4 4 5 13 

11 2 4 3 9 

12 5 5 5 15 

13 4 4 5 13 

14 5 5 5 15 

15 5 5 5 15 

16 5 5 5 15 

17 5 4 5 14 

18 5 5 4 14 

19 5 5 5 15 

20 3 5 2 10 

21 5 4 4 13 

22 4 5 4 13 

23 4 4 5 13 

24 5 5 5 15 

25 4 5 5 14 

26 5 5 5 15 

27 5 5 5 15 

28 5 5 5 15 

29 5 5 5 15 

30 3 2 1 6 
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Lampiran 11. Tabulasi Data Jawaban Responden Kualitas Layanan (X1) 
 

No Kualitas Layanan 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total 

1 4 4 4 4 5 21 

2 5 4 4 4 5 22 

3 4 5 5 4 4 22 

4 4 4 5 5 4 22 

5 5 4 4 4 5 22 

6 5 5 5 5 5 25 

7 4 4 5 4 5 22 

8 5 5 4 4 5 23 

9 5 5 4 4 4 22 

10 5 4 5 5 4 23 

11 5 4 5 4 4 22 

12 5 4 5 4 4 22 

13 1 1 2 2 2 8 

14 4 5 4 5 5 23 

15 5 5 4 5 5 24 

16 5 4 5 5 4 23 

17 5 4 5 4 5 23 

18 3 3 3 3 3 7 

19 4 5 4 4 5 22 

20 4 4 5 4 5 22 

21 5 4 5 4 4 22 

22 5 5 4 5 4 23 

23 4 5 5 4 5 23 

24 5 4 5 5 5 24 

25 5 5 4 4 5 23 

26 4 4 4 4 4 20 

27 4 5 4 4 4 21 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 4 4 5 4 22 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 4 5 5 5 23 

32 4 4 5 4 4 21 

33 4 4 4 4 5 21 

34 5 5 4 5 4 23 

35 3 4 5 4 4 8 

36 5 5 4 4 5 23 

37 5 4 4 4 4 21 

38 4 4 5 4 5 22 
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39 5 4 4 4 5 22 

40 5 4 5 4 4 22 

41 4 4 5 4 5 22 

42 4 4 5 4 5 22 

43 4 4 4 2 4 18 

44 4 4 4 5 4 21 

45 4 5 5 4 5 23 

46 5 4 4 5 4 22 

47 5 4 5 4 4 22 

48 5 5 4 4 5 23 

49 5 4 4 5 5 23 

50 1 1 2 2 1 7 

51 2 2 3 1 2 10 

52 4 4 5 4 5 22 

53 5 4 4 5 4 22 

54 4 4 4 5 5 22 

55 4 4 5 4 5 22 

56 4 4 4 5 5 22 

57 5 5 4 4 4 22 

58 5 5 4 5 5 24 

59 5 5 5 4 5 24 

60 4 4 4 4 4 20 

61 5 4 5 4 4 22 

62 1 2 1 2 1 7 

63 5 5 4 5 4 23 

64 4 5 5 4 4 22 

65 5 4 4 5 4 22 

66 4 5 5 4 5 23 

67 4 5 5 4 5 23 

68 5 4 4 4 4 21 

69 5 5 4 4 5 23 

70 2 2 1 1 2 8 

71 5 4 5 4 5 23 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 4 5 4 5 23 

74 5 5 4 5 4 23 

75 5 4 4 4 5 22 

76 5 4 4 5 4 22 

77 5 5 5 5 5 25 

78 4 4 5 5 4 22 

79 4 4 5 4 4 21 

80 2 2 1 1 2 8 
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81 2 2 2 2 1 9 

82 4 5 4 4 5 22 

83 5 4 4 4 4 21 

84 5 5 5 5 5 25 

85 2 2 1 1 3 9 

86 5 5 5 4 4 23 

87 2 2 1 1 2 8 

88 5 5 5 4 5 24 

89 4 4 4 4 5 21 

90 5 4 4 4 5 22 

91 4 4 5 4 5 22 

92 4 5 4 4 5 22 

93 5 5 5 5 4 24 

94 5 4 5 4 5 23 

95 3 2 3 2 4 7 

96 5 4 4 4 4 21 

97 4 5 5 4 4 22 

98 4 4 4 5 4 21 

99 4 5 4 5 4 22 

100 5 4 4 5 4 22 

101 5 5 5 4 5 24 

102 4 5 4 4 5 22 

103 5 5 4 5 4 23 

104 4 4 4 5 4 21 

105 4 4 4 4 5 21 

106 4 4 4 4 5 21 

107 2 2 2 2 2 10 

108 4 4 4 4 4 20 

109 2 2 1 1 1 7 

110 5 5 4 4 4 22 

111 4 5 4 5 5 23 

112 5 4 5 5 5 24 

113 4 4 4 5 4 21 

114 4 4 5 4 5 22 

115 4 5 4 4 4 21 

116 5 4 4 4 5 22 

117 4 5 4 5 4 22 

118 5 5 5 5 5 25 

119 5 4 4 5 4 22 

120 4 5 5 5 5 24 

121 4 4 4 4 4 20 

122 4 4 5 4 5 22 
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123 4 4 4 4 5 21 

124 2 5 4 5 4 20 

125 5 4 5 4 4 22 

126 4 4 5 4 5 22 

127 4 4 4 4 4 20 

128 2 2 1 1 2 8 

129 1 1 2 2 1 7 

130 4 4 5 5 5 23 
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Lampiran 12. Tabulasi Data Jawaban Responden Pengalaman (X2) 
 

No 
Pengalaman 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total 

1 4 3 5 4 4 20 

2 5 4 5 5 4 23 

3 5 5 4 5 5 24 

4 4 5 5 4 4 22 

5 5 5 4 4 4 22 

6 5 5 5 5 5 25 

7 4 5 5 4 5 23 

8 4 5 4 4 5 22 

9 4 5 4 4 4 21 

10 4 5 4 4 5 22 

11 5 4 5 5 4 23 

12 5 4 5 5 4 23 

13 4 4 4 4 4 20 

14 5 5 5 4 4 23 

15 5 4 4 5 4 22 

16 4 5 5 4 5 23 

17 4 5 5 5 4 23 

18 2 3 2 2 1 10 

19 5 4 5 5 4 23 

20 4 5 5 4 5 23 

21 5 4 5 5 4 23 

22 5 4 5 4 4 22 

23 5 5 5 5 5 25 

24 4 4 5 4 5 22 

25 4 5 5 4 5 23 

26 5 4 4 4 5 22 

27 4 4 5 4 4 21 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 5 5 5 4 23 

30 4 4 5 5 4 22 

31 5 5 4 5 5 24 

32 5 4 5 5 4 23 

33 4 5 4 5 5 23 

34 4 5 5 5 5 24 

35 5 5 4 5 5 24 

36 4 5 5 4 5 23 

37 4 5 4 5 4 22 

38 5 4 5 4 5 23 
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39 5 5 4 4 4 22 

40 5 4 5 5 4 23 

41 4 5 4 5 5 23 

42 4 5 4 5 5 23 

43 4 4 4 4 4 20 

44 5 4 5 5 4 23 

45 5 4 5 4 4 22 

46 4 5 5 5 4 23 

47 4 4 5 4 5 22 

48 4 5 5 4 5 23 

49 5 4 4 5 5 23 

50 2 1 2 2 1 8 

51 1 1 1 1 1 5 

52 4 5 5 4 5 23 

53 5 4 4 4 4 21 

54 4 5 4 5 5 23 

55 5 5 4 4 5 23 

56 4 5 4 5 5 23 

57 4 5 4 5 5 23 

58 4 4 4 4 4 20 

59 5 4 4 5 4 22 

60 4 5 4 5 4 22 

61 4 5 4 5 4 22 

62 1 1 3 2 3 10 

63 4 4 4 5 4 21 

64 5 4 4 4 5 22 

65 5 4 5 5 4 23 

66 4 4 5 4 5 22 

67 4 5 4 4 4 21 

68 5 4 4 5 4 22 

69 5 5 4 5 5 24 

70 1 1 1 3 3 9 

71 4 4 5 4 5 22 

72 5 5 4 5 5 24 

73 5 4 5 4 5 23 

74 5 4 5 5 5 24 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 4 4 4 4 20 

77 4 4 4 4 4 20 

78 4 5 4 4 4 21 

79 4 5 4 4 4 21 
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80 1 1 1 1 1 5 

81 2 1 2 2 1 8 

82 5 5 4 5 5 24 

83 4 5 5 4 4 22 

84 5 5 4 5 5 24 

85 1 2 1 2 1 7 

86 5 4 5 4 5 23 

87 1 1 1 1 1 5 

88 4 4 5 4 4 21 

89 4 4 4 4 4 20 

90 5 4 5 4 4 22 

91 4 4 4 4 4 20 

92 5 4 4 5 4 22 

93 5 4 4 4 4 21 

94 4 5 4 4 5 22 

95 2 1 3 2 3 11 

96 5 4 5 4 4 22 

97 5 5 4 4 5 23 

98 5 4 5 4 5 23 

99 4 5 5 4 4 22 

100 5 4 5 4 4 22 

101 5 5 5 5 4 24 

102 5 5 5 4 4 23 

103 5 4 5 5 5 24 

104 4 4 4 4 4 20 

105 4 5 5 4 4 22 

106 5 4 5 5 4 23 

107 1 1 1 1 2 6 

108 4 4 4 4 4 20 

109 1 3 1 2 1 8 

110 5 5 5 4 4 23 

111 5 5 4 4 4 22 

112 5 4 5 4 4 22 

113 4 4 4 4 4 20 

114 4 5 5 4 5 23 

115 4 5 4 4 5 22 

116 4 5 5 4 4 22 

117 4 4 5 4 5 22 

118 5 5 4 5 5 24 

119 4 5 5 5 4 23 

120 4 5 5 5 5 24 
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121 4 4 4 4 4 20 

122 4 5 5 4 5 23 

123 4 5 5 4 5 23 

124 4 4 4 4 5 21 

125 5 4 5 5 4 23 

126 4 4 4 5 4 21 

127 4 4 4 4 4 20 

128 4 4 5 5 4 22 

129 2 1 2 2 1 8 

130 5 4 5 4 4 22 
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Lampiran 13. Tabulasi Data Jawaban Responden Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

No Kepuasan Pelanggan 

Y.1 Y.2 Y.3 Total 

1 3 4 4 11 

2 5 4 4 13 

3 5 5 4 14 

4 5 5 4 14 

5 5 4 5 14 

6 3 5 5 13 

7 4 5 5 14 

8 5 5 5 15 

9 4 4 4 12 

10 5 5 4 14 

11 5 5 5 15 

12 5 5 5 15 

13 1 2 2 5 

14 5 5 4 14 

15 5 4 5 14 

16 4 5 4 13 

17 4 5 5 14 

18 2 1 2 5 

19 4 5 4 13 

20 4 5 5 14 

21 5 5 4 14 

22 4 5 4 13 

23 5 5 5 15 

24 5 5 4 14 

25 4 5 5 14 

26 4 4 4 12 

27 4 4 5 13 

28 4 5 4 13 

29 4 5 5 14 

30 5 4 5 14 

31 4 5 5 14 

32 5 5 4 14 

33 5 5 5 15 

34 4 5 5 14 

35 1 1 2 4 

36 4 5 5 14 

37 5 4 5 14 

38 5 4 5 14 
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39 4 4 5 13 

40 5 5 5 15 

41 5 4 4 13 

42 4 5 4 13 

43 4 4 4 12 

44 4 5 5 14 

45 4 5 5 14 

46 4 5 5 14 

47 4 4 5 13 

48 4 5 5 14 

49 4 4 4 12 

50 2 1 2 5 

51 1 1 2 4 

52 4 5 5 14 

53 4 4 5 13 

54 5 4 5 14 

55 4 5 4 13 

56 5 4 5 14 

57 4 5 4 13 

58 5 5 4 14 

59 5 5 5 15 

60 4 4 5 13 

61 4 5 4 13 

62 2 1 1 4 

63 5 4 5 14 

64 4 4 4 12 

65 4 4 4 12 

66 5 4 4 13 

67 4 4 5 13 

68 5 4 4 13 

69 4 5 5 14 

70 1 1 2 4 

71 4 4 5 13 

72 5 5 5 15 

73 5 4 5 14 

74 4 5 5 14 

75 5 4 4 13 

76 4 4 4 12 

77 5 5 5 15 

78 5 5 5 15 

79 4 4 5 13 
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80 1 1 2 4 

81 2 1 2 5 

82 5 4 5 14 

83 4 4 4 12 

84 5 5 5 15 

85 2 1 1 4 

86 5 5 5 15 

87 1 1 2 4 

88 4 4 4 12 

89 4 4 5 13 

90 4 5 4 13 

91 5 4 4 13 

92 5 4 4 13 

93 5 4 4 13 

94 5 4 5 14 

95 2 1 1 4 

96 5 4 5 14 

97 5 5 4 14 

98 5 4 5 14 

99 4 5 4 13 

100 4 4 4 12 

101 5 5 4 14 

102 5 4 5 14 

103 4 5 5 14 

104 4 5 5 14 

105 4 5 4 13 

106 5 4 4 13 

107 2 1 1 4 

108 4 4 4 12 

109 1 2 1 4 

110 4 4 4 12 

111 4 5 4 13 

112 5 4 4 13 

113 4 4 5 13 

114 4 5 5 14 

115 5 4 4 13 

116 4 5 5 14 

117 5 4 5 14 

118 5 5 5 15 

119 4 5 5 14 

120 5 5 5 15 
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121 4 5 5 14 

122 4 5 4 13 

123 5 5 4 14 

124 5 4 4 13 

125 5 5 5 15 

126 4 5 5 14 

127 4 4 4 12 

128 1 1 2 4 

129 2 1 2 5 

130 5 5 4 14 
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Lampiran 14. Hasil Output SPSS Deskripsi Data 
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Lampiran 15. Hasil Output SPSS Uji Validitas Data 

 

1. Uji Validitas Kualitas Layanan 30 Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Uji Validitas Kualitas Layanan Sampel Besar 
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3. Uji Validitas Pengalaman 30 Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Uji Validitas Pengalaman Sampel Besar 
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5. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 30 Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan Sampel Besar 
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Lampiran 16. Hasil Output SPSS Uji Reliabilitas 

 

1. Uji Reliabilitas Kualitas Layanan (X1) 30 Responden 
 

 

2. Uji Reliabilitas Kualitas Layanan (X1) Sampel Besar 

 

 

 

 

 

 

3. Uji Reliabilitas Pengalaman (X2) 30 Responden 

 

 

 

 

 

 

 

4. Uji Reliabilitas Pengalaman (X2) Sampel Besar 

 

 

 

 

 

 

5. Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 30 Responden 
 

6. Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) Sampel Besar 
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Lampiran 17. Hasil Output SPSS Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov dan P-P Plot 

a. Uji Kolmogorov-Smirnov 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. P-P Plot 
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2. Uji Multokoleniaritas 

 

 

3. Uji Heteroskesdastisitas 
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Lampiran 18. Hasil Output SPSS Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 

1. Uji T (Parsial) 

 

2. Uji F (Simultan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Uji Koefisien Determinasi 
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Lampiran 19. Dokumentasi 
 

 



124 

 

RIWAYAT HIDUP 

 

 
Ida Ayu Candra Trisna Adnyani lahir di Klungkung pada tanggal 30 

Agustus 2004. Penulis merupakan anak dari pasangan Bapak Ida 

Bagus Rai dan Ibu Ida Ayu Ketut Kurnianiti. Penulis 

berkewarganegaraan Indonesia dan beragama Hindu. Penulis 

bertempat tinggal di Banjar Dinas Kebon, Desa Telagatawang, 

Kecamatan Sidemen, Kabupaten Karangasem, Provinsi Bali. 

Penulis menyelesaikan pendidikan dasar di SD Negeri 1 

Telagatawang pada tahun 2016. Selanjutnya, penulis melanjutkan pendidikan di SMP 

Negeri 1 Sidemen dan menyelesaikan pendidikan pada tahun 2019. Pada tahun yang sama, 

penulis melanjutkan pendidikan di SMA Negeri 1 Sidemen pada Program Ilmu Pengetahuan 

Sosial (IPS) dan lulus pada tahun 2022. Pada tahun 2022, penulis melanjutkan pendidikan 

ke jenjang perguruan tinggi di Universitas Pendidikan Ganesha pada Program Studi S1 

Manajemen. Selama menempuh pendidikan di Universitas Pendidikan Ganesha, penulis 

menyelesaikan tugas akhir berupa skripsi dengan judul <Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Pengalaman terhadap Kepuasan Pelanggan di Kantor Pos Indonesia Cabang 

Karangasem.= Mulai tahun 2022 sampai dengan penulisan skripsi ini, penulis masih 

terdaftar sebagai mahasiswa program studi S1 Manajemen di Universitas Pendidikan 

Ganesha. 


