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DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i Responden, 

Perkenalkan, saya Afrizal Taufiq Wicaksono mahasiswa Universitas 17 

Agustus 1945 Surabaya yang sedang melaksanakan penelitian dengan judul 

"Pengaruh Service Quality dan Customer Trust terhadap Kepuasan 

Pengguna Jasa di PT Jasa Raharja Kantor Wilayah Utama Jawa Timur". 

Kuesioner ini bertujuan untuk memperoleh data penelitian yang akan 

digunakan semata-mata untuk kepentingan akademik. Seluruh jawaban yang 

diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan tidak akan digunakan untuk tujuan 

selain penelitian. 

Mohon Bapak/Ibu/Saudara/i memberikan jawaban yang sesuai dengan 

pengalaman dan kondisi yang sebenarnya selama menerima pelayanan dari PT 

Jasa Raharja. 

Petunjuk Pengisian: 

Berikan tanda (✓) pada salah satu pilihan jawaban yang paling sesuai dengan 

pendapat Anda. 

Skala Penilaian: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Atas kesediaan dan partisipasinya, saya mengucapkan terima kasih. 

 

A. Variabel Servie Quality (X1) 

• Indikator Tangible (Bukti Fisik) 

1. Fasilitas pelayanan PT Jasa Raharja terlihat bersih dan tertata 

dengan baik. 

2. Ruang pelayanan PT Jasa Raharja memberikan kenyamanan bagi 

pengguna jasa. 

3. Peralatan dan sarana pelayanan yang digunakan PT Jasa Raharja 

terlihat modern dan memadai. 

4. Penampilan petugas PT Jasa Raharja terlihat rapi dan professional. 

• Indikator Reliability (Kendalan) 
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5. PT Jasa Raharja memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur 

yang telah ditetapkan. 

6. Petugas PT Jasa Raharja mampu memberikan pelayanan secara 

tepat dan akurat. 

7. Informasi yang diberikan petugas PT Jasa Raharja dapat dipercaya. 

8. PT Jasa Raharja mamu menyelesaikan pelayanan sesuai waktu 

yang dijanjikan. 

• Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) 

9. Petugas PT Jasa Raharja cepat merespons kebutuhan pengguna 

jasa. 

10. Petugas PT Jasa Raharja bersedia membantu ketika pengguna jasa 

mengalami kesulitan. 

11. Keluhan atau pertanyaan pengguna jasa ditanggapi dengan cepat 

oleh petugas. 

12. Proses pelayanan dilakukan dengan sigap dan tidak berbelit-belit. 

• Indikator Assurance (Jaminan) 

13. Petugas PT Jasa Raharja memiliki pengetahuan yang baik 

mengenai pelayanan yang diberikan. 

14. Saya merasa aman saat menerima pelayanan dari PT Jasa Raharja. 

15. Petugas PT Jasa Raharja memberikan pelayanan secara sopan dan 

professional. 

16. PT Jasa Raharja memberikan kepastian terkait proses pelayanan 

yang diterima pengguna jasa. 

• Indikator Empathy 

17. Petugas PT Jasa Raharja memberikan perhatian terhadap 

kebutuhan pengguna jasa. 

18. Petugas PT Jasa Raharja melayani pengguna jasa dengan ramah. 

19. Petugas PT Jasa Raharja memahami permasalahan yang dihadapi 

pengguna jasa. 

20. PT Jasa Raharja memberikan pelayanan tanpa membedakan 

pengguna jasa. 

 

B. Variabel Customer Trust 

• Indikator Ability 

21. PT Jasa Raharja memiliki kemampuan yang baik dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 
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22. PT Jasa Raharja mampu menyelesaikan proses pelayanan sesuai 

kebutuhan pengguna jasa. 

23. Saya percaya bahwa PT Jasa Raharja memiliki kompetensi dalam 

menjalankan tugasnya. 

• Indikator Integrity 

24. PT Jasa Raharja memberikan informasi pelayanan secara jujur dan 

transparan. 

25. PT Jasa Raharja menjalankan pelayanan sesuai dengan aturan yang 

berlaku. 

26. Saya percaya bahwa PT Jasa Raharja menjaga komitmennya 

kepada masyarakat. 

 

• Indikator Benevolence  

27. PT Jasa Raharja menunjukkan kepedulian terhadap kebutuhan 

pengguna jasa.  

28. PT Jasa Raharja berupaya memberikan pelayanan yang terbaik 

bagi masyarakat. 

29. Saya merasa kepentingan pengguna jasa menjadi perhatian PT Jasa 

Raharja. 

• Indikator Willingness to Depend 

30. Saya percaya untuk menggunakan layanan PT Jasa Raharja ketika 

membutuhkan. 

31. Saya merasa yakin terhadap pelayanan yang diberikan PT Jasa 

Raharja 

32. Saya bersedia mengandalkan PT Jasa Raharja dalam pelayanan 

santunan kecelakaan. 

 

C. Variabel Kepuasan Pengguna Jasa (Y) 

• Indikator Kesesuaian Harapan 

33. Pelayanan yang saya terima sesuai dengan harapan saya. 

34. PT Jasa Raharja mampu memenuhi kebutuhan pelayanan yang 

saya harapkan. 

35. Pelayanan yang diberikan PT Jasa Raharja sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

• Indikator Kepuasan terhadap Pelayanan 
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36. Saya merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan PT Jasa 

Raharja. 

37. Saya merasa puas terhadap sikap dan keramahan petugas PT Jasa 

Raharja. 

38. Saya merasa puas terhadap proses pelayanan yang diberikan PT 

Jasa Raharja. 

• Indikator Minat Menggunakan Kembali 

39. Saya bersedia menggunakan kembali layanan PT Jasa Raharja 

apabila diperlukan. 

40. Saya akan tetap memilih layanan PT Jasa Raharja di masa 

mendatang. 

41. Saya memiliki pengalaman positif yang mendorong saya untuk 

menggunakan kembali layanan PT Jasa Raharja 

• Indikator Kesediaan Merekomendasikan 

42. Saya bersedia merekomendasikan layanan PT Jasa Raharja kepada 

orang lain. 

43. Saya akan menceritakan pengalaman positif saya kepada orang 

lain. 

44. Saya bersedia memberikan saran kepada orang lain untuk 

menggunakan layanan PT Jasa Raharja apabila diperlukan. 
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Lampiran 3. Dokumentasi Penelitian  
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Lampiran 4. Hasil Uji SPSS 

 

Tabel 1. Hasil Uji Linearits Service Quality 

 
 

Tabel 2. Hasil Uji Linearitas Customer Trust 

 
 

Tabel 3. Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Test 
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Gambar 1. Hasil Uji Histogram 

 
Gambar 2. Hasil Uji P-Plot 
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Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 

 
Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 
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Tabel 6. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 
Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
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Lampiran 5. Lembar Bimbingan 
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Lampiran 6. Hasil Uji Turnitin 
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Lampiran 7. Lembar Revisi Penguji 1 
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Lampiran 8. Lembar Revisi Penguji 2 
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Lampiran 9. Lembar Revisi Penguji 3 

 



112 
 

 

Lampiran 10. Surat Keterangan Bebas Keuangan 

 


