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LAMPIRAN 1 Kuisoner Penelitian 

 Bapak/ibu/sdr/i yang terhormat, saya mahasiswa Univeristas Medan Ares 
melaksanakn penelitian mengenai “ Analisis Kepuasan Pengguna Jasa 
Transportasi Kereta Api Dalam Proses Distribusi Crude Palm Oil di Sumatera 
Utara “. Saya mohon kesedian bapak/ibu/sdr/i untuk mengisi kuisoner penelitian 
ini. Partisipasi dari bapak/ibu/sdr/i sangat berharga sebagai bahan masukan untuk 
proses pengambilan kuisoner dalam penelitian ini. Atas bantuan dan perhatiannya 
saya ucapakan terima kasih. 

Medan, 27 Juli 2016 

No kuisoner Lokasi 

  

 

Nama Perusahaan    :   : 

Nama pengisi kuisoner   

 

Petunjuk pengisian kuisoner 

Berilah tanda (√) pada salah satu kolom yang tersedia sesuai dengan pendapat 
anda. 

Keterangan :  

5 = Sangat setuju    

4 = Setuju 

3 = Cukup setuju    

2 = Tidak Setuju 

1 = Sangat Tidak Setuju 
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Kuisoner  Penelitian  

Analisis Kepuasan Pengguna  Jasa Transportasi 

Kereta Api Dalam Proses Distribusi CPO di Sumatera Utara 

 

A. KEHANDALAN 
NO PERTANYAAN 5 4 3 2 1 

1 Pelayanan yang ramah serta selalu siap 
menolong 

     

2 Jam kerja yang tepat waktu      
3 perlakuan terhadap pengguna jasa tidak 

diskriminatif atau dibeda-bedakan 
     

4 Pelayan yang cepat dan tepat      
B. KETANGGAPAN 
NO PERTANYAAN 5 4 3 2 1 

1 Kemampuan perusahaan untuk selalu 
tanggap terhadap masalah yang timbul 

     

2 Kemampuan perusahaan untuk selalu 
tanggap terhadap keluhan dari pengguna 
jasa  

     

3 Cepat merespon pengguna jasa yang 
memberi tanggal 

     

4 Karyawan memberi informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti oleh pengguna 
jasa 

     

C. JAMINAN 
NO PERTANYAAN 5 4 3 2 1 

1 Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan terhdap pelanggan 

     

2 Karyawan mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan 

     

3 Pengetahuan dan kecakapan karyawan      

4 Melakukan komunikasi yang efektif 
dengan pengguna jasa 
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D. EMPATI 
NO PERTANYAAN 5 4 3 2 1 

1 Karyawan dapat memahami kebutuhan 
spesifik pengguna jasa 

     

2 Karyawan memberikan perhatian secara 
individu kepada pengguna jasa 

     

3 Karyawan mudah dihubungi pengguna jasa 
dan mengutamakan kepentingan pengguna 
jasa 

     

4 Bertanggung jawab terhadap keamanan 
dan kenyamanan pengguna jasa  

     

E. BUKTI FISIK 
NO PERTANYAAN 5 4 3 2 1 

1 Penampilan karyawan yang rapi dan 
profesional 

     

2 Peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern 

     

3 Kebersihan dan kerapihan lingkungan 
stasiun 

     

4 Penataan fasilitas dan peralatan stasiun 
yang baik 

     

F.  KEPUASAN PELANGGAN 
NO PERTANYAAN 5 4 3 2 1 

1 Menurut kami selama ini PT. Kereta Api 
Indonesia Divre 1 Sumatera Utara 
memberikan pelayanan jasa yang 
memuaskan sesuai dengan yang 
diharapkan 

     

2 Menurut kami keramahan karyawan PT. 
Kereta Api Indonesia Divre 1 Sumatera 
Utara 

     

3 Kecepatan dan kecekatan karyawan dalam 
melayani jasa memberikan kepuasan bagi 
pengguna jasa 

     

4 Secara keseluruhan kami menilai bahwa 
PT. Kereta Api Indonesia Divre 1 
Sumatera Utara memliki citra yang positif  
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Lampiran 2. Tabel Case Prcossing Summary 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah SPSS 

Case Processing Summary 

  
N 

Marginal 
Percentage 

Kepuasan cukup setuju 2 40.0% 

Setuju 2 40.0% 

sangat 
setuju 

1 20.0% 

Kehandalan cukup setuju 2 40.0% 

Setuju 2 40.0% 

sangat 
setuju 

1 20.0% 

Ketanggapa
n 

cukup setuju 2 40.0% 

Setuju 2 40.0% 

sangat 
setuju 

1 20.0% 

Jaminan cukup setuju 2 40.0% 

Setuju 2 40.0% 

sangat 
setuju 

1 20.0% 

Empati tidak setuju 1 20.0% 

cukup setuju 2 40.0% 

Setuju 2 40.0% 

Bukti Fisik tidak setuju 1 20.0% 

cukup setuju 2 40.0% 

Setuju 2 40.0% 

Valid 5 100.0% 

Missing 0  

Total 5  
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Lampiran 3. Analisis Kepuasan Pengguna Jasa Transportasi Kereta Api Dalam 

Proses Distribusi CPO Di Sumatera Utara 

V. BEBAS V. TERIKAT  DIMENSI 
PENGUKURAN 

DATA 
SS S CS TS STS 

KEPUASAN 
(Y) 

KEHANDALAN 
(X1) 

1. 
 Pelayanan yang ramah serta 
selalu siap menolong 

1  4  -  -  -  
Data 

Ordinal 

2.  Jam kerja yang tepat waktu -  2  3  -  -  
Data 

Ordinal 

3. 

 Perlakuan terhadap 
pengguna jasa tidak 
diskriminatif atau dibeda-
bedakan 

 3  2  -  -  - 
Data 

Ordinal 

4. 
 Pelayanan yang cepat dan 
tepat 

 - -  5  -  -  
Data 

Ordinal 

KETANGGAPAN 
(X2) 

1. 

Kemampuan perusahaan 
untuk selalun tanggap 
terhadap masalah  yang 
timbul 

 1 4  -  -  -  
Data 

Ordinal 

2. 

Kemampuan perusahaan 
untuk selalu tanggap 
terhadap keluhan dari 
pengguna jasa  

 - 5  -  -  -  

Data 
Ordinal 

3. 
 Cepat merespon  pengguna 
jasa yang  memberi tanggal 

 -  5  -  -  - 
Data 

Ordinal 

4. 

 Karyawan  memberi 
informasi yang  jelas dan 
mudah di mengerti oleh 
pengguna jasa 

 - 5  -  -  -  

Data 
Ordinal 

Jaminan  (X3) 

1. 
Karyawan mampu  
menanamkan  kepercayaan  
terhadap  pengguna  jasa  

 1 4  -  -  -  

Data 

Ordinal 

2. 
 Karyawan  mampu  
menjawab  setiap  
pertanyaan  pengguna  jasa 

 1  4  -  -  - 

Data 

Ordinal 

3. 
 Pengetahuan  dan  
kecakapan  karyawan 

 - 5  -  -  -  

Data 

Ordinal 

4. 
 Melakukan  komunikasi  
yang efektif  dengan  
pengguna jasa  

 -  -  -  -  - 

Data 

Ordinal 

Emapati  (X4) 

1. 
Karyawan dapat memahami 
kebutuhan spesifik 
pengguna jasa  

 - 5  -  -  -  
Data 

Ordinal 

2. 
 Karyawan  memberikan  
perhatian  secara indvidu  
pengguna jasa 

 -  5 -  -   - 

Data 

Ordinal 

3. 

 Karyawan  mudah di 
hubungi pengguna jasa  dan 
mengutamakan  kepercayaan  
pengguna jasa 

 -  5 -  -  -  

Data 

Ordinal 

4. 
 Bertabggung jawab  
terhadap  keamanan  dan  
kenyamanan  pengguna  jasa 

 1  4  -  -  - 

Data 

Ordinal 
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Bukti Fisik  (X5) 

1. 
Penampilan  karyawan yang 
rapi dan profesional  

 1 4  -  -  -  

Data 

Ordinal 

2. 
 Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang  modern 

 1  - 4  -  -  

Data 

Ordinal 

3. 
 Kebersihan dan  kerapihan 
lingkungan stasiun 

 -  5  -  -  - 

Data 

Ordinal 

4. 
 Penataan fasilitas dan  
peralatan stasiun yang baik 

 1 4  -  -  -  

Data 

Ordinal 
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