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Kepada
Yth.Bapak /Ibu /Sdr /i
D1 tempat

Assalamualatkum Wr. Wb

Dalam rangka penyusunan skripsi dengan judut ~ Analisis Kepuasan Konsumen
Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PT Pos Indonesia Cabang Kebumen™, saya sangat
mengharapkan kesediaan dan bantuan Bpk/Tbu /Sdr/i untuk mengisi angket /kuesioner
ini. Tujuan pengisian kuestoner ini adalab semata-mata untuk mengetahui kuahtas
pelayanan PT Pos Indonesia Cabang Kebumen dan yang berdampak pada kepuasan anda
tanpa tendens: apapun. Selain itu kerahasian jawaban anda akan terjamin.

Atas kesediaannya dan bantuannya dalam pengisian angket /kuesioner ini saya

ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb.

Peneliti

Prima Sar Puspitaningsih




PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER
1. Kuesioner /Angket ini terdin dari 6 lembar yang terdiri dart lembar pertama
pengantar lembar kedua petunjuk pengisian Lkuesioner dan identitas
responden. lembar ketiga dan keempat daftar pertanyaan tentang kinerja dan
lembar kelima dan keenam berisi daftar pertanyaan tentang kepentingan.
2. Pertanyaan dalam kuesioner antara lembar kinerja dan lembar kepentingan adalah
sama namun mempunyai tujuan yang berbeda.
3. Pilihlah altcnatif jawaban yang menurut anda tepat dengan menyilang { X ) salah
satu alternatif pilihan secara objektif sesuai dengan yang Saudara rasakan.
Identitas Responden
Nama ( jika berkenan )
Jems kelamin
o laki-laki
a Perempuan
Usia
o <-25tahun
o 25- 40 tahun
o 40— 55 tahun
a 55 tahun lebih
Pekerjaan

Pelajar/ Mahasiswa

o o

Pegawai Negeri /ABRI

Pegawai Swasta

O

Wiraswasta

u

o Lam-lain
Pendidikan

a SD

0 SMP/ Sederajat

a SMA /Sederjat

O Sarjana




JESIONER ANALISIS TINGKAT KINERJA
rikan tanda silang pada kolom yang telah disediakan

terangan
» =Sangat Baik KB = Kurang Balk
: Baik 16 = Tidak Baik
i = Cukup Baik
KINERJA
A
) PERTANYAAN SB| B [CBIKB[TB
RELIABILITY

Pelayanan dimulai secepatnya ketika kensumeien datang

Petugas menyelesaikan transaksi /pekerjaan dengan cepat

1
2
3|Pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang dijanjikan
4

Petugas jarang membuat kesalahan ketika memberikan
peiayanan pada Konsumen

(%]

Kemudahan dalam melakukan transaksi!kegiatan perposan

RESPONSIVENESS

Konsumen hdak memerlukan waktu yang lama untuk memperoleh
pelayanan

it

Kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam menghadapi
masalah yang timbul

e

Kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan yang
disampaikan cleh konsumen

-

Petugas mampu memberikan pelayanan yang diinginkan konsumen

=1

Petugas selalu siap memberikan bantuan kepada konsumen yang
mengalami masalah

ASSURANCE

Konsumen merasa aman menggunakan jasa pos untuk melakukan
pengiriman surat-menyurai dan paket

PT Pos mampu membenkan jaminan atas pelayanan yang diberikan

APT Pos bertanggungjawab atas pelayanan yang diberikan

{[Pelugas mampu menjawab setiap pertanyaan kensumen dengan
jelas dan meyakinkan

Ketepatan waktu dalam pengiriman sural dan paket

EMPATY

PT Pos selaiu memberikan informast terbaru tentang produk dan
pelayanannya secara luas kepada masyarakat

(R

Petugas memberikan perhatian khusus pada setiap konsumer

A

Petugas selalu mendengarkan baik-baik ketika konsumen meminta
pelayanan dan menyampaikan keluhan

—

Pelayanan diberikan pada semua konsumen tanpa memandang
status sosiainya dan lain- lain

s

Petugas selalu berkata sopan dan raman




TANGIBLE

SB

CB

KB

TB'

Kebersihan kerapian dan kenyamanan ruangan

Pelugas selalu berpakaian bersih dan rapi

1

2

3|Ruang tunggu anirian yang nyaman
4|Tempal parkir yang luas dan aman

5

Kotak surat yang tersebar diberbagai tempat




JESIONER ANALISIS TINGKAT KEPENTINGAN
rikan tanda silang pada kolom yang telah disediakan

terangan
* =Sangat Penting KP = Kurang Penting
= Penting TP = Tidak Penting
' = Cukup Penting
KEPENTINGAN
) B
PERTANYAAN SP| P [CP{KP[TP
RELIABILITY

Nt - At N

Pelayanan dimulai secepatnya ketika konsume: en datang

Petugas menyelesaikan transaksi /pekerjaan dengan cepat

Pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang dijanjikan

Petugas jarang membuat kesalahan ketika memberikan
pelayanan pada konsumen

Kemudahan dalam melakukan transaksi/kegiatan perposan

RESPONSIVENESS

Konsumen tidak memerlukan waktu yang lama untuk memperoleh
pelayanan

| Kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam menghadapi

masatah yang limbui

Kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan yang
disampaikan oleh konsumen

{Petugas mampu memberikan pelayanan yang diinginkan konsumen

1Petugas selalu siap memberikan bantuan kepada konsumen yang

mengalami masalah

ASSURANCE

konsumen rerasa aman menggunakan jJasa pos untuk melakukan
pengiriman surat-menyurat dan paket

PT Pos mampu memberikan jaminan atas pelayanan yang diberikan

PT Pas bertanggungjawab atas pelayanan yang diberikan

Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen dengan
jelas dan meyakinkan

Ketepatan wakiu dalam pengiriman surat dan paket

EMPATY

PT Pos selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan
pelayanannya secara luas kepada masyarakat

Petugas memberikan perhatian khusus pada setiap konsumer

Petugas selalu mendengarkan baik-baik ketika konsumen meminta
pelayanan dan menyampaikan keluhan

Pelayanan diberikan pada semua konsumen ianpa memandang
status sosialnya dan fain- lain

Petugas selaiu berkata sopan dan ramah




TANGIBLE

SP

cP

KP

TP

Kebersihan kerapian dan kenyamanan ruangan

Petugas selalu berpakaian bersih dan rapi

Ruang tunggu antrian yang nyaman

Tempat parkir yang luas dan aman

P

Kotak surat yang tersebar dibert agai tempat




Data Identitas Responden

Responden Kelamin Umur Pekerjaan Pendidikan
1 Wanita > 55 tahun PNS / ABRI Sarjana
2 Pria 25 - 40 tahun Lain - lain Sarjana
3 Pria > 55 tahun Lain - lain SLTA
4 Pria < 251ahun Pelajar/ Mhs SLTA
5 Wanita 25 - 40 tahun Lain - lain SLTA
B Wanita < 25 tahun Pelajar/ Mhs Sarjana
7 Pria < 25 tahun Lain - lain SLTA
8 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTP
9 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs Sarjana
10 Wanita 25 - 40 tahun Lain - lain Sarjana
11 Pria 25 -40tahun | Peg Swasta Sarjana
12 Wanita 25-40tahun | PNS/ABRI Sarjana

13 Wanita 40 - 55tahun | PNS/ABRI Sarjana
14 Pria 25 - 40tahun | PNS/ABRI Sarjana
15 Pria 40 - 55tahun | PNS / ABRI Sarjana
18 Prisi 40 -55tahun | PNS/ABRI SLTA
17 Wanita 25 - 40 tahun | Pelajarf Mhs Sarjana
18 Pria 40 - 535 tahun | PNS / ABR| SLTA
19 Fria 25 - 40 tahun PNS / ABR| Sarjana
20 Pria 40 - 55 tahun | PNS /ABRI SLTA
21 Wanita 40 - 55 tahun | PNS / ABRI SLTA
22 Pria < 25 tahun Lain - lain SLTA
23 Pria 25 - 40 tahun Lain - lain SLTA
24 Wanita < 25 tahun Pelajar/ Mhs Sarjana
25 Pria 25 - 40 tahun_| Peg Swasta Sarjana
28 Wanita < 25 tahun Pelajari Mhs Sarjana
27 Wanita 40 -85tahun | PNS / ABR| SLTA
28 Wanita 25 -40 tabun | PNS/ABRI SLTA
29 Wanita 25-40tahun | PNS / ABRI SLTA
30 Wanita 40 - 55 tahun | PNS / ABRI SLTP
Y Pria 40 - 55 tahun | Wiraswasta Sarjana
32 Pria 40 - 55 tahun | PNS / ABRI Sarnana
33 Wanita 40 - 55 tahun | PNS / ABRI SLTA
34 Wanita 40 - 55 tahun | PNS / ABRI Sarjana
35 Pra 25 - 40 tahun PNS / ABRI Sanana
36 Wanita 40 - 55 tahun | PNS 7 ABRI Sarjana
37 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
38 Pria < 25 tahun Pelgjar/ ihs SLTA
39 Wanita < 25 tahun Pelajar/ Nhs Sarjana
40 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
41 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
42 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
43 Pria < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
44 Wanita < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
45 Wanita < 25 tahun Pelajar/ Mhs SLTA
46 Wanita 40 - 55 tahun [ Wiraswasta SLTA




47 Wanita 40 - 55tahun [ PNS / ABRI Sarana
48 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
49 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
50 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
51 Wanita < 25 tahun Pelajar  Mhs SLTA
52 Wanita < 25 tahun Pelajar { Mhs Sarjana
53 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
54 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
55 Pria 25 - 40tahun | Peg Swasta Sarjana
58 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
57 Pria < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
58 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
59 Pria < 25 tahun Petajar / Mhs SLTP
G0 Wanita < 25 tahun Peiagjar / Mhs Sarjana
61 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
62 Wanita < 25 tahun Pelajar { Mhs Sarjana
53 Pria < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
64 Wanita 25 - 40 tahun Lain - lain Sarjana
65 Wanita 25 - 40 tahun [ Peg Swasta SLTA
66 Pria 25 -40tahun | Wiraswasta SLTA
67 Pria 25-40tahun | Wiraswasta SLTA
68 Wanita < 25 tahun Pelajar f Mhs Sarjana
B89 Pria < 25 tabun Pelajar / Mhs Sarjana
70 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTP
71 Wanita 25-40 tahun | Wiraswasta SLTA
72 Pria < 25 tahun Peiajar / Mhs Sarjana
73 Pria < 25 tahun Pelajar { Mhs SLTA
74 Pria < 25 tahun Pelgjar / Mhs Sarjana
75 Pria 25-40 tahun { Wiraswasta Sarjana
76 Pria < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
77 Pria < 25 tahun Pelajar f Mhs SLTA
78 Pria 25 -40 tahun | Wiraswasta SLTA
79 Pria 25 - 40 tahun Lain - lain SLTA
80 Pria < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
81 Pria < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
82 Pna 25 - 40 tahun Lain - lain SLTA
83 Wanita 25-40tahun | Peg Swasta Sarjana
84 Wanita > 55 tahun Lain - lain SLTA
85 Pria 25-40tahun | Peg Swasta Sarjana
86 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs SLTA
87 Pria 25-40tzhun | PNS !/ ABRI SLTA
88 YWaniia 25-40 tahun | PNS/ ABRI Sarjana
89 Pria 25-40tshun | PNS/ABRI Sarjana
90 Wanita 25-40tahun | PNS / ABRI Sarjana
2 Wanita < 25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
g2 Pria > 55 tahun Lain - lain SLTA
93 Wanita > 55 tahun Lain - lain SLTA




94 Wanita >~ 55 tahun Lain - lain SLTA

95 Pria > 55 tahun Lain - lain SLTP

56 Pria > 55 tahun Lain - lain Sariana
97 Wanita < 25 tahun Pelajar | Mhs Sarjana
98 Wanita < 25 tahun Pelajar  Mhs Sarjana
99 Pria |1 <25 tahun Pelajar / Mhs Sarjana
100 Pria 25 - 40 tahun | Peg Swasta Sarjana.
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Penilaian Bobot Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja Variabel Responsiveness
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Bobot Penilaian Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan Variabel Assurance
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Bobot Peniaian Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja Variabel Empaty
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