
KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu Konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto. 

 

Dengan Hormat, 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini : 

 

Nama  :  NOVE TRIANG WARUWU 

NIM  :  2318289 

Jurusan  :  Manajemen 

  

Adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Nias yang sedang 

menyusun sebuah skripsi sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana 

Ekonomi dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI PT. POS INDONESIA (PERSERO) 

HILIWETO”. Oleh karena itu, mohon bantuan Bapak/Ibu untuk menjawab 

pertanyaan-pertanyaan kuesioner berikut ini. 

Kuesioner ini hanya untuk kepentingan penelitian semata dan tidak untuk 

dipublikasikan. 

Demikianlah saya ucapkan terimakasih atas kesediaan Bapak/Ibu yang telah 

bersedia meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini. 

 

Identitas Responden 

 

1. Nama : 

2. Jenis Kelamin : 

3. Umur : 

 

 

 

 

 



KUESIONER 

 

Pilihlah Salah Satu Jawaban Yang Saudara Anggap Benar Dan Berikan 

Tanda (X) 

A. Kualitas Pelayanan (Variabel X) 

1. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto memiliki ruang tunggu yang 

tertata dengan rapi. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

2. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto menyelesaikan pengiriman 

barang sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

3. Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto melakukan 

pencatatan yang akurat tentang posisi lokasi barang. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

4. Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto membantu mengatasi 

keluhan pelanggan tentang kondisi packing yang tidak sesuai. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

5. Pelanggan  mendapatkan layanan yang cepat dari karyawan PT. Pos 

Indonesia (Persero) Hiliweto. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

6. Pelanggan mempercayai karyawan PT. Pos Indonesia (Persero) 

Hiliweto. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 



7. Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto bersikap sopan kepada 

pelanggan. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

8. Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto memberikan perhatian 

pribadi kepada pelanggan dalam hal pengiriman atau pengantaran 

barang. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

9. Pelanggan mendapatkan rasa aman saat bertransaksi dengan karyawan 

PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

10. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto menjadikan kepuasan pelanggan 

sebagai prioritas utama 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



B. Kepuasan Konsumen (Variabel Y) 

1. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto memenuhi kebutuhan pelanggan 

dengan janji dan pelayanan yang baik. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

2. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto terbukti memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang ditawarkan dan diharapkan oleh pelanggan. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

3. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto tidak bertanggungjawab apabila 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapan pelanggan. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

4. Pelanggan sangat puas dengan pelayanan di PT. Pos Indonesia 

(Persero) Hiliweto dibandingkan dengan jasa pengiriman 

barang/paket di tempat lain. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

5. Kecepatan pengiriman di PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto lebih 

cepat dan efesien daripada ekspedisi jasa pengiriman lain. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

6. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto lebih mengutamakan pelayanan 

prima dan informasi yang diberikan sesuai dengan kesepakatan waktu 

pengiriman barang. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

 

 

 



7. Saya tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Pos 

Indonesia (Persero) Hiliweto. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

8. Selama berlangganan dengan PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto 

saya tidak pernah kecewa dengan pelayanan yang diberikan. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

9. Saya pernah merasa kecewa dengan pengiriman barang yang tidak 

tepat waktu di PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 

10. PT. Pos Indonesia (Persero) Hiliweto selalu bertanggungjawab 

dengan apa yang dijanjikan pada pelanggan sehingga pelanggan tidak 

pernah kecewa dengan jasa yang digunakan. 

a. Sangat setuju c. Tidak setuju 

b. Setuju d. Sangat tidak setuju 
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