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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PT JASCO LOGISTICS 

SEMARANG 

Berikut adalah kuesioner yang berkaitan dengan penelitian tentang pengaruh 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT Jasco 

Logistics Semarang. Oleh kerena itu, diharapkan pada kesempatan di sela-sela 

kesibukan anda, dimohon untuk ketersediaan anda untuk dapat mengisi kuesioner 

berikut ini. Terima kasih atas kesediaan dan partisipasi anda untuk mengisi 

kuesioner yang ada, saya mengucapkan terima kasih 

A. Identitas Responden 

Nama   : 

Usia   : 

Pendidikan Terakhir : 

Jenis Kelamin  : Laki-laki/Perempuan 

 

B. Petunjuk Umum 

Pilihlah salah satu dari alternatif yang disediakan dengan cara mencentang pada 

kolom yang disediakan. Dengan ketentuan sebagai berikut: 

Sangat Tidak Setuju (STS) = Skor 1 

Tidak Setuju (TS)   = Skor 2 

Ragu-Ragu (RR)   = Skor 3 

Setuju (R)    = Skor 4 

Sangat Setuju (SS)  = Skor 5 
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A. KUALITAS PELAYANAN 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

1 
Perusahaan selalu memberikan layanan 

sesuai dengan yang dijanjikan 

     

2 
Perusahaan memberikan informasi layanan 

secara jelas dan tepat sejak awal 

     

3 
Perusahaan memberikan informasi terbaru 

kepada pelanggan secara proaktif 

     

4 
Perusahaan sigap dalam memberikan solusi 

ketika terjadi kendala pelayanan 

     

5 
Perusahaan mampu memberikan rasa percaya 

kepada pelanggan melalui pelayanannya 

     

6 
Perusahaan menjamin keamanan data dan 

informasi pelanggan dengan baik 

     

7 
Perusahaan menunjukkan kepedulian 

terhadap kenyamanan pelanggan 

     

8 

Perusahaan berusaha memahami masalah 

yang ada dan memberikan solusi yang sesuai 

dengan kondisi permasalahan yang terjadi 

     

9 

Fasilitas yang tersedia di kantor seperti ruang 

tunggu, ruang meeting, dan pendingin 

ruangan mendukung kenyamanan klien saat 

berkunjung 

     

10 

Kualitas pelayanan perusahaan sangat 

ditentukan oleh kesiapan dan kondisi armada 

pengangkutan yang digunakan 

     

 

B. KEPUASAN PELANGGAN 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

1 
Perusahaan memberikan kualitas pengiriman 

yang baik, cepat, dan tidak rusak 

     

2 
Perusahaan memilih kontainer yang layak 

dengan jenis barang yang dikirim oleh klien 

     

3 

Perusahaan memberikan pelayanan yang 

cepat dan efisien dalam menangani berbagai 

pengiriman muatan 

     

4 

Layanan pelanggan perusahaan selalu 

responsif terhadap pertanyaan atau 

permintaan klien 
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5 

Proses pengiriman muatan melalui 

perusahaan ekspedisi selalu tepat waktu 

sesuai dengan janji yang diberikan 

     

6 
Perusahaan selalu memberikan pelayanan 

yang ramah dan profesional 

     

7 

Perusahaan tidak mengenakan biaya 

tersembunyi atau tambahan yang tidak 

dijelaskan sebelumnya 

     

8 

Perusahaan memberikan pilihan harga yang 

fleksibel sesuai dengan jenis layanan yang 

saya pilih 

     

9 

Klien dapat dengan mudah mendapatkan 

informasi terkait biaya dan waktu pengiriman 

tanpa kesulitan 

     

10 

Perusahaan memberikan kemudahan dalam 

memilih jenis layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan pengiriman klien 

     

 

C. LOYALITAS PELANGGAN 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

1 

Pelanggan merasa puas dengan pengiriman 

barang melalui perusahaan biasanya tetap 

memilih untuk kebutuhan pengiriman 

berikutnya 

     

2 

Kepuasan pelanggan berperan penting dalam 

membangun hubungan jangka panjang dan 

loyalitas pelanggan terhadap perusahaan 

     

3 

Pelanggan yang merasa terlibat secara 

emosional dengan perusahaan menunjukkan 

tingkat loyalitas yang lebih tinggi dan lebih 

sabar dalam menghadapi masalah 

     

4 

Pelanggan memiliki hubungan emosional 

dengan perusahaan, sehingga 

merekomendasikan perusahaan kepada orang 

lain tanpa diminta 

     

5 

Pelanggan yang memiliki kepercayaan pada 

perusahaan cenderung terus memilih layanan 

dari perusahaan Jasco Logistics 

     

6 
Pelanggan percaya bahwa perusahaan 

mampu menjaga keamanan barang 

     

7 

Pelanggan yang merasa bahwa proses 

pengiriman barang melalui perusahaan 

mudah dilakukan cenderung lebih loyal 
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8 

Kemudahan pelanggan dalam menghubungi 

perusahaan apabila terjadi kendala 

berkontribusi pada loyalitas pelanggan dalam 

jangka panjang 

     

9 

Pelanggan yang merasa puas dengan 

pengalaman mereka selama pengiriman 

barang lebih cenderung menjadi pelanggan 

tetap 

     

10 

Pengalaman pengiriman yang berjalan 

dengan baik cenderung lebih membuat 

pelanggan memahami ketika terjadi masalah 

kecil dan tetap setia 

     

 

Lampiran 2 Diseminasi Penyataan 

A. KUALITAS PELAYANAN 

Pernyataan 
Skala Penilaian 

Total 
STS TS RR S SS 

Perusahaan selalu memberikan layanan sesuai dengan yang dijanjikan 

X1.1 
0 0 0 31 4 35 

0% 0% 0% 88,6% 11,4% 100,0% 

Perusahaan memberikan informasi layanan secara jelas dan tepat sejak awal 

X1.2 
0 0 0 30 5 35 

0% 0% 0% 85,7% 14,3% 100,0% 

Perusahaan memberikan informasi terbaru kepada pelanggan secara 

proaktif 

X1.3 
0 0 0 22 13 35 

0% 0% 0% 62,9% 37,1% 100,0% 

Perusahaan sigap dalam memberikan solusi ketika terjadi kendala pelayanan 

X1.4 
0 1 0 19 15 35 

0% 2,9% 0% 54,3% 42,9% 100,0% 

Perusahaan mampu memberikan rasa percaya kepada pelanggan melalui 

pelayanannya 

X1.5 
0 0 0 14 21 35 

0% 0% 0% 40,0% 60,0% 100,0% 

Perusahaan menjamin keamanan data dan informasi pelanggan dengan baik 

X1.6 
0 0 1 10 24 35 

0% 0% 2,9% 29,6% 68,6% 100,0% 

Perusahaan menunjukkan kepedulian terhadap kenyamanan pelanggan 

X1.7 
0 0 0 12 23 35 

0% 0% 0% 34,3% 65,7% 100,0% 

Perusahaan berusaha memahami masalah yang ada dan memberikan solusi 

yang sesuai dengan kondisi permasalahan yang terjadi 

X1.8 
0 0 0 15 20 35 

0% 0% 0% 42,9% 57,1% 100,0% 

Fasilitas yang tersedia di kantor seperti ruang tunggu, ruang meeting, dan 

pendingin ruangan mendukung kenyamanan klien saat berkunjung 

X1.9 
1 0 0 21 13 35 

2,9% 0% 0% 60% 37,1% 100,0% 
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Kualitas pelayanan perusahaan sangat ditentukan oleh kesiapan dan kondisi 

armada pengangkutan yang digunakan 

X1.10 
0 0 0 24 11 35 

0% 0% 0% 68,6% 31,4% 100,0% 

 

 

B. KUALITAS PELAYANAN 

Pernyataan 
Skala Penilaian 

Total 
STS TS RR S SS 

Perusahaan memberikan kualitas pengiriman yang baik, cepat, dan tidak 

rusak 

X2.1 
0 0 0 32 3 35 

0% 0% 0% 91.4% 8,6% 100,0% 

Perusahaan memilih kontainer yang layak dengan jenis barang yang dikirim 

oleh klien 

X2.2 
0 0 0 31 4 35 

0% 0% 0% 88.6% 14,3% 100,0% 

Perusahaan memberikan pelayanan yang cepat dan efisien dalam menangani 

berbagai pengiriman muatan 

X2.3 
0 0 0 22 13 35 

0% 0% 0% 62,9% 37,1% 100,0% 

Layanan pelanggan perusahaan selalu responsif terhadap pertanyaan atau 

permintaan klien 

X2.4 
0 0 0 18 17 35 

0% 0% 0% 51,4% 48,6% 100,0% 

Proses pengiriman muatan melalui perusahaan ekspedisi selalu tepat waktu 

sesuai dengan janji yang diberikan 

X2.5 
0 0 0 14 21 35 

0% 0% 0% 40,0% 60,0% 100,0% 

Perusahaan selalu memberikan pelayanan yang ramah dan profesional 

X2.6 
0 0 0 12 23 35 

0% 0% 0% 34,3% 65,7% 100,0% 

Perusahaan tidak mengenakan biaya tersembunyi atau tambahan yang tidak 

dijelaskan sebelumnya 

X2.7 
0 0 0 16 19 35 

0% 0% 0% 45,7% 54,3% 100,0% 

Perusahaan memberikan pilihan harga yang fleksibel sesuai dengan jenis 

layanan yang saya pilih 

X2.8 
0 0 0 19 16 35 

0% 0% 0% 54,3% 45,7% 100,0% 

Klien dapat dengan mudah mendapatkan informasi terkait biaya dan waktu 

pengiriman tanpa kesulitan 

X2.9 
1 0 0 21 13 35 

2,9% 0% 0% 60% 37,1% 100,0% 

Perusahaan memberikan kemudahan dalam memilih jenis layanan yang 

sesuai dengan kebutuhan pengiriman klien 

X2.10 
0 0 0 26 9 35 

0% 0% 0% 74,3% 25,7% 100,0% 

 

C. LOYALITAS PELANGGAN 
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Pernyataan 
Skala Penilaian 

Total 
STS TS RR S SS 

Perusahaan memberikan kualitas pengiriman yang baik, cepat, dan tidak 

rusak 

X2.1 
0 0 0 32 3 35 

0% 0% 0% 91.4% 8,6% 100,0% 

Perusahaan memilih kontainer yang layak dengan jenis barang yang dikirim 

oleh klien 

X2.2 
0 0 0 31 4 35 

0% 0% 0% 88.6% 14,3% 100,0% 

Perusahaan memberikan pelayanan yang cepat dan efisien dalam menangani 

berbagai pengiriman muatan 

X2.3 
0 0 0 22 13 35 

0% 0% 0% 62,9% 37,1% 100,0% 

Layanan pelanggan perusahaan selalu responsif terhadap pertanyaan atau 

permintaan klien 

X2.4 
0 0 0 18 17 35 

0% 0% 0% 51,4% 48,6% 100,0% 

Proses pengiriman muatan melalui perusahaan ekspedisi selalu tepat waktu 

sesuai dengan janji yang diberikan 

X2.5 
0 0 0 14 21 35 

0% 0% 0% 40,0% 60,0% 100,0% 

Perusahaan selalu memberikan pelayanan yang ramah dan profesional 

X2.6 
0 0 0 12 23 35 

0% 0% 0% 34,3% 65,7% 100,0% 

Perusahaan tidak mengenakan biaya tersembunyi atau tambahan yang tidak 

dijelaskan sebelumnya 

X2.7 
0 0 0 16 19 35 

0% 0% 0% 45,7% 54,3% 100,0% 

Perusahaan memberikan pilihan harga yang fleksibel sesuai dengan jenis 

layanan yang saya pilih 

X2.8 
0 0 0 19 16 35 

0% 0% 0% 54,3% 45,7% 100,0% 

Klien dapat dengan mudah mendapatkan informasi terkait biaya dan waktu 

pengiriman tanpa kesulitan 

X2.9 
1 0 0 21 13 35 

2,9% 0% 0% 60% 37,1% 100,0% 

Perusahaan memberikan kemudahan dalam memilih jenis layanan yang 

sesuai dengan kebutuhan pengiriman klien 

X2.10 
0 0 0 26 9 35 

0% 0% 0% 74,3% 25,7% 100,0% 
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Lampiran 3 Surat Permohonan Izin Penelitian 
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Lampiran 4 Surat Keterangan Bebas Plagiasi 
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Lampiran 5 Biodata Peneliti 
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