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 Daftar Informan Penelitian  

No Nama Jabatan 

1. Muh. Yusril Owner 

2. Eka Putri Admin Mass Kurir 

3. Muh. Rizal Kurir 

4. Irfan Irwan Kurir 

5. Dimas Saputra  Kurir 

6. Nizar Kurir 

7. Waldin Jusan Kurir 

8. Andry Bayu Kurir 

9. Arif  Kurir 

10. Yerika Salsabila Pelanggan 

11. Anggi  Pelanggan 

12. Sandra hasim Pelanggan 

13. Eva Lestari Pelanggan 

14. Roslina  Pelanggan 

15. Ilham Syamsuddin  Pelanggan 

16. Ahmad  Pelanggan 

17. Ria  Pelanggan 

18. Netta Mini Kusuma  Pelanggan 

19. Juwita  Pelanggan 
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Pedoman Wawancara 

 

A. Pertanyaan tentang Penelitian untuk Owner 

No Pertanyaan Kriteria 

1. Mengapa anda membuka bisnis jasa Mass Kurir 

Kendari ? 

Strategi  

2. siapakah target dari bisnis Mass Kurir Kendari ? Strategi  

3. Bagaimana model strategi bisnis yang di terapkan 

di Mass Kurir Kendari jika di kaitkan dengan 

manajemen pelayanan ? 

Strategi  

4. Apakah konsumen puas dengan pelayanan yang di 

berikan di Mass Kurir Kendari ? 

Loyalitas  

5. Apakah jumlah pelanggan meningkat setiap 

bulannya ? 

Loyalitas  

6. Apa saja kegiatan promosi Mass Kurir Kendari 

dalam meningkatkan jumlah pelanggan ? 

Strategi  

7. Bagaimana upaya anda agar bisnis anda semakin 

berkembang dan bertahan dari persaingan dan 

dapat meningkatkan loyalitas dari pelanggan anda 

? 

Strategi  

8. Bagaimana perkembangan usaha anda dari awal 

berdiri hingga sekarang ? 

Strategi  

9. Apa yang membedakan Mass Kurir Kendari 

dengan jasa kurir lainnya ? 

Strategi  
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B. Pertanyaan tentang penelitian untuk pelanggan 

No Pertanyaan Kriteria 

1. Dari mana anda mengetahui jasa Mass Kurir 

Kendari ? 

Loyalitas 

2. Sudah berapa lama anda menggunakan jasa 

Mass Kurir Kendari ? 

Loyalitas 

3. Apa yang menjadi alasan anda untuk selalu 

menggunakan jasa Mass Kurir Kendari ? 

Loyalitas 

4. Bagaimana pendapat anda tentang pelayanan 

Mass Kurir Kendari ? 

Loyalitas 

5. Bagaimana menurut anda mengenai harga yang 

di tetapkan untuk menggunakan jasa Mass Kurir 

Kendari ? 

Loyalitas 

6. Apakah anda selalu puas dengan pelayanan 

Mass Kurir Kendari ? 

Loyalitas 
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C. Pertanyaan tentang penelitian untuk karyawan  

No Pertanyaan kriteria 

1. Menurut anda apakah pelayanan yang anda 

berikan sudah maksimal ? 

Strategi 

2. Seperti apakah respon yang di berikan oleh 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 

? 

Pelanggan 

3. Apakah pelanggan pernah memberikan kritik 

mengenai pelayanan yang anda berikan ? 

Pelanggan 

4. Apakah pelanggan pernah memberikan saran 

mengenai pelayanan yang anda berikan ? 

Pelanggan 

5. Apa yang anda lakukan ketika mendapatkan 

masalah di lapangan ? 

Strategi 

6. Menurut anda apa yang menjadi faktor 

pelanggan menggunakan jasa Mass kurir 

secara berulang ? 

Loyalitas 

7. Apakah pelanggan selalu puas dengan 

pelayanan yang anda berikan ? 

Loyalitas 

 

  



120 LAMPIRAN 

 

 

Dokumentasi Penelitian        

 
Wawancara dengan pengguna jasa Mass Kurir Kendari 

 
Motor kurir yang akan mengantarkan barang 
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Wawancara dengan pemilik toko Kasinta selaku pengguna jasa Mass 

Kurir 

 
Gambar nota penjemputan barang 
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 2018 - Sekarang : Institut Agama Islam Negeri 

Kendari 
 


