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IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama
Lengkap tahun
2. Usia
3. Jenis kelamin 1. Pria
4. Status perkawinan 1. Belum menikah
2. Menikah
5. Tingkat pendidikan 1. Tidak pernah
terakhir yang pernah sekolah
ditamatkan 2.SD
3. SLTP
6. Apa status kepegawaian 1. Pegawai tetap
bapak/ ibu ditempat kerja? 2.Pegawai tidak
tetap (honorer)
7. Nama Perusahaan
Tempat Bekerja
8. Menjadi Penghuni a. Dibawah 1 Tahun

apartemen basuracitydi b. 1 -5 Tahun
cipinang jakarta timur c. 5—10 Tahun
Diatas 10 Tahun
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2. Wanita

3. Tidak menikah

4. Duda/janda

4. SLTA

5. Dipl (1 /2 3/ BA)**
6.s-1/ S-2/ S-3
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[I. PETUNJUK PENGISIAN
Sebelum Bapak/lbu/Sdr/i mengisi kuesioner ini ada beberapa hal
yang perlu diperhatikan, yaitu sebagai berikut:
1. Bacalah dengan cermat setiap butir pernyataan dalam kuesioner
ini.
2. Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan keadaan
Bapak/Ibu/Sdr/i.
3. Berilah tanda centang (V) pada kolom yang sesuai dengan pilihan.
4. Tidak ada jawaban yang benar atau salah dalam kuesioner ini.
5. Keterangan Jawaban:
STS : Sangat Tidak Setuju
TS :Tidak Setuju
KS : Kurang Setuju
S : Setuju
SS : Sangat Setuju

6. Selamat mengerjakan!
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A. Pelayanan Customer Service

NO | PERNYATAAN STS | TS |KS S SS
1 Informasi yang disampaikan

customer service lengkap
2 customer service memberikan

jawaban yang jelas kepada
setiap penghuni yang
membutuhkan informasi

3 Petugas customer service
memperlakukan penghuni yang
sedang bertanya dengan baik

4 Petugas customer service
memberikan informasi secara
teliti tahap per tahapnya

5 Petugas customer service
mampu membuat perasaan
senang para penghuni ketika
berkomunikasi

6 Cara berbicara petugas
customer service menggunakan
bahasa yang mudah dimengerti
penghuni apartemen

7 Petugas customer service
memiliki cara berbicara yang
sopan ketika memberikan
informasi

8 Petugas customer service selalu
menunjukan ekspresi wajah
dengan tersenyum kepada setiap
penghuni apartemen yang ingin
bertanya

9 Petugas customer service
memiliki kepribadian yang ramah
terhadap semua penghuni yang
sedang bertanya

10 | Petugas customer cepat tanggap
apabila ada penghuni yang
sedang membutuhkan informasi
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B. Instrumen Variabel Kepuasan Penghuni

Universitas Esa Unggul

No Pernyataan STS | TS | KS SS
1 | Customer service mudah diakses dan

dihubung
2 Informasi yang disampaikan customer

service cepat dan tepat

3 Informasi yang diberikan customer service
membuat penghuni merasa terbantu

4 Informasi yang diberikan customer service
akurat

5 | Customer service menyambut baik setiap
penghuni yang bertanya

6 | Customer service selalu bersikap supel

terhadap penghuni ketika berkomunikasi
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Tabel Biodata Responden

Universitas Esa Unggul

NO Sebutan Nama Lengkap Pendidikan
1 Tuan/Bapak Said Muhamad Budi S1
2 Tuan/Bapak Aguztian Pranoto S2
3 Nyonya Zulfiana Dian S1
4 Tuan/Bapak Khairul Amri S1
5 Nona Rasminah S1

6 Tuan/Bapak Wahyu Hidayat S1
7 Tuan/Bapak Ricky Adrian DIl
8 Nona Ciara Cordelia S1

9 Tuan/Bapak Rezah S1
10 Nyonya Hasanah SLTA
11 Nyonya Saribanon S1
12 Tuan/Bapak Wirta Gunawan S1
13 Tuan/Bapak Ginanjar S1
14 Tuan/Bapak Yuda Wijatmoko S2
15 Nona Melly Fadilah S1
16 Tuan/Bapak Zainal Abidin S1
17 Tuan/Bapak Apuh S1
18 Tuan/Bapak Andri Satrio S1
19 Nona Lie Siauw Cen S2
20 Nyonya Siti Rohmah S1
21 Tuan/Bapak Ruswanto S1
22 Tuan/Bapak Billy Sutedja DIl
23 Tuan/Bapak Baim Dalmunthe S1
24 Tuan/Bapak Ahmad Rizky S1
25 Nyonya Carla Dewi S1
26 Tuan/Bapak Mizar S1
27 Nona Destriyani S1
28 Tuan/Bapak Herry Sutrisna S1
29 Nyonya Trisa Dewi S2
30 Tuan/Bapak Alan SLTA
31 Tuan/Bapak Chandra Adiguna S1
32 Tuan/Bapak Ryan Saleh S1
33 Tuan/Bapak M. Taufik SLTA
34 Tuan/Bapak Ronny S1
35 Nona Regina Wu S1
36 Tuan/Bapak Wendri S1
37 Tuan/Bapak Apriyono SLTA
38 Tuan/Bapak Ega Anthony S1
39 Tuan/Bapak Parda Napitupulu S1
40 Tuan/Bapak Eddy Rahmat DIl
41 Tuan/Bapak Rifai Wibowo SLTA
42 Tuan/Bapak Thirza S1
43 Tuan/Bapak Bagus Cahyadi S1
44 Nyonya Nova Nalia S1
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45 Tuan/Bapak Suhandi S1
46 Tuan/Bapak Paulus Victor Jaya S1
47 Nyonya Juariah SLTA
48 Tuan/Bapak Hermanto S1
49 Tuan/Bapak Rangga Faisal S2
50 Nyonya Meylin Ifani Sari S1
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Deskripsi Total Data Jawaban Kuesioner
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A. Distribusi Jawaban Kuesioner Per indikator Pelayanan customer

service
Indikator [ item Score Jawaban Jumlah | Mean Mean
STS % TS % KS % S % SS %
Kemampujitem1l 0 0% 0 0% 21 | 42% | 20 | 40% 9 18% 50 3.76 380
item2 1 2% 2 4% 12 | 24% | 24 | 48% | 11 | 22% 50 3.84
Perhatian |item3 0 0% 2 4% 6 12% | 15 | 30% | 27 | 54% 50 434 4.34
Tindakan |item4 0 0% 0 0% 7 14% | 29 | 58% | 14 | 28% 50 414 430
item5 0 0% 0 0% 8 16% | 11 | 2% | 31 | 62% 50 4.46
Cara berbi(itemé 0 0% 1 2% 14 | 28% | 12 | 24% | 23 | 46% 50 414 406
item?7 0 0% 2 4% 14 | 28% | 17 | 34% | 17 | 34% 50 3.98
Gerak Geri|item8 0 0% 1 2% 19 | 38% | 20 | 40% | 10 | 20% 50 3.78 3.78
Kepribadigitem9 1 2% 5 10% 8 16% | 19 | 38% | 17 | 34% 50 3.92 117
item10 0 0% 0 0% 9 18% | 11 | 22% | 30 | 60% 50 4.42
Total 2 0% 13 3% | 118 | 24% | 178 | 36% | 189 | 38% 500
A. Distribusi Jawaban Kuesioner Per Indikator Kepuasan penghuni
apartemen
Indikator | item Score Jawaban Jumlah Mean . Mean
item [indikator
STS % TS % KS % S % SS %
Ekspektasiliteml 0 0% 1 2% 20| 42% | 17 | 34% | 11 | 22% 50 3.76 3.96
item2 0 0% 6 12% | 12 | 24% | 19 | 38% | 13 | 26% 50 3.78
item3 0 0% 0 0% 10 | 20% | 13 | 26% | 27 | 54% 50 4.34
Komunikagitem4 0 0% 2 4% 6 12% | 16 | 32% | 26 | 52% 50 432 433
item5 0 0% 1 2% 5 0% | 15 | 30% | 29 | 58% 50 4.44
item6 0 0% 1 2% 10 2% | 13 | 26% | 25 | 50% 50 4.24
Total 0 0% 11 2% 65 | 13% | 93 | 19% | 131 | 26% 300
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP PENULIS

DATA PRIBADI

Nama : Bobby Firmansyah
Jenis Kelamin : Laki Laki

Usia 34

Tempat dan Tanggal Lahir  : Jakarta, 16 Mei 1984

Agama : Islam
Status Perkawinan : Lajang
Alamat : JI. Bekasi Barat 6 no 15 Rt 03/Rw 02 Jatinegara

Jakarta Timur 13350

PENDIDIKAN FORMAL

2015 - 2019 : Universitas Esa Unggul Jakarta
1999 — 2002 : SMU Muhamadiyah 12 Jakarta
1996 — 1999 : SMPN YPMII Jakarta

PENGALAMAN KERJA

Agustus 2009 — Juli 2012 Admin — PT. Simpatindo Tbk
Jan 2007 — Agustus 2009 SPB — PT. Pepsi Cola Thk
Oktober 2003 — September 2006  SPB — PT Prima Food Tbk
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