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KUESIONER PELANGGAN 

Customer PT. ABC yang terhormat, Terima kasih atas kepercayaan Anda 

terhadap Layanan dan Produk PT.ABC. Dengan ini saya mohonkan kepada 

Para Pelanggan untuk mengisi Kuesioner Pelanggan berikut guna 

meningkatkan Tingkat Kepuasan Pelanggan akan pelayanan dan produk 

PT.ABC, mengurangi tingkat keluhan Pelanggan selama berlangganan dan 

Pandangan Pelanggan akan Company Product PT.ABC. 

Anda Hanya perlu melingkari jawaban yang sesuai pada pertanyaan-

pertanyaan berikut: 

A=1      B=2     C=3      D=4         E=5 

Terima kasih atas kerjasama dan waktu Anda dalam pengisian Kuesioner 

tersebut.
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NB: 

Jumlah Responden/pelanggan yang diambil untuk pengisian 

kuesioner sejumlah 20 orang. Responden yang diambil adalah 

pelanggan PT.ABC yang telah ditentukan dan ditunjuk oleh 

PT.ABC sendiri dan dianggap berkompeten dalam pengisian 

kuesioner ini. 



 
 
 
 
 

LAMPIRAN  3– 
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KUESIONER KARYAWAN dan 
PERHITUNGAN KUESIONER 

KARYAWAN 
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LAMPIRAN 3 

KUESIONER KARYAWAN 

Dalam rangka mengumpulkan data yang bertujuan untuk menyelesaikan 

Tugas Akhir/Skripsi, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari 

untuk mengisi kuesioner ini. Atas kerjasama dan kesediaan Anda untuk 

meluangkan waktu mengisi kuesioner ini, saya ucapkan banyak terima 

kasih.

Keterangan Jawaban: 

A=1 B=2 C=3 D=4 E=5 

*Fasilitas

1. Apakah Anda puas dengan fasilitas yang diberikan oleh 

Perusahaan? 

 a. Sangat Tidak Puas 

 b. Tidak Puas 

 c. Cukup Puas’ 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

2. Apakah fasilitas yang dimiliki oleh Perusahaan dapat 

dioperasikan dengan baik? 

 a. Sangat tidak baik 

 b. Tidak Baik 

 c. Cukup baik 
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 d. Baik 

 e. Sangat baik 

3. Apakah fasilitas yang diberikan oleh Perusahaan bermanfaat 

untuk menunjang pekerjaan anda? 

 a. Sangat tidak bermanfaat 

 b. Tidak bermanfaat 

 c. Cukup bermanfaat 

 d.Bermanfaat 

 e. Sangat bermanfaat 

4. Seberapa sering fasilitas yang diberikan oleh Perusahaan 

mengalami kerusakan dalam 1 bulan? 

 a. >11 kali 

 b. 9-11 kali 

 c. 6-8 kali 

 d. 3-5 kali 

 e. <3 kali 

5. Apakah fasilitas yang diberikan oleh Perusahaan memebrikan 

kenyamanan dalam bekerja? 

 a. Sangat tidak nyaman 

 b. Tidak nyaman 

 c. Cukup nyaman 

 d. Nyaman 

 e. Sangat nyaman 
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*Suasana kerja 

6.  Apakah Anda puas dengan kenyamanan dan ketenangan dalam 

bekerja di Perusahaan? 

 a. Sangat tidak puas 

 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

7. Apakah Anda puas dengan sistem kerja yang ditetapkan oleh 

Perusahaan? 

 a. Sangat tidak puas 

 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

8. Apakah Anda puas dengan dukungan yang diberikan oleh pemilik 

perusahaan (Bos) dalam menyelesaikan masalah? 

 a. Sangat tidak puas 

 b. Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

9. Apakah Anda Puas dengan dukungan yang diberikan oleh atasan 

(manager dan mandor) dalam menyelesaikan masalah? 

 a. Sangat tidak puas 
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 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

*Promosi Jabatan 

10. Apakah Anda puas dengan promosi yang diberikan oleh 

Perusahaan? 

 a. Sangat tidak puas 

 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

11 Apakah Anda puas dengan pembagian tugas dan tanggung jawab 

yang diberikan oleh atasan anda? 

 a. Sangat tidak puas 

 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

*Pelatihan 

12. Seberapa sering pelatihan yang diadakan oleh Perusahaan dalam 1 

bulan? 

 a. 1 

 b. 2 
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 c. 3 

 d. 4 

 e. 5 

13. Apakah Anda puas dengan materi pelatihan yang ditetapkan oleh 

Perusahaan? 

 a. Sangat tidak puas 

 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

14. Apakah Anda puas dengan jadwal pelatihan yang ditetapkan oleh 

Perusahaan? 

 a. Sangat tidak puas 

 b.Tidak Puas 

 c. Cukup puas 

 d. Puas 

 e. Sangat Puas 

15. Apakah pelatihan yang diberikan oleh Perusahaan sesuai dengan 

keahlian Anda? 

 a. Sangat tidak sesuai 

 b.Tidak sesuai 

 c. Cukup sesuai 

 d. Sesuai 

 e. Sangat Sesuai 
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16. Apakah pelatihan yang Anda ikuti dapat diterapkan di dalam 

pekerjaan Anda? 

 a. Sangat tidak sesuai 

 b.Tidak sesuai 

 c. Cukup sesuai 

 d. Sesuai 

 e. Sangat Sesuai 

*Tanggap atas Complain

17. Apakah Anda dapat memberikan informasi yang jelas dan tepat 

terhadap customer yang complain?

 a. Sangat tidak jelas 

 b.Tidak jelas 

 c. Cukup jelas 

 d. Jelas 

 e. Sangat Jelas 

18. Bagaimana tingkat kemudahan dalam mengatasi semua keluhan 

dari customer?

 a. Sangat tidak mudah 

 b.Tidak mudah 

 c. Cukup mudah 

 d. Mudah 

 e. Sangat Mudah 

19. Seberapa besar motivasi anda untuk berinovasi dalam 

mengembangkan dan meningkatkan produksi plastik PT.ABC, 

baik dari segi kualitas, ukuran, model, dan sebagainya? 
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a. Tidak ada motivasi sama sekali 

b. Motivasi yang ada kecil 

c. Kadang-kadang termotivasi 

d. Ada motivasi yang cukup besar 

e. Motivasi sangat besar 
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L-3-2

NB:

Jumlah Responden/karyawan yang diambil untuk 

pengisian kuesioner sejumlah 20 orang. Responden yang 

diambil untuk pengisian kuesioner ini adalah staff dan 

pekerja/karyawan yang telah ditentukan dan ditunjuk oleh 

PT.ABC dan dianggap berkompeten dalam pengisian 

kuesioner ini 
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LAMPIRAN L-4 

PERHITUNGAN %TINGKAT PEMENUHAN TARGET (TPT) 

BEBERAPA ATRIBUT PADA PERSPEKTIF KEUANGAN 

1. Return On Investment (ROI)

Tahun 2007

Target = 5% 

Realisasi = 3,3% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 34% = 66% 

Tahun 2008

Target = 5% 

Realisasi = 3,16% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 36,8% = 63,2% 

Tahun 2009

Target = 5% 

Realisasi = 2,81% 

TPT = 



August
12, 2010 INNE WINNY RUNFEKA (2008-21-008)

L-4

TEKNIK INDUSTRI 
UNIVERSITAS ESA UNGGUL 

TPT =  = 100% - 43,8% = 56,2% 

Dari hasil perhitungan TPT, terlihat bahwa dari tahun 2007-2009 

pencapaian nilai ROI berdasarkan kenyataannya di perusahaan terhadap 

target ROI perusahaan terus menurun, di mana dari tahun 2007 ke 2008 

menurun sebesar 2,8%, dan dari tahun 2008 ke 2009 menurun sebesar 

7%. Selain itu, % TPT untuk ROI yang diperoleh dari tahun 2007-2009 

masih dalam keadaan cukup untuk tahun 2007 dan 2008, sedangkan 

untuk tahun 2009 dalam keadaan buruk. 

2. Return On Equity (ROE) 

Tahun 2007

Target = 20% 

Realisasi = 14,11% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 29,45% = 70,55% 

Tahun 2008

Target = 20% 

Realisasi = 17,34% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 13,3% = 86,70%
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Tahun 2009

Target = 20% 

Realisasi = 15,64% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 21,80% = 78,20% 

Dari hasil perhitungan TPT, terlihat bahwa dari tahun 2007-2009 

pencapaian nilai ROE berdasarkan kenyataannya di perusahaan terhadap 

target ROE perusahaan mengalami fluktuasi, di mana dari tahun 2007 ke 

2008 meningkat sebesar 16,15%, dan dari tahun 2008 ke 2009 menurun 

sebesar 8,5%. Selain itu, % TPT untuk ROE yang diperoleh dari tahun 

2007-2009 dalam keadaan baik untuk tahun 2007 dan 2009, sedangkan 

untuk tahun 2008 dalam keadaan sangat baik (Berdasarkan Tabel 4.27).

3. Return On Aset (ROA) 

Tahun 2007

Target = 5% 

Realisasi = 3,3675% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 32,65% = 67,35%
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Tahun 2008

Target = 5% 

Realisasi = 3,74% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 25,2% = 74,80%

Tahun 2009

Target = 5% 

Realisasi = 3,214% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 35,72% = 64,28% 

Dari hasil perhitungan TPT, terlihat bahwa dari tahun 2007-2009 

pencapaian nilai ROA berdasarkan kenyataannya di perusahaan terhadap 

target ROA perusahaan mengalami fluktuasi, di mana dari tahun 2007 ke 

2008 meningkat sebesar 7,45%, dan dari tahun 2008 ke 2009 menurun 

sebesar 3,07%. Selain itu, % TPT untuk ROA yang diperoleh dari tahun 

2007-2009 masih dalam keadaan cukup untuk tahun 2007 dan 2009, 

sedangkan untuk tahun 2008 dalam keadaan baik (Berdasarkan Tabel 

4.27).
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4. Margin Laba

Tahun 2007

Target = 7%-10%, sehingga diambil target = (7%+10%)/2 = 8,5% 

Realisasi = 2,3% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 72,94% = 27,06%

Tahun 2008

Target = 7%-10%, sehingga diambil target = (7%+10%)/2 = 8,5% 

Realisasi = 2,519% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 70,36% = 29,63%

Tahun 2009

Target = 7%-10%, sehingga diambil target = (7%+10%)/2 = 8,5% 

Realisasi = 2,98% 

TPT = 

TPT =  = 100% - 64,94% = 35,05% 

Dari hasil perhitungan TPT, terlihat bahwa dari tahun 2007-2009 

pencapaian nilai margin laba berdasarkan kenyataannya di perusahaan 

terhadap target margin laba perusahaan mengalami peningkatan dari 

tahun 2007-2009. Peningkatan yang dialami dari tahun 2007 ke 2008 

sebesar 2,57% dan dari tahun 2008 ke 2009 sebesar 5,42%. Namun, 
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peningkatan yang dialami belum terlalu signifikan dan masih jauh dari 

target. Berdasarkan perhitungan TPT yang didasarkan pada margin laba 

ini, kondisi keuangan perusahaan masih dalam keadaan sangat buruk 

(Berdasarkan Tabel 4.27).



 

 

 

 

LAMPIRAN 5– 
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LAMPIRAN 6– 
PEMBOBOTAN STRATEGIS 
UNTUK MASING-MASING 

PERSPEKTIF 
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