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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian Kepuasan Pelanggan dan Kepuasan 

Karyawan 

SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUISIONER 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu Anggota Koperasi Wanita Setia Bhakti Wanita Jawa Timur  

Ditempat, 

Dengan hormat, 

Sehubungan untuk memenuhi kelengkapan penyusunan skripsi, saya 

bermahsud mengadakan penelitian pada badan usaha ini dengan judul “Analisis 

metode balanced scorecard (bsc) sebagai alat ukur kinerja perusahaan  pada Koperasi 

Setia Bhakti Wanita Jawa Timur” sebagai salah satu syarat untuk mengikuti ujian 

sarjana pada Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Maka dengan segala kerendahan 

hati peneliti memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk dapat meluangkan sedikit waktu 

dalam mengisi kuesioner yang telah dilampirkan.  

Penelitian ini semata-mata bersifat ilmiah, dan hanya dipergunakan untuk 

keperluan penyusunan skripsi. Disamping itu juga, diharapkan hasil penelitian ini 

dapat memberikan masukan bagi penulis.  

Saya mohon ketersediaan Bapak/Ibu untuk menjawab semua pertanyaan yang 

ada secara jujur dan terbuka, mengingat dara yang saya perlukan sangat besar sekali 

artinya. Peneliti menjamin kerahasiaan identitas dan setiap jawaban dari responden.  

Atas segala bantuan dan partisipasi yang Bapak/Ibu berikan, saya ucapkan 

terimakasih. 

       Hormat saya,  

 

Anggi Dwi Putranti 
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DATA RESPONDEN 

NAMA    : 

PEKERJAAN   : 

 

Berilah tanda checklist (√) pada kotak yang telah disediakan. 

1. Jenis Kelamin 

   Pria      Wanita 

 

2. Usia  

   Di bawah 25 tahun     Antara 39-51 tahun 

 

   Antara 26-38 tahun     Di atas 50 tahun 

 

3. Pendidikan terakhir 

   SMA/STM     S1      S2 

               

   D1     D3      S3 

 

4. Lama menjadi anggota Koperasi Wanita Setia Bhakti Wanita Jawa Timur 

   Di bawah 1 tahun     5-10 tahun 

 

   1-5 tahun     di atas 10 tahun 
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PETUNJUK PENGISIAN 

1. Berilah tanda checklist (√) pada kolom sesuai dengan jawaban Bapak/Ibu 

2. Setiap pertanyaan hanya boleh diisi dengan satu jawaban 

3. Setiap pertanyaan mempunyai lima alternative jawaban, yaitu : 

STP  = Sangat Tidak Puas 

TP  = Tidak Puas 

C  = Cukup 

P  = Puas 

SP  = Sangat Puas 

 

 

No Indikator Kepuasan Pelanggan STP TP C P SP 

1 Organisasi memiliki kelengkapan sarana dan 

prasarana yang menjadi fasilitas untuk 

pelanggan. 

     

2 Selama ini organisasi telah memberikan 

pelayanan yang baik terhadap konsumen. 

     

3 Karyawan memiliki kemampuan dalam 

memberikan pelayanan secara tepat dan 

akurat. 

     

4 Karyawan dapat memberikan pelayanan yang 

memuaskan terhadap pelanggan. 

     

5 Karyawan dengan segera memberikan 

pelayanan terhadap pelanggan ketika ada yang 

membutuhkan.   

     

6 Karyawan dapat melakukan tindakan yang 

sesuai dengan prosedur. 

     

7 Karyawan memberikan penjelasan secara 

sopan pada konsumen terkait produk yang 

ingin di beli agar tidak terjadi kesalahpahaman.  

     

8 Karyawan membukukan/mencatat setiap 

transaksi yang dilakukan oleh pelanggan. 

     

9 Karyawan mendengarkan secara tulus apabila 

ada keluhan dari pelanggan dengan 

memberikan solusi terbaik terkait 

permasalahan yang dihadapi.  

     

10 Karyawan memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
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SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUISIONER 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu Koperasi Wanita Setia Bhakti Wanita Jawa Timur  

Ditempat, 

Dengan hormat, 

Sehubungan untuk memenuhi kelengkapan penyusunan skripsi, saya 

bermahsud mengadakan penelitian pada badan usaha ini dengan judul “Analisis 

metode balanced scorecard (bsc) sebagai alat ukur kinerja perusahaan  pada Koperasi 

Setia Bhakti Wanita Jawa Timur” sebagai salah satu syarat untuk mengikuti ujian 

sarjana pada Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Maka dengan segala kerendahan 

hati peneliti memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk dapat meluangkan sedikit waktu 

dalam mengisi kuesioner yang telah dilampirkan.  

Penelitian ini semata-mata bersifat ilmiah, dan hanya dipergunakan untuk 

keperluan penyusunan skripsi. Disamping itu juga, diharapkan hasil penelitian ini 

dapat memberikan masukan bagi penulis.  

Saya mohon ketersediaan Bapak/Ibu untuk menjawab semua pertanyaan yang 

ada secara jujur dan terbuka, mengingat dara yang saya perlukan sangat besar sekali 

artinya. Peneliti menjamin kerahasiaan identitas dan setiap jawaban dari responden.  

Atas segala bantuan dan partisipasi yang Bapak/Ibu berikan, saya ucapkan 

terimakasih. 

      Hormat saya, 

 

 

      Anggi Dwi Putranti 
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DATA RESPONDEN 

NAMA    : 

JABATAN BAGIAN  : 

 

Berilah tanda checklist (√) pada kotak yang telah disediakan. 

1. Jenis Kelamin 

   Pria      Wanita 

 

2. Usia  

   Di bawah 25 tahun     Antara 39-51 tahun 

 

   Antara 26-38 tahun     Di atas 50 tahun 

 

3. Pendidikan terakhir 

   SMA/STM     S1      S2 

               

   D1     D3      S3 

 

4. Lama berkerja  

   Di bawah 1 tahun     5-10 tahun 

 

   1-5 tahun     di atas 10 tahun 
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PETUNJUK PENGISIAN 

1. Berilah tanda checklist (√) pada kolom sesuai dengan jawaban 

Bapak/Ibu 

2. Setiap pertanyaan hanya boleh diisi dengan satu jawaban 

3. Setiap pertanyaan mempunyai lima alternative jawaban, yaitu : 

STP  = Sangat Tidak Puas 

TP  = Tidak Puas 

C  = Cukup 

P  = Puas 

SP  = Sangat Puas 

Indikator Kepuasan Karyawan STP TP C P SP 

1 Saya puas dengan pekerjaan saya 

dalam organisasi. 

     

2 Saya merasa tidak ada beban dalam 

mengerjakan pekerjaan saya. 

     

3 Organisasi saya memberikan gaji yang 

setimpal dengan beban kerja yang 

saya lakukan. 

     

4 Gaji yang diberikan organisasi cukup 

untuk memenuhi kebutuhan keluarga 

saya. 

     

5 Organisasi memberikan kesempatan 

promosi bagi karyawan yang 

berprestasi. 

     

6 Organisasi memberikan promosi 

secara adil terhadap karyawan. 

     

7 Atasan memberikan pengawasan 

secara berkala ketika saya melakukan 

pekerjaan. 

     

8 Pengawasan dilakukan oleh atasan 

untuk menunjang keberhasilan saya 

dalam bekerja. 

     

9 Rekan kerja membantu saya ketika 

saya sedang kesulitan dalam 

melakukan pekerjaan. 

     

10 Rekan kerja memberikan dukungan 

ketika saya mempunyai masalah 

terkait dengan pekerjaan. 
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Lampiran 2. Rekapitulasi Hasil Pengisian Kuesioner 

KEPUASAN PELANGGAN 

No  
Pertanyaan 

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 38 

2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 43 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 37 

5 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 26 

6 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

7 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 38 

8 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 37 

9 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 44 

10 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

12 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

15 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 35 

16 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 42 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 33 

19 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 36 

20 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 32 

21 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 34 

22 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 44 

23 5 5 5 5 4 4 5 4 3 3 43 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

26 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 34 

27 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 32 

28 3 1 3 2 3 3 3 2 3 2 25 
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29 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 37 

30 3 4 3 2 3 2 4 4 3 4 32 

31 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 33 

32 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 37 

33 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

35 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 37 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

37 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 46 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

39 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 38 

40 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 

41 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 43 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

45 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 40 

46 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 38 

47 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 38 

48 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32 

49 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 33 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

51 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 38 

52 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

53 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 41 

54 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 40 

55 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

58 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 39 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

60 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

61 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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63 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

64 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48 

65 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 

66 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

68 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

69 5 4 3 4 4 5 5 5 5 4 44 

70 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 37 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

72 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

73 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 42 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

76 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

78 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

80 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 35 

81 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

82 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 40 

83 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 44 

84 4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 40 

85 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 35 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 35 

88 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 34 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

92 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 43 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

94 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

96 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 35 
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97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

98 1 1 1 3 3 3 1 1 3 3 20 

99 1 1 3 3 3 3 3 1 2 1 21 

TOTAL 3925 

 

KEPUASAN KARYAWAN 

No  
Pertanyaan 

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 38 

3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 43 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 40 

9 5 4 3 3 4 4 4 4 3 4 38 

10 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 38 

11 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32 

12 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 33 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

14 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 38 

15 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

16 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 41 

17 5 5 4 4 4 3 5 3 4 3 40 

18 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

21 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 39 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

23 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 39 
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24 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 34 

25 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 37 

26 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 39 

27 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 36 

28 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 36 

29 3 4 4 4 3 4 3 2 3 3 33 

30 3 3 5 3 5 3 3 3 4 3 35 

31 4 2 4 3 4 5 2 4 3 4 35 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

36 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 40 

37 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 39 

38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

39 3 3 3 4 5 4 4 4 5 4 39 

TOTAL 1525 
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Lampiran 3. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Uji Validitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Uji Reliabilitas Pelanggan 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 99 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 99 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.939 10 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KP_1 3.9495 .78732 99 

KP_2 4.0101 .82678 99 

KP_3 3.9192 .68029 99 

KP_4 3.9192 .72389 99 

KP_5 3.9899 .67755 99 

KP_6 3.9899 .64673 99 

KP_7 4.0606 .66728 99 

KP_8 4.0202 .76904 99 

KP_9 3.8889 .66837 99 

KP_10 3.8990 .76258 99 
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 Uji Validitas Karyawan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Uji Reliabilitas Karyawan 

 Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 39 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 39 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KK_1 3.8718 .69508 39 

KK_2 3.8974 .68036 39 

KK_3 3.9487 .64680 39 

KK_4 3.9487 .79302 39 

KK_5 3.9744 .66835 39 

KK_6 3.9487 .55954 39 

KK_7 3.8205 .64367 39 

KK_8 3.8462 .67037 39 

KK_9 3.9487 .60475 39 

KK_10 3.8974 .59802 39 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.834 10 
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Lampiran 4. Laporan Keuangan Koperasi Wanita Setia Bhakti Wanita Jawa 

Timur   
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Lampiran 5. Surat Izin Untuk Mengadakan Penelitian  
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Lampiran 6. Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 7. Kartu Bimbingan
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