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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Laporan Keuangan 
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Lampiran 2 Kuisioner Kepuasan Pelanggan 

KUISIONER KEPUASAN PELANGGAN 

I. Petunjuk Pengisian 

1. Mohon dengan hormat bantuan dan ketersediaan Bapak/Ibu, untuk 

memberikan tanggapan atas alternatif jawaban (tanggapan) yang 

telah disediakan. 

2. Berilah tanda (√ ) pada kolom altenatif jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i. 

Pilih sesuai dengan keadaan sebenarnya. 

3. Ada 4 alternatif jawaban (tanggapan) yaitu:  

SS  = Sangat Setuju 

S  = Setuju 

KS  = Kurang Setuju 

STS  = Sangat Tidak Setuju 

II. Karakteristik Pelanggan 

a. Nama   : 

b. Jenis Layanan   : Broadband/Dedicated (coret yang tidak 

perlu) 

No Keterangan Tanggapan 

SS S KS STS 

I.  Atribut Produk dan Jasa 

1. Harga yang dikenakan sesuai dengan 

produk/jasa yang diberikan oleh 

perusahaan 

    

2. Informasi mengenai produk/jasa yang 

ditawarkan dapat diakses dengan 

mudah oleh anda sebagi pelanggan 

    

3. Produk/jasa yang ditawarkan sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan 

    

II.  Atribut Mutu 

1. Karyawan menanggapi 

pertanyaan/keluhan dengan ramah dan 

sungguh-sungguh 

    

2. Komplain dari pelanggan langsung 

ditangani oleh perusahaan 

    

3. Pelayanan PT LDP cepat dan tepat     

4. Karyawan memiliki pengetahuan yang 

cukup baik dalam menjawab 

pertanyaan pelanggan 
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III.  Atribut Pertanggungjawaban dan Pelayanan 

1. Perhatian PT LDP besar dalam hal 

menyelesaikan masalah pelanggan 

    

2. Pelayanan PT LDP sesuai dengan 

waktu yang telah dijanjikan 

    

3. PT LDP tidak melakukan kesalahan 

dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan 

    

4. Kepercayaan pelanggan terhadap PT 

LDP karena pelayanan karyawannya 

    

 

 



89 

 

 

Lampiran 3 Kuisioner Google Form Kepuasan Karyawan 
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Lampiran 4 wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Balanced Scorecard 

A. Perspeektif pelanggan 

Retensi Pelanggan 

1. Pada tahun 2022 berapa jumlah pelanggan yang dimiliki oleh perusahaan? 

2. Usaha apa saja yang dilakukan perusahaan untuk mempertahankan pelanggan 

agar tetap menggunakan produk atau jasa perusahaan? 

3. Kebijakan atau tindakan apa saja yang diambil perusahaan untuk mengatasi 

persaingan? 

Akusisi Pelanggan 

4. Apakah pada tahun 2021 perusahaan mendapatkan tambahan pelanggan baru dan 

berapa banyak jumlah pelanggan baru yang menggunakan produk atau jasa 

perusahaan? 

5. Usaha apa saja yang dilakukan perusahaan menarik para pelanggan agar 

menggunakan produk atau jasa perusahaan? 

B. Perspektif Bisnis Internal 

1. Apakah perusahaan membuat kebijakan tertentu dalam rangka memuaskan 

pelanggan? 

2. Seperti apa kebijakan tersebut? 

3. Apakah dengan adanya kebijakan tersebut juga diikuti dengan meningkatnya 

jumlah pelanggan? 

Proses Inovasi 

4. Apakah perusahaan meneliti apa yang menjadi kebutuhan pelanggan? 

5. Usaha apa saja yang dilakukan perusahaan setelah mengetahui kebutuhan pelanggan? 

Proses Operasi 

6. Berapa lama aktivasi pelanggan baru? 

7. Bagaimana proses penanganan keluhan pelanggan? 

8. Berapa lama maksimal dan rata-rata durasi perbaikan? 

C. Perspektif pembelajaran dan Pertumbuhan 

1. Berapakah jumlah karyawan yang ada sekarang? 

2. Bagaimana sistem perekrutan karyawan? 

3. Apakah perusahaanmembuat kebijakan dalam rangka meningkatkan kualitas 

karyawan? 

4. Bagaimana cara perusahaan menjalin hubungan yang baik dengan karyawan? 

5. Bagaimana cara perusahaan untuk mempertahankan karyawan yang mempunyai 

kompetensi tinggi dalam perusahaan? 

 



97 

 

 

Lampiran 5 Surat Izin Persetujuan Penelitian 
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Lampiran 6 Surat Telah Melakukan Penelitian 
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Lampiran 7 Kartu Bimbingan 
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Lampiran 8 Hasil Uji Plagiasi 

 

 


