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Lampiran 1. Angket Kuisioner Pendlitian

Kepuasan Pelanggan pada Layanan Divisi Santunan atau Klaim PT. Jasa Raharja

Cabang Bandung

Petunjuk Pengisian Kuisioner

Isilah data diri di bawah ini

Dimohon kesedian bapak/ibu/sodara/i untuk membaca dengan cermat
setiap butir-butir pertanyaan yang terdapat pada lembar berikut ini.
Kemudian  pilihlah salah satu jawaban yang menurut
bapak/ibu/sodara/i paling tepat sesuai dengan yang di harapkan dan di
alami. Dengan cara memberikan tanda chekli$tpada salah satu
jawaban bapak/ibu/saudara/i.

IDENTITAS RESPONDEN

1. Jenis kelamin :

a. Laki-laki

b. Perempuan

2. Usia :

a. Kurang dari 20 Tahun

b. Lebih dari 20 Tahun

139

repository.unisba.ac.id



Daftar Pertanyaan Kuisioner

Expected Performance (Kinerja yang Dihar apkan)

140

. Sangat
No | Pertanyaan Birarr:gra;p Berharap | Netral Bgrlr?:rkap Tidak
Berharap
Assurance/ Jaminan
3 Petugas sopan dan ramah pada
saat proses pelayanan
4 Pengetahuan dan kemampuan
petugas pada tugasnya
5 Petugas bertanggung jawab padga
kerahasiaan data pengaju santufan
Tangibles/ bukti fisik
6 Petugas menggunakan seragam
karyawan,
7 Petugas menggunakan tanda
pengenal
8 Jumlah tempat duduk yang
tersedia memadai
9 Terdapat fasilitas Ac dan ruang
tunggu yang nyaman
Terdapat media hiburan dan
10 | informasi yang tersedia pada ruang
tunggu
Responsiveness/ K etanggapan
11 Petugas berada ditempat
pelayanan pada jam kerja
Petugas memberikan pelayanan
12 | cepat pada saat melayani proses
pengajuan santunan
Empathy / empati
Penerimaan yang baik dari petugas
13 | dalam melayani pengaju yang
mengajukan santunan
14 Petugas Memberikan perhatian
kepada pengaju santunan
Petugas memberikan pelayanan
15 | yang sama pada semua pengaju
santunan
Reliability / kehandalan
16 Petugas memberikan kelengkapan
dan kejelasan informasi
17 Petugas memberikan proses

pelayanan yang tepat waktu
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Daftar Pertanyaan Kuisioner
Realistic Performance (Kinerjayang Sebenarnya)
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No

Pertanyaan

Sangat
Sesuai

Sesuai

Netral

Tidak
Sesuai

Sangat
Tidak
Sesuai

Assurance/ Jaminan

18

Cara petugas sopan dan ramah pada saa
proses pelayanan

19

Pengetahuan dan kemampuan petugas pd
tugasnya

hda

20

Petugas bertanggung jawab pada kerahag
data pengaju santunan

liaan

Tangibles/ bukti fisik

21

Saya mudah mengenali Petugas karena id
menggunakan seragam karyawan

22

Saya mudah mengenali Petugas karena i
menggunakan tanda pengenal

3

23

Jumlah tempat duduk yang tersedia memadai

hal itu membuat saya tidak perlu menungg
sambil berdiri

U

24

Saya puas dengan fasilitas Ac dan ruang
tunggu yang nyaman ketika saya menung

Hu

25

Saya merasa puas karena media hiburan
informasi tersedia pada ruang tunggu
sehingga saya tidak merasa bosan

dan

Responsiveness/ K etanggapan

26

Saya dapat bertemu Petugas yang selalu
berada ditempat pelayanan pada jam kerj
dengan mudah

o2

27

Saya puas Petugas memberikan pelayand
cepat pada saat melayani proses pengaju
santunan milik saya

LN

Empathy / empati

28

Petugas sangat sabar dalam melayani
pengajuan santunan milik saya

29

Saya puas dengan cara petugas Memberi
perhatian kepada pengaju santunan

30

Petugas memberikan pelayanan yang sary
pada semua pengaju santunan

Reliability / kehandalan

31

Petugas memberikan kelengkapan dan
kejelasan informasi mengenai proses
pengajuan santunan pada saya

32

Saya merasa puas karena petugas
memberikan proses pelayanan yang tepat

waktu
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Lampiran 2. Buku Kode
Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Divisi Santunan atau Klaim PT Jasa Raharja
Cabang Bandung

No Kolom Uraian Keterangan Kode
; : a. Laki-laki 1
1 Jenis kelamin
b. Perempuan 2
> Usia a. Kurang dari 20 Tahun 1
b. Lebih dari 20 Tahun 2
Sangat berharap 5
Petugas sopan dan ramaBerharap 4
3 pada saat proses | Netral 3
pelayanan Tidak berharap 2
Sangat tidak berharap 1
Sangat berharap 5
Pengetahuan dan | Berharap 4
4 kemampuan petugas padbletral 3
tugasnya Tidak berharap 2
Sangat tidak berharap i
Sangat berharap 5
Petugas bertanggung | Berharap 4
5 Jawab pada kerahasiaapNetral 3
data pengau santunan Tidak berharap 2

[EEN

Sangat tidak berharap

Sangat berharap 5
Pengetahuan dan | Berharap

6 kemampuan petugas padhletral
tugasnya Tidak berharap
Sangat tidak berharap 1

N W|H>

Sangat berharap
Berharap

Netral

Tidak berharap
Sangat tidak berharap 1

Petugas menggunakan
tanda pengenal

NlW|h~|Oo1

Sangat berharap
Berharap

Netral

Tidak berharap
Sangat tidak berharap 1

Jumlah tempat duduk
yang tersedia memada

Nw| o
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No Kolom Uraian Keterangan Kode
Sangat berharap 5
Terdapat fasilitas Ac danBerharap 4
9 ruang tunggu yang | Netral 3
nyaman Tidak berharap 2
Sangat tidak berharap 1
Terdapat media hiburar S:Pr?;;berharap i
dan informasi yang P
10 . Netral 3
tersedia pada ruang Tidak berharap 5
QAo Sangat tidak berharap 1
Sangat berharap 5
Petugas berada ditempaBerhar(jlp e
11 : Netral 3
pelayanan pada jam ker & dak berhafap 5
Sangat tidak berharap 1
Petugas memberikan g:rr?;;t;erharap 2
17 | BoyaneCepel bR Nt s
. Tidak berharap 2
pengajuan santunan Sangat tidak berharap 1
Penerimaan yang baik g:?r?;r;berharap 2
13 dari petugas dalam Netral P 3
melayar_1i SENGE BN Tidak berharap 2
mengajukan santunan Sangat tidak berharap 1
Sangat berharap 5
Petugas Memberikan | Berharap 4
14 perhatian kepada pengajiNetral 3
santunan Tidak berharap 2
Sangat tidak berharap 1
Petugas memberikan ::Pr?;;gerharap 2 >
15 pelayanan yang sama 3
piisssgiua pengaju Tidak berharap 2
Rapuran Sangat tidak berharap 1
Sangat berharap 5
Petugas memberikan | Berharap 4
16 kelengkapan dan Netral 3
kejelasan informasi | Tidak berharap 2
Sangat tidak berharap 1
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No Kolom Uraian K eterangan Kode
Sangat berharap 5
Petugas memberikan | Berharap 4
17 proses pelayanan yang Netral 3
tepat waktu Tidak berharap 2
Sangat tidak berharap 1
Sangat Sesuai 5
Cara petugas sopan danSesuai 4
18 ramah pada saat prosesNetral 3
pelayanan Tidak Sesuai 2
Sangat tidak Sesuai 1
Sangat Sesuai 5
Pengetahuan dan | Sesuai 4
19 kemampuan petugas padbletral B
tugasnya Tidak Sesuai 2
Sangat tidak Sesuai 1
Sangat Sesuai 5
Petugas bertanggung | Sesuai 4
20 jawab pada kerahasiaahNetral 3
data pengaju santunan Tidak Sesuai 2
Sangat tidak Sesuai 1
Saya mudah mengenaly ganga_t =cslial 2
) esuai 4
21 Petugas karena ia Netral 3
menggunakan seragani—: -
karyawan Tidak Se_sual _ 2
Sangat tidak Sesuai 1
Saya mudah mengenaly ganga_t sEtal i
Petugas karena ia Lome
e menggunakan tanda N'etral - P
pengenal Tidak Se_sual _ 2
Sangat tidak Sesuai 1
Jumlah tempat duduk | Sangat Sesuai 5
yang tersedia memadaj Sesuai 4
23 hal itu membuat saya | Netral 3
tidak perlu menunggu | Tidak Sesuai 2
sambil berdiri Sangat tidak Sesuai 1
Sangat Sesuai 5
Saya puas dengan :
fasilitas Ac dan ruang Sesual 4
= tunggu yang nyaman ?i?jtarl?Sesuai g
ketika saya menunggu Sangat tidak Sesuai 1
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No Kolom Uraian Keterangan Kode
Saya merasa puas karenaSangat Sesuai 5
media hiburan dan Sesuai 4
25 informasi tersedia pada | Netral 3
ruang tunggu sehingga sayaidak Sesuai 2
tidak merasa bosan | Sangat tidak Sesuai 1
Saya dapat bertemu Petu agggggit Sesual i
26 yang selalu berada dltemp Netral 3
peleonen pac [l Tk Selar_ |2
Sangat tidak Sesuai 1
Saya puas Petugas | Sangat Sesuai 5
memberikan pelayanan | Sesual 4
27 cepat pada saat melayanj Netral 3
proses pengajuan santunammidak Sesuai 2
milik saya Sangat tidak Sesuai ft
Sangat Sesuai 5
Petugas sangat sabar dalarBesuai 4
28 melayani pengajuan Netral 3
santunan milik saya Tidak Sesuai 2
Sangat tidak Sesuai il
Sangat Sesuai 5
Saya puas denga_n carargoc ai 2
29 petugas Memberikan Netral 3
perhatian kepada pengaju— ;
JE f— Tidak Se_sual _ 2
Sangat tidak Sesuai il
Sangat Sesuai 5
Petugas memberikan | Sesuai 4
30 pelayanan yang sama padd\etral 3
semua pengaju santunan Tidak Sesuai 2
Sangat tidak Sesuai 1
Petugas memberikan | Sangat Sesuai 5
kelengkapan dan kejelasanSesuai 4
31 informasi mengenai prosesNetral 3
pengajuan santunan pada Tidak Sesuai 2
saya Sangat tidak Sesuai 1
Sangat Sesuai 5
Saya merasa puas karenaSesuai 4
32 petugas memberikan prosedetral 3
pelayanan yang tepat wakturidak Sesuai 2
Sangat tidak Sesuai 1
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Lampiran 3 Lembar Kode

=] P I_l Rl R T A B R E R l.lTilu! bl e B B d e d d AR B
Fl=lra|= ||| | | e e | e | | e
: . 1 1
H«il.i_s s Bl ] v | | e | e 1.lm}.llel d B B B A A
1 1 1 T
= Rl e e e e e B B e e d e 2 e Bl B D B B B B Bl Rt Bl B R R B L
| ] | _
| || | | v | | | e | || | | | | | | | | e o s | o | | | | |-
| | |
1 I |
S Ead ol lnd o nd fetd lnd i B R d B e e d el o nd lnd Bnd iod lnd ld e d o nd lnd e d Bd Bnd ind it i
_" H H 3
h.l!.lﬂ!l || | | |- ITII,I-II.ITHS I I A I B
| _ _
b E T T E e e i e TR e et B B B Bt Bt et B B B B e ] B A e B e Rt et B
1 1 1 1
= e e e R R R T e e j.iT}}-i A B s Bl BT 2 BT
1 | | |
| | |
e ra|on || | || ]| | | | | | || | | e e e | | | -
| ! | | |
| | 1 1
L B Kl R b B d Bed lad nd lod Bt e e d B Bl o BB B Bl b hod Red fod e d B e d B e did e d
= e e ] R e S ] 3?&!—5 N e T e e R A E e R
| _ |
=4 EAE R BN l.‘—l wri | | o || o | e s,lTil!l.l - - l_l.LlJl —
1 o | _ T el 1 1 |
= Bt Bl LT R d R B B S e R L R B B B BB e R R R
| . | e i & I Il
= B AR R R A A A A | R L B b B R A B R B R
ol — ] | [+ 1 R ! = B I
| W | ] & | |
e T e P B L B e B e e e e e e e I
| | | et = S '
- B e e e e e e e e B o e T e e e o e
| A= = 1 + = —
= | | |
- I IR e I L e Bl e B e B e e b Ca I R B | el B e K R B A ]
_Hm1c1.-l.l.1.l.l_-..-1_.l;:t..l._l.33l_.trl.41&'3*3.}1.}3531-
| | | L
o e R e e e e e e e e e e e 3_3 el bl
| 1 |l—..||.J|
| s |- ]Tjtelij e il d i e B s Bl e B e e B e A ATJ1‘1.1_I,J -
[ Wl | ; 3 1 T
= B e ] R e o e e e e A s e e e e e A I
] e R A A T I . L A A R B R e e e A
- - 1 _J1l —
7_3 e T e e e I I e s e "}!;1“1.‘T§IJI.5 i
e R e e B e e e e e e T e e e e e e e e e ]
. | = - 1
! |
_3141.1.]_].Il.._......l..l]..l.l..t-i.-.l-l.t!.l.l].l2......-11.—_-..1...3......-1
g R R I R R RN R R AT E A o A A R o 57Llwt_l.i
| 1
| . ' {
*“tli.s L AR R R R S R T B ) R A B A e A B ) T o R
e e R R A I e R A S e A A #:4{;3*’f*lvl
%ﬁ 1.11;1.5_¢ e I e e e e e e ‘-}?&l.”ﬁi1;l e
b ETIE ﬁhJ.ﬁ_ﬁ A R R Bl e ) Ll ] Gl s Bl sl EO L Bl J_s - -
i 1 |
: o | { H Bl || nd
=] 1 EREY EEETN PRV TR E I R0 P PR RN PR N P ‘+s | o |
| o 4 - =
¢ ﬂ i
= o e e e e e e e e e e e B R e e A ] et I e P
=] P R L;! wra | wra | s | wri | we !HS.! e R R e T Y R R A e ]
b b ! ! Lo 1_.. S
Slrsfri| | F=| | | | | | || o o) - e i ]
_ "l | | n | Ly |
| | . 1
+“ w| el oy | ] o | 8] o | | o LR | o SR) o fier | o] o | Sen R I A i_‘ Ll e e A B
’l!!‘lf_.llml.......lajls.l..l..at...l..—li..-.._..lri......_r-_.l....a“,..l...........Im..r_._.r....l__
l _
e e T e e e e e e e e e e e e e e e e e B
-1 e 1 4 t } }
v | s | ma | 0 fies] o] i Pinfan] s | an | o] ] o | o f o | | o it Bt Bt Bt s Bl B B Ry | | | | |-
s et | i o |
IR AR R R R A AR IR R B IR R R d e B R A R e d R ] B R I e
| | | | | |
1 | 1= ._ t t i 1
A i A A B AR B AR I R B R R e e A A I E AR A e I
4 1 w w
.Il!..I"|1..1.I..i|13_”......3555.{551]1.{!...11.!1.-15..1......13_.\__
o o ) e i, o i i o B
| |
1..11..l.__ill..I.lll...l.lluillq_-lilllulilllm..-.-i..i..t.._!i.]l-_._...r.il.l_l...
| | | |
e Ce e B R B A R e B e e e e A e A R A I 2 -
| | | | |
o R 3_* il BzIdO XMmaInER RS AASOSERER ﬂ_u
| 1 | | i 1

Bon s - =

146

repository.unisba.ac.id



Lampiran 4 Perhitungan SPSS
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Lampiran 5 Surat | zin/Pengantar penelitian dari Fakultas

as ., UNIVERSITAS ISLAM BANDUNG i
- FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI X

J.hn'.l’mm'lm-ﬂ;ll'lﬁ Tnh&anzlm Huriting: (22 4203348 et 140,141,742 e

bttp:/ ko, unisba

Nomor : 0167/AK-E/V/2014 2 Rajigh 1435H
Lampiran T - 23 Mei 2014 M
Perihal : Permohonan ljin Pra Riset/Riset.
1
Kepada Yth,:
PT. Jasaraharja Cabang Bandung
JL. Soekarno Hatta No. 689 A. Bandung
Bismillaahirrakmaanirrafim.
Assalammu’alaikym Weib,
Sehubungan dengan Skripsi mahasiswa Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas
Islam Bandung.
Nama BInTrijnmahrmi
NPM
Bidang Kajian Mmquen xumﬂud
No. HP
e-mail s ‘Im.mﬂgmﬂm

Kami mohon diberi fjin untuk melakukan Riset/ Pra Riset guna mendapatkan data
di Lembaga/Instansi yang Bapak/Ibu pimpin. Adapun judul Skripsi dimaksud
adalah:

Kepuasan Pelanggan pada Layanan Divisi Santunan/Klaim PT. Jasa Raharja
Cabang Bandung

dengan dosen pembimbing Dr. Hj. Rini Rinawati, " Dra., M.SL  (No
HP.0816617761), Apabila terdapat hal-hal yang perlu ditanyakan lebih lanjut
berkenaan dengan topik maupun pengerjaan skripsi ini, dapat menghubungi
dosen pembimbing pada nomor HP yang telah disebutkan dalam surat ini.

Demikian permchonan ini. Atas Perhatian, bantuan dan kerjasamanya kami
ucapkan terima kasih.

Wassalamu alzikum W8
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Lampiran 6Surat Konfirmas Penelitian

g IASARAHAR]A

C—
-
-

Bandung. 1, Juni 2014
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Lampiran 7 Surat Pendukung Penelitian

A UNIVERSITAS ISLAM BANDUNG
M FAKULTAS ILMU KOMUNIKAS]|

&
LT Jalan Tamangarni no. 1 Bandang 40116 - Tlhl Fa. ({022) £354070 , Hunting : (02Z) £103364 ext. 140, 141, 142
Webaite : helplkom.unlsbase i - emall ; Akomunisha.seid | Mom_unisba@ynal.com

Lembar ke

1. Ketua bidang kajian
2. Fembantu dekan |
3. Kasle Akademnik

4. Mahasiswa

FORMULIR PENGAJUAN SIDANG MASALAH
UNTUK PENYUSUNAN SKRIPSI

Wama .'[,ghm'uas 4

NPM ! looBoo 103LY

Bidang Kafian + llmu Manajemen Komunikasi
Dalam rangka menyusun Skripsi, maka perkenankanlah saya mengajukan masalah
kepada Bapak/ibu yang formulasinya sebagal berikut :

e sandung 81051 201 s
Ketua Bidang Kaflan,
Manajemen Komunikas Hormat saya,
D H]. lkeTanita T., Sos.. M.5I Barees Fo,
© T NPM; jeBtoloday
Catatan :
Sesuai denganm hasil rapat panitia penerima Masalah untuk penyusunan skripsi
TENERAY - seunmief st asemeasss serta telah diadakan perbaikan-perbaikan baik

redaksional maupun masalah yang dianggap perlu diperbalki, maka atas nama
Panltia, kami dapat menyetujul rumusan masalah tersebut.
TIM PENGLII MASALAH
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Lampiran 9. Riwayat Hidup Peneliti

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Nama

Umur

Jenis Kelamin

Status Perkawinan
Tempat dan Tanggal Lahir
Kewarganegaraan

Agama

Golongan Darah

Tinggi Badan

Berat Badan

Alamat

Nomor HP

Email

Estu Tryas P.
22 Tahun
Perempuan
Belum Kawin
Bandar Lampung, 03 Nopember 1992
Indonesia
Islam
O
160 cm
60 kg
JIn. Tamansari Bawah No. 5, RT 001/ RW 020,
Kel. Tamansari, Kec, Bandung Wetan. Bandung
40116
0857-5863-8383

estutryas@agmail,com
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RIWAYAT PENDIDIKAN

1996- 1998
1998- 2004
2004-2007
2007-2010

2010- Saat ini

TK Al-Azhar Bandar Lampung
SD | Al-Azhar Bandar Lampung
SMPN 29 Bandar Lampung
SMAN 10 Bandar Lampung
Universitas Islam Bandung Fakultas [Imu Komunikasi

Bidang Kajian Manajemen Komunikasi
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