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LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Pelayanan PT. Japfa Comfeed Indonesia

Berikut ini adalah Kuesioner yang berkaitan dengan penelitian mengenai
Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Pelayanan PT. Japfa Comfeed Indonesia.
Oleh karena itu, kami memohon dengan hormat kesediaan Anda untuk dapat
mengisi Kuesioner berikut ini.

Atas kesediaan dan partisipasi Anda, saya mengucapkan banyak Terima Kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

NAMA :
NAMA PERUSAHAAN :
STATUS: Penjual Pemakai Penjual dan Pemakai

DAFTAR KUESIONER:

Mohon untuk memberikan tanda (V' ) pada kolom, setiap penyataan yang
anda pilih.

1. Tidak Puas 2. Cukup Puas 3. Puas 4. Sangat Puas

A. Survey secara Keseluruhan

PENILAIAN
No. PERNYATAAN

1 2 3 4

A. | Bukti Fisik (Tangibels)

1. | Konsistensi kualitas pakan

2. | Karung pakan dan jahitan bersih dan tidak sobek

3. | Karyawan berpenampilan rapi dan profesional

4. | Alamat kantor yang jelas dan mudah dijangkau
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Tersedianya fasilitas pabrik (toilet, tempat
parkir, musholla, kantin, smoking area)

Kebersihan area pabrik

Daya Tanggap (Responsivenes)

Ketersediaan stok pakan pada waktu mengorder

Lama waktu pemuatan pakan di gudang

Perusahaan selalu memberikan informasi kepada
pelanggan

Perusahaan memberikan pelayanan dengan
prinsip kesediaan untuk membantu

Kecepatan PPL dalam merespon keluhan
pelanggan

Perusahaan selalu siap dan tanggap merespon
pelanggan

Keandalan (Realibility)

Kesesuaian jenis dan jumlah barang yang
dikirim sesuai order

Pelayanan petugas saat mengorder pakan

Pelayanan petugas gudang pada saat pemuatan
pakan

Kemudahan dalam proses penagihan dan
pembayaran

Kecepatan petugas dalam melayani proses
pembelian

Kecermatan dan kecepatan PPL dalam
menghadapi masalah di lapangan

Jaminan (Asurance)

Pemberian diskon (potongan)

Program promosi dan tour yang ditawarkan
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Keikutsertaan PT. Japfa menjadi sponsor

Ketepatan perhitungan pemberian bonus

Kesesuaian harga kontrak

Perusahaan menanamkan kepercayaan kepada
pelanggan

Perhatian (Emphaty)

Kesediaan pelayanan Tehnical Servis (TS) dan
PPL

Hubungan baik karyawan dan pelanggan

Keramahan dan kesopanan petugas saat
mengorder pakan

Kesediaan petugas melayani bila ada keluhan

Karyawan memahami kebutuhan pelanggan
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KUESIONER PENELITIAN

Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Pelayanan PT. Japfa Comfeed Indonesia

Mohon untuk memberikan tanda ( V' ) pada kolom, setiap penyataan yang
anda pilih.

1. Tidak Penting 2. Cukup Penting 3. Penting

A. Survey secara Keseluruhan

4. Sangat Penting

PENILAIAN
No. PERNYATAAN
2 | 3
A. | Bukti Fisik (Tangibels)
1. | Konsistensi kualitas pakan
2. | Karung pakan dan jahitan bersih dan tidak sobek
3. | Karyawan berpenampilan rapi dan profesional
4. | Alamat kantor yang jelas dan mudah dijangkau
5. | Tersedianya fasilitas pabrik (toilet, tempat
parkir, musholla, kantin, smoking area)
6. | Kebersihan area pabrik
B. | Daya Tanggap (Responsivenes)
1. | Ketersediaan stok pakan pada waktu mengorder
2. | Lama waktu pemuatan pakan di gudang
3. | Perusahaan selalu memberikan informasi kepada
pelanggan
4. | Perusahaan memberikan pelayanan dengan
prinsip kesediaan untuk membantu
5. | Kecepatan PPL dalam merespon keluhan
pelanggan
6. | Perusahaan selalu siap dan tanggap merespon
pelanggan
C. | Keandalan (Realibility)
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Kesesuaian jenis dan jumlah barang yang
dikirim sesuai order

Pelayanan petugas saat mengorder pakan

Pelayanan petugas gudang pada saat pemuatan
pakan

Kemudahan dalam proses penagihan dan
pembayaran

Kecepatan petugas dalam melayani proses
pembelian

Kecermatan dan kecepatan PPL dalam
menghadapi masalah di lapangan

Jaminan (Asurance)

Pemberian diskon (potongan)

Program promosi dan tour yang ditawarkan

Keikutsertaan PT. Japfa menjadi sponsor

Ketepatan perhitungan pemberian bonus

Kesesuaian harga kontrak

Perusahaan menanamkan kepercayaan kepada
pelanggan

Perhatian (Emphaty)

Kesediaan pelayanan Tehnical Servis (TS) dan
PPL

Hubungan baik karyawan dan pelanggan

Keramahan dan kesopanan petugas saat
mengorder pakan

Kesediaan petugas melayani bila ada keluhan

Karyawan memahami kebutuhan pelanggan

TERIMA KASIH
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Lampiran 2. Hasil Perhitungan Metode Costumer Satisfaction Index (CSI)
Agen

ATRIBUT MIS; WF MSS; WS;
(Tingkat (Weight  (Tingkat (Weighting
Kepentingan) Factors) Kepuasan) Score)

Bukti Fisik (Tangibels)

7. Konsistensi kualitas pakan 5 3,56 4,5 16
8. Karung pakan dan jahitan

bersih dan tidak sobek 4,67 3,32 4,61 15,3
9. Karyawan berpenampilan rapi

dan professional 4,61 3,28 4,56 14,9
10. Alamat kantor yang jelas

dan mudah dijangkau 4,67 3,32 4,67 15,5

11. Tersedianya fasilitas

pabrik (toilet, tempat parkir,

musholla, kantin, smoking

area) 4,44 3,16 4,39 13,9
12. Kebersihan area pabrik 4,33 3,08 4,33 13,4
Daya Tanggap (Responsivenes)
7. Ketersediaan stok pakan pada

waktu mengorder 5 3,56 4,83 17,2
8. Lama waktu pemuatan pakan

di gudang 5 3.51 4.83 16.96
9. Perusahaan selalu

memberikan informasi kepada

konsumen 5 3.51 4,72 16.57

10. Perusahaan memberikan
pelayanan dengan prinsip

kesediaan untuk membantu 5 3,56 4,83 17,2
11. Kecepatan PPL dalam
merespon keluhan konsumen 5 3.51 4.83 16.96

12. Perusahaan selalu siap

dan tanggap merespon

konsumen 5 3.51 4.83 16.96
Keandalan (Realibility)

7. Kesesuaian jenis dan jumlah
barang yang dikirim sesuai

order 5 3,56 4,83 17,2
8. Pelayanan petugas  saat

mengorder pakan 5 351 4.78 16.76
9. Pelayanan petugas gudang

pada saat pemuatan pakan 5 3.51 4,83 16.96
10. Kemudahan dalam proses

penagihan dan pembayaran 5 3,56 4,61 16,4
11. Kecepatan petugas dalam

melayani proses pembelian 5 3,56 4,89 17,4
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12. Kecermatan dan
kecepatan PPL dalam
menghadapi  masalah  di

lapangan 5 351 4.83 16.96
Jaminan (Asurance)
7. Pemberian diskon (potongan) 5 351 4.89 17.15
8. Program promosi dan tour

yang ditawarkan 5 3.51 4.56 15.98
9. Keikutsertaan ~ PT.  Japfa

menjadi sponsor 4.78 3.35 4.78 16.02
10. Ketepatan  perhitungan

pemberian bonus 5 3,56 4,83 17,2
11. Kesesuaian harga kontrak 5 3.51 4,83 16.96
12. Perusahaan menanamkan

kepercayaan kepada

konsumen 5 3,56 4,89 17,4
Perhatian (Emphaty)
6. Kesediaan pelayanan Tehnical

Servis (TS) dan PPL 5 3,56 5 17,8
7. Hubungan baik karyawan dan

konsumen 5 3,56 5 17,8
8. Keramahan dan kesopanan

petugas saat mengorder pakan 5 3,56 5 17,8
9. Kesediaan petugas melayani

bila ada keluhan 5 3,56 4,78 17
10. Karyawan memahami

kebutuhan konsumen 5 3,56 4,72 16,8

Total
Customer Satisfaction Index (CSI) 95,26
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