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LEMBAR OBSERVASI STAF YANG MENANGANI PENGADUAN 

Hari   :  

Tanggal  : 

Tempat  : 

No Unsur yang di Nilai 
Jawaban 

Keterangan 
Ya Tidak 

1 Ketepatan waktu menyelesaikan 

atau merespon pengaduan. 

V  Respon dan 

Penyelesaian 

pengaduan tepat 

pada waktu yang 

telah ditentukan 

yaitu maksimal 30 

hari kerja.  

2 Kesesuaian menangani 

pengaduan berdasarkan 

mekanisme dan prosedur. 

V  Pengaduan 

diselesaikan 

berdasarkan 

mekanisme yang 

berlaku sesuai 

dengan pengaduan 

setiap anggota 

berdasarkan SOP 

yang ada. 

3 Ketepatan merespon pengaduan 

sesuai masalahnya. 

V  Setiap pengaduan 

direspon sesuai 

denggan isi aduan 

dan diselesaikan 

sesuai mekanisme 

aduan. 

4 Kesabaran dalam menyelesaikan 

kasus. 

V  Staf yang bertugas 

menerima aduan 

anggota terlihat 

sabra dalam 

melayani setiap 

aduan dari anggota 

5 Kesopanan dalam 

menyampaikan pendapat. 

V  Petugas selalu 

menggunakan 

bahasa yang sopa 

dalam menerima dan 

merespon setiap 

pengaduan. 

6 Kesopanan dan keramahan 

petugas pelayanan. 

V  Petugas terlihat 

ramah dan sopan 
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dalam menerima 

setiap penggaduan.  

7 Tingkat tanggung jawab atau 

kedisiplinan petugas pelayanan. 

V  Petugas selalu 

bertanggung jawab 

setiap ada 

pengaduan dari 

anggota dan 

berusaha 

menyelesaikan adan 

sesuai dengan 

masalah serta 

mekanisme yang 

berlaku. 

8 Tingkat ketanggapan (responsif) 

dan kecepatan pelayanan. 

V  Petugas selalu 

segera responsive 

dan tangap dalam 

pelayanan 

pengaduan. 

9 Tingkat kemampuan 

(kualifikasi) petugas pelayanan. 

V  Petugas yang 

menangani 

pengaduan sudah 

memenuhi 

kualifikasi sesuai 

bidang yang menjadi 

tanggungjawab 

petugas tersebut. 

10 Tingkat keadilan mendapat 

pelayanan (tidak ada 

diskriminasi) 

V  Petugas selalu 

bertindak adil tanpa 

membedakan latar 

belakang dari setiap 

anggota dalam 

memberikan 

pelayanan 

pengaduan. 

 

 Sintang…………… 2020 

Staf Pengaduan Observer 

 

 

 

 

Hetty Kus Endang, S.Sos Miaty 

  NIM. 1410031005 
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KISI-KISI LEMBAR WAWANCARA 

 

Aspek Deskripsi No. Soal 

Pengaduan Anggota 1. Pelayanan kepada anggota 

2. Pinjaman anggota 

1,2,3,4 

5 

Strategi 1. Kebijakan kepada anggota 

2. SOP CU Keling Kumang 

3. Solusi CU Keling Kumang 

6 

7 

8,9,10 
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LEMBAR WAWANCARA 

UNTUK STAF CLIENT PROTECTION PRINCIPLE 

(PRINSIP PENGADUAN ANGGOTA) 

 

 

1. Apakah faktor-faktor yang sering menjadi pengaduan anggota di CU Keling 

Kumang? 

2. Apakah strategi yang akan dilakukan CU Keling Kumang untuk menanggapi 

pengaduan anggota? 

3. Apakah upaya CU Keling Kumang untuk minimalisis adanya pengaduan 

anggota? 

4. Bagaimana cara CU Keling Kumang menanggapi pengaduan anggota? 

5. Bagaimana proses penyelesaian untuk pengaduan anggota CU Keling 

Kumang? 

6. Bagaimana SOP penyelesaian pengaduan anggota CU Keling Kumang? 

7. Bagaimana kebijakan yang ada terhadap pengaduan anggota CU Keling 

Kumang? 

8. Apakah kendala dalam mengatasi pengaduan anggota CU Keling Kumang? 

9. Apakah dampak dari pengaduan anggota terhadap CU Keling Kumang? 

10. Apakah dampak dari strategi CU Keling Kumang dalam menjawab 

pengaduan anggota? 
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LEMBAR WAWANCARA UNTUK ANGGOTA CU KELING 

KUMANG 

Nama   : 

Umur   : 

Jenis Kelamin : 

Alamat  : 

Pekerjaan  :  

1. Bagaimanakah menurut anda dengan adanya CU Keling Kumang? 

2. Apa keunggulan CU Keling Kumang selaama ini menurut Anda? 

3. Bagaimanakah pelayanan CU Keling Kumang? 

4. Apakah anda pernah menyampaikan pengaduan (Konsultasi,tanggapan, 

komplain dan saran)? 

5. Apakah anda sudah mengetahui layanan pengaduan CU Keling Kumang? 

6. Apakah yang ingin anda sampaikan terhadap CU Keling Kumang? 

7. Bagaimana pendapat anda terhadap fasilitas pengaduan anggota? 

8. Apakah anda mudah memahai penjelasan yang diberikn CU Keling 

Kumang? 

9. Bagaimanakah ketepatan CU Keling Kumang dalam menjawab pengaduan 

anggota? 

10. Menurut Anda apakah ada deskriminasi terhadap pengaduan anggota? 
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DOKUMENTASI 

Foto bersama staf Claint Protection 

Lampiran 6 
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Jawaban :

5. Proses penyelesaian tmtuk pengaduan a[ggora CU Keling Kumaag

MASUK

Star

Anggota memberikan Kooplain ke Bagiao,Divisi Handling kemudian

Kepada Departemen menyelesaikan komplain

PROSES

Identifikasi staf yang bedanggung jawab unnrk menyelesaikan

komplain Jika puas Apakah komplain terkait dengan staf

(Ada,tTidak) maka akan Dicatat Kedalam sheet 'Da1a Enty'

kemudian Komplain anggota diselesaikn dan Laporan

penyetesaian kepada Bagian/ Divisi Handling complainl Selesai,

Jika tidak puas diteiuskan ke manajer Area

Manajer Area menyelesaikan komplain Jika puas Apakah

komplain terkait dengan staf (Ada/Tidak) maka Dicatat Kedalam

sheet 'Data Eltry' kemudian Komplain anggota diselesaikan dan

l,aporan penyelesaian kepada Bagiar/ Divisi Handling complaint

Selesai.

Jika tidak puas akan diteruskan ke Head Ofi".e

Divisi IIldLng complain Jika puas Apakah komplain terkait

&,,s-. "-f (ya,Tiia!i) inka Review dengn sesama dan kode etih

kemudian Komplain angg.t diselTslh: 4jr. lsl'.r:.
penyelesaian kepada Bagia;' Diri;i lL;iJli.," --...p1...: :-:,--:.

kornplaia-

2.

t.

3,



6. SOP yang diterapkan di CU Keling Kumang sebagai bedkut:

1. Tujuan:

Menyediatan panduan bagi staf bagiai/Divisi Handling Complaints agar

semua dokumen Complaints Handling and Resolution tertata dengan mpi,

aman dan mudah di akses sesuai standar 5R.

2. Penmggmgjawab:

Head Ofice Social P*formrmce Moragetrcnt Dqartne,nt, bagjfri aa

Divisi Complatuts Ha dling.

3. Pelaksana:

Stafbagian atau Drvrsi Complaints Handling and Resol tion.

4. Ketslrtuaf,:

a, Staf bagian alar'r Divisi Complaints Handling wajib mengarsipkan

semua dokwne[ Complaints Handling and Resol ion sepeni].

Kebijaka4 Buku Cotrtrol Manual, Dokumen Penyelesaian Komplain,

Barang Inventadg Daftar lladi Evaluasidan serta baraug lairuya yaag

tertait dengan bagian afa]d Divisi llqndling Conplaints.

b. Pelayanan kepada anggota dalam pengaduan komplain, konsultasi,

tanggapao dan sarao dilakukan dari jam 08.30 wib Vd 14.00 u,ib di

semua kartor pelayanan CIIKK.

c. Staf Bagian alaru Divisi Compldints Handling wajib memahami

Kebijokat Complaints Ha ling and Resohttion CtlXK dan dapat

menjelaskan kepda Head Ofrce, Staf rrfntpm anggota bagaimana



mekanisme atau prosedur penarganan komplaft! konsultasi, tanggapan

dan saran dengan benar,

Staf Bagian atau Diuii Complaints Ha dling wajib menjelaskan cao-

cara, prosedur pernngaoan komplain, konsultasi, tanggapan dan saran

kepada stafmaupun anggota CUKK.

Stafbagian atau Divrii Con plairrrs Hatullit g wajib menjelaskan secara

umum kepada anggola yang komplai4 konsultasi, tanggapan dan samn

tentang prcses mekanisme pe&mgaoan komplain, konsultasi,

taqgapan dar saran sehingga masalah yang dikomplain atau

dikonsultasikan dapat teselesaikan dengan baik dan sesuai dengan

kebijakan Ct KK.

Staf Bagian atau Divisi Complaints Handling menjelaskan tentang

lamarya proses penanganan komplairq konsultasi, tanggapar dan saran

tergantung tingkat ugency komplai4 konsultasi, tanggapaD dan samn.

Karena ada bagian yang menangani sesuai dengan komplain,

konsdtasi, tanggapan dan saran yang bersangkutan.

Staf bagian ala,J Dieisi Cornplsints Handling wajib menanyakan

kepada Depafiem€trt yang be$angkutan sesuai deryan kategori

komplain, korNultasi, tanggapao dan saran untuk proses penyelesaian

dan hasilnya.

Staf Bagian atau Difisi Cornplaints Haadling vtaj\b merckap semua

komplain, korsultasi, tanggapan dan saran staf maupun anggola ke

d^tabase Compldinls Handling and Resolution.



5.

i. Staf Bagiaa atau Divisi Complaints Handling wajib menjaga s€mua

data komplairq konsultasi. talggapan dan samn stafmaupun anggota.

Karcna hal isi belsifal nhasia dan yang mengetahui hanya SP,I{D,

Dept terkait komplain, Iionsultasi, Taqggqpan Saran dqh CEO

CUKK

j. Merencanakan dan menentukan evaluasi BO ),rang paling banyak

dikomplain dan BO yang sama sekali tidak ada homptain (minimal 2

BO utk masing-masing melakukan Verifikasi) Berdasarkaa Database

Complaints Handling.

k. Mercncanakan dan mengundang setiap Kadep dan CEO untuk

melaksanakan evaluasi saiap 6 bulan.

l. Staf Bagian atau Divisi Complainls Handling wa)ib mengikuti dan

melaksanakan sesuai dengan SOP.

Kegiatan:

a. Bdefing Pagi

b. Menyiapkan dan memastikan semua peralatan keda sep€rti: wifi,

prider, komputer alau laptop, handphone, pulpen, buku control

manual.

c. Metayani anggota yang komplain, konsultasi, taqgapan dan salan

secara langsuag, melalui sms, melalui telepon dan email.

d. Memilalq menganalis4 mernastikan komplai4 konsultasi,

tanggapan dan saran yang sudah masuk dan apakah sudah masuk



kategori komplaiq konsultasi, tanggapan dan saran yang harus

diselesaikan.

e. Mengirim kesetiap departrnent yang relevan melalui, sms, telpon

atau ernail maupun secaftr la[gsung dan unhrk menyelesaikan

komplain, konsultasi, tanggapan dan saran tersebut.

f. Melalorkan konfirmasi ke setiap Depaxhnent apakah komplain,

konsultasi, tanggapan dan saran sudah diselesaikan.

g. Mengkonfiruasikan kepada anggota kembali komplain tersebut

apakah sudah benar-benar diselesaikan dengan baik.

h. Merekap ke dalam database Handling Complaints and resolutions

i. Membuat setiap daffar hadir, buku contol manual, mauprm suiat

serah terima barang.

j. Menyiapkan berkas maupun melakukan peogecekan kelengkapan

administrasi bagian atau Divisi Complqints Hdndling-

6. Dokumen

a- Kebijakan Complaints llazd&'zg and Resolutions

b. Catatan Penyelesaian Komplain (Buku Contol Maluat)

c. Database Komplain

d. Daftar hadir

7. Flowchart Pensadcfl uan

ACTIVITY RESFONSI
BILITY DETAIL

Sraf

Staf Complain s
Handling
]o'eryiapka$ Database

Cornplaints da,\

Menyiapkan Database

dan Perlerykapal ke{a



Jl
perlengkapan keda
lainnya.

Melayani Komplain, konsultasi,
tanggapan dar saran dari staf
marprm anggota

Staf

Staf

Staf

Staf Cornplaints
Handling walib
melayani komplairq
konsultasi, taoggapan,
dan saraa dari staf
maupul anggola
mengenai pelayanan
CI'KK.

Staf menerima setiap
komplain, koosilasi,
tanggapan, dan saian
anggota dan
memasukkan ke
dalam dalabase

Staf wajib beriarya
kembali kepada
anggotd atau s!3l
apabila komplain,
konsultasi,
tanggapaldat sara0
rersetur ririak ieias.
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Selesai

o€rsaDSxulaD

yang rst€var

tomplarn. konsultasl.
ranggaparl dan saran

pelyeleseelrya.

S'rai wajib ruelgiririi
i<ompiain, konsuitasi,

tanggapar! dan saran

ieN€but di had yans

sama ke departemerf
yang bemarrglutan

untuk diselesaikan.

I
I

I
I

\

Menerima p-_r.yclcsaian komplairl
kmetlL.i rand,rM. (,an rh..i!

i,.; nAtg*aman vrno
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+
I Konfrmasi ke Anggota
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Staf menerima
penyelesaian
komplaiq komplairl
konsultasi, t"nggapan
& saran dari
deparheDt yang
befiaagkrfan.

Staf melahrkao
Lonfirmasl kepada staf
Eiau anggol.a )ang
komplain apakah
berur komplain
te$ebut sudah
diselesaikan

Setelah staf
&onfslasi ks aDggota

+ak I Pc!5'eles?i3l!,
komplail, kousultasi,
E[l.l44ru rr4 rd4r
tingkat BO sudah
merasa Puas. Apabila
tidak puas, maka akaa
kembali ke
Depafiemen yang
bcnangkutan danjika
aaggota/staf merasa
pues komplaiD-
konsultasi, tanggapan
dan seren ekan
Drnasukkso dakm
databasg.

Nal8su&ber Me$ahui

Seketaris CEO Keliq Kutuang

*#;**,,",
I I -=.-.---.--

CISt'* Kumang

Sebastiani Yeni Pra&wi ,s. koo
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Lampiren 5

LEMBAR WAWAIYCARA UNTI,X ANGGOTA CU KELING

KT]MANG

Nama :

Umur :

Jenis Kelamin :

Alamat .

Pekerjaan :

l. Bagaimanakah menumt anda dengan adanya CU Keling Kumary?

2. Apa keunggulan CU Keling Kurnang selaama ini menurut Arda?

3. Bagaimarukah pelayanaD CU Keling Kumaog?

4. Apakah anda pemah menyampaikan pengaduan (KoDsultasi,tanggapan,

komplain dan saran)?

5. Apakah anda sudah mengetahui layanan pengaduan CU Keling Kumang?

6. Apakah yang ingin anda sarDpaikan terhadap CU Keling Kumang?

7. Bagaimana pendapat anda tefiadap fasilitas pengaduaD anggota?

8. Apakah anda tuudah memahai penjelasan )aflg diberilm CU Keling

Lumang?

9. Bagaifianakah ketepatan CU Keling Kumaug dalam menjatab pengaduan

anggota?

10. Menurut Anda apakah ada doskiminasi terhadap pengaduan anggota?

52



LEMBAR WAWANCARA UNTUK ANGGOTA CU KELING

KUMANG

Nama , ,/nlon,o h^1,[, Ly, bl"s [tu.1

umur \ 1 Fk"
Jenis Kelamin , Lt , -Lot,

Alamat ,JL.klr."" _ &-* o

Pekerjaan , [,l,Lo.o-

l. Bagaimanakah merlurut arda d€ngar adanya CU Keling Kumang?

,|rryr rfu t" !! 0-g! s:r[c,ty Barftlkl
8"ltr r:Urlyr k r.o, tr*r::: (%\F

. qyr, 
f.zr... Fg . u:.&"r 6 I"h

2. Apa keunggulaa CU Kehng Kumang selama ini menuut Anda?

h.rywhr k tl:. n..r,!r!':r..

llr.w t {"r, br*, .'u.r' 'l
L"^*, hE"^*^" ,,'v ,, ,,"",,1.:,,,,,



3. Bagaimanakal pelayanar CU Keling Kumang?

!:[r.yv.... oru{: ...1*g.....} L,t r -qf....lk

b^,1

4. Apakah anda pemah menlampaikan pengaduan (Konsultasi,tanggapan,

komplain dan saran)?

5. Apakah ancla sudah mengetahd layanan pengaduan CU Keling Kumang?



6. Apakan yang ingin arrda sampaikan terhadap CU Keting Kumary?

Yrn w. +y hep,-rkm p*h .t6 kkl
nrrEF"-tBr hy:h fl ithl. L1. r"^

fi: (wL:

7. Bagaimana pendapat anda terhadap fasilitas peDgaduan anggota?

8. Apakal anda mudah memahai penjetasan yang diberikan CU Keling

Kumang?



9. Bagaima@kah ketepatan CU Keling Kumang dalam menjawab pengaduan

anggota?

I 0. Menurut Anda apakah ada deskriminasi terhadap pengaduan anggota?



Nama

Umur

Jenis Kelamin

Alamat

Pekerjaan

LEMBAR WAWANCARA UNTUK ANGGOTA CU KELING

KUMANG

'flc(s'rnr u.)rL

: [3 fahun

: po*^yuao

: lL. Pa.^a p,rl.a

: &nsrunan Fde

l. Bagaimanakah menuut anda dengan adanya CU Keling Kumarg?

l9l][fir a?fiV ut...Ft ....S9111ry1.pp9,n1.. nnr0lr.4.knl,. .

unluE ...wvhlg, .h^ ..ffir...dn....\lil*. y:lhk.
alrru (hcmhual

2. Apa keunggulan CU Kelirg Kumang selama ini menuut Anda?

Helg S"tun )r$l U4a Flunp,h y,r

.h&s ..M... Uil, ...slfll.sr...(,,eer.Udg

54o1 ....a9,,1g1 ...k"r! :...... ......



3. Bagaimamkah pelayanan CU Keling Kumang?

lrl+yrao. + [k .kld4 ...trisrru6!r .. k4rnl

!m! .dryr.. 1r*,{ohrn.. k..kt .&Ur.....

fld rry,(*r!.r ..!er$a!.1!ih ..L"."h{. ...

4. Apakah anda pemah menyampaikan pengaduan (Konsultasi,tarygapan,

komplain dan saran)?

5.



6. Apatah yartg ingin anda sampaikan terhadap CU Keling Kumang?

Snga.. !ws...nrgrrft:6..r.6r h*r4a q{. hk...

.+"lrfrr wl,5hL 19{^ 6,,:U. LWW kUl
q6mFr4' ftcnurun.''' ''+. . . .

7. Bagaimana pendapat anda terhadap fasilitas pengaduan anggota?

.fulfco pg+"". rndt ..+-tL....khf qsy&,

8. Apakah anda mudah memahairpeDjelasatr yang diberikan CU Keling

Kumang?

?v-^*llr.r:t .v5 . h.ryf :: k::...., t!:...,&un{, ....

9*r1 9grLl



9. Bagaimamkah ketepataD CU Keling Kumang dalam menjawab pengaduan

anggola'?

&^ a,qPle

9<^ r'ulf(:v:tr trx:%::. W: ?d.

I 0. Menurut Anda apakah ada desk iminasi terhadap pengaduan anggota?

&-*rrnrrm....r.ky...k't *k..ehl^..... Lr**....*.... .....

L:[rh.l......ropt"



IJMBAR WAWANCARA UNIUK ANGGOTA CU KELING

KUMANG

Nama :UroH{.srI fuLr (r

umur ; lJ 'frh,^n

Jenis Kelamin . f.orqu""

Aramat : Jh t"U, [;r," fu ,$ f,tg/,, flufu

Peke{aan , {nr[,.t,

1. Bagaimanakah menurut anda dengan adatya CU Keling Kumang?

0oryt *hry q kV, .n.ruL- *' bonL t,<'*..kqL'''' (,

..f41 cr.Q{*,{"^ Q.r^Paa1,,'
l>ol^.^
l (j.

q.h!. .&!i b^g: Wg1

&m:
I".h":;^;



3. Bagaimanakah pelayanaD CU Keling Kumang?

4. Apakan anda pemah menlampaikan pengaduan (Konsultasi,tarygapai,

komplain dan saran)?

5. Apakah anda sudah mengetaiui layanan pengaduan CU Keling Kumang?



Apakah yang ingin anda sampaikan terhadap CU Keling Kumang?

Y*t'w: W l-plL.r L-[+"t qll.
rf" L.rs h.1.:1!y ,.rysfr=t I

7. Bagaimarca pendapal anda terhadap fasilitas peryaduan arggota?

8. Apakal arda mudah memahai penjelasan yang diberikan CU Keling

Kumang?



9. Bagaimanakah ketepatan CU Keling Kumang dalam menjawab pengaduan

anggota?

I 0. Menurut Anda apakah ada deshiminasi teftadap peryaduan anggota?



Nama

Umur

Jenis Kelamin

Alamat

Pekedaan

LEMBAR WAWANCARA I'NTUK ANGGOTA CU Kf,LING

I'TIMANG

, Sr,L^nLo

: eo lalw.

, Lk' -(o[r

:

: LDrrasuasL

2. Apa keunggulan CU Keling Kumang selama ini menurut Anda?

{SurrO,h .er F.k *b,,.a,0"+4c .fuh.r. AbrV..

&d:.ry 1.'ec"{"1 9* +kc* . !?.yN\ Mv
nh1k1 c, i,;;, i ;: ti;. " -'



3. Bagaimaaakah pelayanarl CU Keting Kumang?

&-hyrrr" a kk #y 9ty w&r wgat^ .h&

4. Apakan anda pemah menyampaikan pengaduan (Konsultasi,ta.rygapai,

komplain dan saraa)?

P.sr4!..,..14!r....nctyrftrkat... &054{& ..lprphrn tr,l"
!4hrie.. pg1,r},. ** Fl^hfyl.,^...* tt . lf ily:,',&

..ltf:r.n"-r .bu..rh[,. s?: g!:i{ll:!. .}-!rvre....

rm*..?:-M)r::x...!,"! ry.yr,t*.: ...

5. Apakal anda sudah mengetahui layanan p€ngaduan CU Keling Kumarg?

&,k! .nry4&r... t&W ).c1lsr. .fsnJr&o.... .

$,okk



6. Apakah yang ingin anda sampaikan terhadap CU Keling Kumaag?

Sroi nnr ne.daeBlL. L.Ll1,p- l.tll lty
Irg.....lrt9$1r.kl al.sh q1,.h1:. .h!r! rysoyl.^
.[rr"' ..f:tt y::h iftol 1.1:.1\t !W6U .....

...b*s.....ry1^1j1k.. Lhrglr !l$r

7. Bagaimana pendapat anda tefiadap fasititas pengaduan anggota?

&9,4h A^&Lnr'.&1 
6ouL_1, ?$ ..l:,:g*u2

p4+r &*&1L: qlel c" hi ) \/

8. Apakah anda mudah memahainrpenjelasal yang diberikan CU Keling

Kumang?

56rJ4 .$u9at.....qEs4hlrrrr.....pge.tcrer... &a tt wElr.
. eleh .. &, .t!:



9. Bagaimanakah ketepatan CU Keling Kumaag dalam menjawab pengaduan

anggota?

.n[yJa' o,.{:k Mm orrgwb.. prgdyn .

.taak. ?$* Vh.+, hrh a.kk .ns'rrnh...

.hgtuq .*.oL ["6rr V.rL,l!: tl|trW1: . .1ll1..........

.4w&l

10. Menurut Anda apakah ada deskiminasi terhadap pengaduan anggota?

..hu r. .1r8,1r. ... 
4" .....1-"-nyLlr. .4gr...}r- hnrar

ol,^, k'L,,rk ,9., lrn Qagr e,.^L rricnw&, Ln
-.... ".....-.. .+.-..............-...........u....1...1.;.1

...1.r92"o!.,



Nama

Umur

Jenis Kelamin

Alamat

Pekeriaarl

LEMBAR WAWANCARA UNTUK ANGGOTA CU KBLING

KUMANG

: (u"ren 
f"1.,.,e

: 18 fah.ro

, [,^t , -l^1"'

, P".^ 
'irgh,-, l*'by," k'l'..

:\,v,rasu:aet<

l. Bagaimanakah menuut arlda dengan adanya CU Keling Kumang?

Da6r ,rl"ga ir [k srhW r:fia.k* pvhkn
lb.r".t...... w"spn lA" rM!lv:t: 9el-^"q r,w*^knL''' ' ''r', u '

hr" Lok" unLt ,,'.no,'o"..'" """ .+........ .. . .. . u .1... nh! wnobrn,t toq(t \r '

klvF .yir )*p.,,... f"1..by:.llvlr ..yu...\{t ....

Wwr,

P"%

h.J,y,,



3. Bagaimaaakal pelayanan CU Keling Kumang?

.l,r qrr,brkn F*1 ..k^k.frt: ....... .........

4. Apakah anda pemah menyampaikan pengaduan (Konsuttasi,tanggapar!

komplain dan saran)?

5. Apakah anda sudah mengetahui layanan pengaduan CU Keling Kumang?



6. Apakah yang ingin anda sampail€n terhadap CU Keling Kumang?

"Wgt-"

7. Bagaimana pendapat anda teftadap fasilitas pengaduan anggota?

8. Apakah anda mudah memahai penjelasan yang diberikan CU Keling

Kumang?



9- Bagaimanakah ketepatan CU Keling Kumang dalam menjawab pengaduan

anggota?

10. Menurut Anda apakah ada deskiminasi terhadap pengaduan anggota?



LEMBAR WAWANCARA UNTUK ANGGOTA CU KELING

KUMANG

Narna : l,Uorr,r o fur.6a66,71q
I

Umur ; !6 flhuo

Jenis Ketamin , \."1" -U1.,

Aramat ,,11.k h9"" Praoq p.- oog l"'l.t.Lg

Pekerjaan : Lo*sw^to

l- Bagaimanakah menurut arda dengan adanya CU Keling Kumang?

b,s, *Vxy q ih -ur! .m6r:k ......

.....$rrdr3r.L"-! -tllh! .. f:! r:.1^$

2. Apa keunggulan CU Keting Kumang selama ini menurut Anda?

tcngSslrr c" k. [,:L:t ]t6: 4g11ff.,

h.b:r 9s tk Wd:..ryal" !4#
m""{r"k " F*r.L t* b*q tuM rr,nurun..u .ir. ./ .. ............

.ry1k1t".. *yrrL!..-,,"tu!. ry{,,k. y.s:l:,..



3. Bagaimanakah pelayaaan CU Keling Kumang?

flrLylr -k th Xrg xLlt"" tu hh

kqft"D" o,91oL s*rr{. W,U' ''1 . .. <,"

4. Apakah anda p€mah menyampaikatr pengaduan (Konsultasi,tanggaparl

komplain dan saran)?

5. Apakah anda sudah mengetahui layalur pengaduan CU Keling Kumang?

1L;1 l"l-f 1*4.1oh,, (!ft.ttr lleorc),qr-;u- ;: o - t req' ih



6. Apakah yang ingin anda sampaikan terhadap CU Keling Kumang?

7. Bagaima& pendapal anda terhadap fasilitas p€ryaduar anggota?

Apakatr anda mudah memahalupeqielasan yang diberikan CU Keling

Kumang?

kp tl^ula w,nhsr pq<lotr try
&'_*.p*k". ol.[ G kk



9. Bagaimanatah ketepatan CU KeliDg KumaDg dalam menjawab pcngadual

anggota?

hroJa$'''u fdllplr....16ar!:

I 0. Menurut Anda apakah ada deshiminasi terhadap pengaduar anggota?

T'&r- & s.rh:r:y-l #r &i:Fyk^

ol,l & +k



LEMBAR WAWANCARA I'NTUK ANGGOTA CU KELING

KUMANC

Nama : prrrN-, naluc

Umur : 39 rfifuo

Jenis Kelamin ,1"1, - kl",

Aramat ,Duu. g,[,"XLl hX-" {t,t.

Pekeiaan : gutor\,a

1. Bagaimanakah menurut anda dengal adarya CU Keling Kumaog?

D*y &"n6, k . k! ..n -,&!k"r.......[sc*lt.... . ....
l'""9{.n1 hy1g"1 Vry ..cily. t" fk
h"x.p 9, po).lo^on.

........u .:.. .. . . I ....

F.-,:g::.rtr....La-*

t.t:.:;lg::



3. Bagaimanakah pelayanan CU Keling Kumang?

ft[3::n ...+ [.h .p,3...}['rk i
.. c'Nl btrys

4. Apakah anda pemah menyarnpaikan pengaduan (Konsultasi,tanggaparL

komplain dan sararr)?

lar,A wn*r.n^turk^ hn-lt^..r" tr" I

kLV,9"l }ll-r,-n o.,v* no, awra"q. 9ta^

...c^r y"-vl\::\..... f",.::.:?

5. Apakah anda sudah mengetahui layanan pengaduan CU Keling Kumang?

a6: -c"-D-\ nsrL!-,r... (rfyr. fg*:t
*..kF ..



6. Apakah yang ingin arrda sampaikan terhadap CU Keling Kumarg?

fig, vrye^ lz@ b:*gr yog s&lv
b:pst^tr .9^" yry:d % :*J:l:! Efirl
[,,Ui*.O,. ^L- s:!g *"!^I.

8 Apakah anda mudah memahaiqpedelasatr yang diberikan CU Keling

Kumang?

.l::6.1:r,r..... gry .N,LnL^...q.&t . d-h..
trJr[ ]nL,,'', .



9. Bagaimanakah ketEpatan CU Keling Kumang dalam meqjawab p€ngaduan

atrggota?

10. Menurut Anda apakah ada deskimirasi terhadap pengaduan arygota?



PERKUMPULAN BADAN PENDIDIKAN KARYA BANGSA SEKOLAH
TINGGI KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN (STKIP)

PERSADA KHATULISTIWA SINTANG
SINTANG - IULIMANTAN BAMT

Jl. Pe anina Kotak Pol126 Telp (0565) 2022386' 2022387

Nama

Nim
Kelas

Prodi

Web: t,r'i!.,''

Kepada Yth.

Bapak Valentinus, S.Sos.,MM

CEO KopeBsi Kredit (CU) Keling Kumang

Di tempat

Dengan homat yang bertanda tangan dibawah ini :

Miaty
1410031005

A.10
Pendidikan Ekonomi

Ekonomi

Dengan ini mengajukan pemohonan izin untuk mendapatkan data Staidar

Oprasional Pelayanan CU Keling Kumaog berkaitan dengan pengaduan anggota

untuk melengkapi kajial teori proposal shipsi yang berjudul "ANALISIS
STRATEGI CU KELING KUMANG DALAM MENJAWAB PENGADUAN

ANCGO'TA TAHUN 2020"

Denlikian surat pemohonan ini untuk digunakan sebagaiman& mestirya.

Atas perhatiannya saya ucapkan t€rima kasih

Sintang, l1 Maret 2020

lvlengetahui
Pemohon

,l,tN
.. 11.,.4k.......



K.pada Yth.

Bapak Valentinus, S.Sos, MM

CEOKop€rasi Kredit (CU) Keling Kumang

Di Tempat

Dengan hormat ya[g bertanda tangan dibavrah irf :

Nama : Miaiy

Nin :1410031005

Kelas i A.10

Prodi :Ekonomi

Berkenaan dengan surat ini menyatakan bahwa Mya bersedia memberikan

salilan laporan hasil penelitian kepada Koperasi Kredit (CU) Keling Kumang

yang berjudul *ANALISIS STRATECI CU KFLING KUMANG DALAM

MENJAWAB PENGADUAN ANGGOT,{',

Demikian sul at pemyataafl ini untuh dipergunakan sebagaturana mestinya.

Atas perhatiannya saya uca*an terima kasih.

b,nrLa.g, 1\ luflr ,OtU
Menselahui

Shrdi Ekonomi Peneliti

M,,Iq

ffim@,



KelingKumang
CREDIT UNION KELING KUMANG

&dai Hukum No. so b/BH/PAolx, 63eL 20 apnr 2011
ngsaDB,&n'ats4s.madat

rr rp los65) ,0r 5s07j rix 1056, 2025 {3);
.om: +maili.urr33@mair con

No : )42lCUKKlM/Vt/2Ofi

Lamp i -

Perihal : Surat Tanggapan

Sintang, 08 Juni 2018

Kepada Yth.

lbu Yulia Suriyanti, M.Pd

Ketua Program Studi Ekonomi

Sekolah Tinggi Keguruan dan llmu Pendidikan Persada Khatulistiwa Sintang

DiTempat

Dengan hormat,

Menindaklanjuti surat dari lbLr beberapa waktu yan8 lalu tentang Permohonan lokasi atau tempat

penelitian di Koperasi Kredit (CU) Keling (umang cabang Sintang, dengan data mahasiswa sebagai berikut:

Nama : Miaty

Kelas : A l0

NIM : 1410031005

Maka dengan be.samaan dengan surat ini kami ingin menyampaikan bahwa pada prjnsipnya kami dari

Koperasi I(redit (CU) Keling Kumang tidak kebe.atan dengan adanya penelitian ;ni, namun kami meminta

agarlaporanhasilpenelitiandapatdiberikansalinannyasebagaiarsipdiKoperasiKredit(CU)Kelin8Kumang

cabang S:ntang, selain itu kami juga meminta sural pernyataan bermaterai bahwa mahasiswa tersebut

bersedia memberikan salinan iaporan hasil penelitiannya .

Demikian sLrrat tanggapan ini kami sampaikan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya. Kami

mengucapkan terima kasih atas kepercayaan yang telah diberikan kepada kami.

Hot.r,ay\\'

/ C/?e"
VSIentinus, S.Sos, Mlvl

CEO Koperasi Kredit (cU) Keling (umang

Shote.lVolues: lnteqtity, Netwotk, Volue Cteatian, lnnovation, Credibility, foalethe.ness, Unity,Speed
Vbi: Menjodi C.edit Uhion Piliho nOtdmdMosyaftkot di Kolinontoh Botdt
M is I : Meny e d io k o n Pel dy on o n Keu o ngo n yoh g

Befiohaqunqiowab.lonBe*elonjutonuntukMenurunkonKeniskinondonMeninqkatkanstondatHi.lup

l{elingKumang
,,.r ..it,,r r&t rr,i fI
riglo ()FFtcta



PERKUMPULANBADAN PENDIDIKAN KARYA BANGSA
SEKOLAH TTNCGI Kf,GURUAN DAN ILMU PENDIDIIGN

Pf, RSADA KIIATULISTTWA SINTANC
PROGRAM STUDI PENDIDIKAN EKONOMI

SINTANG-KALTMANTAN BAR{T
Jl. Pertamina-Sengkuan& Kotak Pos 126 Telp. (0565) 2022386,202238'7

Emaili stkipsintanq@qmail.com Wcbsit€: wwl .stkiDsintanp.ac.id

Sintang, 2l Seplenlber 2020
Nomor : 689/PS-P.EKO/7aIiX/2020
Lamp. : -
llal : Penelitian Skripsi

Kepada
Yth. Pimpinan Credit Utrion (CU) Keling Kumang
Di

Sintang

l)engan hormat.
Berkenaan dengan surat ini, kami mohon kepada Bapakllbu untuk memberikan izin

kepada mahasiswa/i kami :

Nama
NIM
Program Studi

: MIATY
:1,110031005
: Pendidik n Ekorlomi

Untuk Belakukan penelitian di CU Kclirrg Kumang denga[ Judril Pcnelitia4 ..lzaltsis

Stralegi CU Kelitug Kamang Dalarn Merrjawab pengaduan Anggota Tahun 2019,'. Dirlrohotr
kepada Bapak/Ibu unhlk berkenan mengizinkan mahasiswa./i kami melakukan penelitian dan
mengumpulkan data penelitian tersebut.

Demikian suat permohonan ini kami sampaikan, atas segala bantuar dan kerjasama
Bapak{bu kami ucapkan terima kasih.

Ketua Program Studi

NIDN. 1107098601



CREDIT UNION KETING KUMANG
elr 3*!r No. e b/sB/! o7t,tsBa,oA'ira]

nmbd,ErraPit$mdal'

rdF(rQq1r57u13'
wq*te:ar!!s!s!r:]]!j}l9eG

KelingKumang
re"ir.r IBl. ir:,r;rrr! !i

No
La mpiran
Perihal

. LolcuKK/Mlxlzoz7

: Surat Keterangan Telah Melaksanakan Penelitian

Dengan hormat,

Yang bertanda tangan dibawah ini Corporate Secretary (operasi Kredit (CU) Keling Kumang
menerangkan bahwa :

Nama
NIM
Program Studi
JudutPenelitian

Miaty
1410031005

Pendidikan Ekonomi
Analisis StrategiCU KelinB Kumang Dalam Menjawab Pengaduan Anggota Tahun
2019

Mahasiswa tersebut diatas telah melaksanakan penelitian di Koperasi Kredit (CU) Keling Kumang
daritanggal 3 November 2020 sampaidengan 13 November 2020.

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Sintan& 7 Januari 2o21

--*--"1J
KelingKumang

, l.bl!lnr..-lr[.tntr!o, r -' -
Txeao oFFtcE

5 ebaltieairleni Pratewi. S.Kom

Corporate Secretary

ShotedValaies: jnr.gtity, Netwo*, Vdfue Creotion,lnhovotioh, Cedibility,fagethehesr, Unity, Speed
Visi: Menjadt Crcdit Unlan PilihonutohoMosyorokotdi Kollnonton Borct
M lsi: M eny edi a kdhPeloyo. o nKe uango n yo n q

BertdnqqunsjowobdonBerkeloniutonunt&MehorunkonKeniskjnondonMehihqkotkanstaNjarqidup




