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KUESIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

KONSUMEN PEMBELI PULSA DI COUNTER TELEPON SELULER

I. PETUNJUK PENGISIAN

1.

Berikan jawaban Saudara/Saudari dengan memberikan tanda (V) pada salah satu
kotak yang tersedia.

Tidak ada jawaban yang salah. Semua jawaban adalah benar dan menunjukkan
nilai pendapat yang Anda berikan.

Pengisian didasarkan pada skala “Sangat Setuju” sampai dengan “Sangat Tidak

Setuju”.

II. IDENTITAS RESPONDEN

1.

Nama RPN

. Umur Y eeenn..... tahun

2
3.
4

No HP e,

. Jenis Kelamin

a. Laki —laki

b. Perempuan
Pekerjaan

a. Pegawai Negeri Sipil / TNI-Polri c. Swasta

b. Wiraswasta d. Lainnya.........ccccoeeevrennnnne.
Jenis pulsa yang dibeli

a. Fisik

b. Tronik
UnNtuk SIM-Card. . ...cc.ooueiiiiiieieiceeseseseeee ettt

Berapa nominal pulsa yang Anda beli?

a. Rp. 1.000,00 d. Rp. 20.000,00 g. Rp. 50.000,00
b. Rp. 5.000,00 e. Rp. 25.000,00 h. Rp. 75.000,00
¢. Rp. 10.000,00 £ Rp. 30.000,00 i.Rp. 100.000,00
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8. Kapan pembelian pulsa terakhir di counter ini?
a. Kurang dari 1 bulan c. 3 —4 bulan
b. 1 -2 bulan d. 5 — 6 bulan
9. Berapa kali membeli pulsa di counter ini?
a. 1 —3 kali c. 7—-9 kali
b. 4 — 6 kali d. Lebih dari 10 kali
10. Berapa rupiah rata-rata penggunaan pulsa Anda selama 1 bulan?
a. Rp. 10.000,00 — Rp. 25.000,00 d. Rp. 101.000,00 — Rp. 250.000,00
b. Rp. 26.000,00 — Rp. 50.000,00 e. Lebih dari Rp. 250.000,00
c. Rp. 51.000,00 — Rp. 100,000,00
11. Pulsa Anda habis untuk digunakan keperluan :

a. Bisnis c. Sekolah e. Lainnya...............ooiiiiin
b. Kantor d. Pribadi
III. PERTANYAAN

1. Pulsa voucher maupun pulsa tronik cepat masuk ke nomor konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, berapa lama waktu pulsa yang cepat masuk ke nomor
KONSUMENT ...ttt ettt sttt et saees

2. Harga pulsa terjangkau.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, berapa harga pulsa yang terjangkau dari nominal pulsa yang
F N T T o] USSR

3. Lokasi counter penjualan voucher / pulsa ini strategis.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, dimana letak lokasi sebuah counter telepon seluler dikatakan

STALEEIS? .o uvveeeitieeeiteeetie e ettt e e teeesttee e ateeesteeensaeeensaeeensseeassaeeansaeeasseeeasseeenseeenseeennnes
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Pemilik / pelayan counter handal dalam melayani konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, bagaimana kriteria pelayanan yang handal?................cccccceeennee.

Pemilik / pelayan counter sopan dan ramah dalam melayani konsumen

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, bagaimana perilaku pemilik / pelayan counter yang sopan dan
TAMANT ..ttt sttt

Pelayanan pemilik / pelayan counter yang sesuai dengan keinginan konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Pelayanan apa saja yang sesuai dengan keinginan Anda?..........c...ccoceeviiniinnennne.
Pemilik / pelayan counter telepon seluler cepat tanggap terhadap permasalahan

yang timbul.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Berapa lama waktu yang dibutuhkan pemilik / pelayan counter untuk segera
menanggapi permasalahan Anda?...........ccocoeviiiiiiiiiiniieece e

Pemilik / pelayan counter telepon seluler cepat melayani konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Seberapa cepat pemilik / pelayan counter memberikan pelayanan mengenai

produk yang Anda inginkan?............cccceeeiiiieiiieeiiie e e
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9. Pemilik / pelayan counter telepon seluler tepat melayani konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Bagaimana bentuk pelayanan yang tepat menurut Anda?.........c.ccocceevieiienieniennnne

10. Pemilik / pelayan counter telepon seluler berpengetahuan luas.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, apa saja kriteria pemilik / pelayan yang berpengetahuan yang
TUAS?. ettt ettt et eh e

11. Pemilik / pelayan counter telepon seluler dapat dipercaya oleh konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, bagaimana ciri-ciri dari pemilik / pelayan counter telepon seluler
yang dapat dIPEICAYAT........cccviieiiieeiieeeiieeciteeeieeeetee e eree e e et e eaaeeeabeesaaeesneeas

12. Konsumen merasa nyaman pada saat bertransaksi.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Menurut Anda, bagaimana keadaan counter telepon seluler dikatakan nyaman
UNTUK DETtranSakSi?.......viiiiiieeiieeeiie ettt et e e e eaaeeennnas

13. Pemilik / pelayan counter mudah untuk berhubungan dengan konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Apa alasan Anda dalam memberikan jawaban tersebut ?...........ccccceceeviiiiniinennne.

14. Komunikasi yang aktif dari pemilik / pelayan counter.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju
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Menurut Anda, apa saja ciri-ciri seseorang dapat berkomunikasi yang
AKEIE? e

15. Pemilik / pelayan counter bertindak lanjut terhadap keluhan konsumen.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Apa alasan dari jawaban Anda?...........cccceevieiiiiiiiieeee s

16. Saya merasa senang dengan pelayanan di counter telepon seluler ini.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Mengapa Anda memilih jawaban tersebut?...........cccooerviriiiiiiiniinnceee

17. Pelayanan di counter telepon seluler ini sesuai harapan saya.

Sangat Setuju Setuju Netral Tidak Setuju Sangat Tidak Setuju

Apa alasan Anda dalam memberikan jawaban tersebut?............ccccoeceeviriiniinenee.
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