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DAFTAR LAMPIRAN 

 

A. Kuesioner Manual  

 

Dengan hormat, 

Saya Rahma Dilla Elfira mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika  Kwik Kian Gie 

yang sedang melakukan penelitian dengan judul skripsi “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Kartu Pacabayar Indosat di 

Kelapa Gading Jakarta Utara“. Meminta kesediaan waktu dan mengharapkan 

saudara/i untuk mengisi kuesioner di bawah ini. Atas kerjasama dan bantuannya 

saya ucapkan terima kasih. 

Pertanyaan 

1. Kualitas Pelayanan 

Pengertian kualitas menurut Kotler dan Keller (2016: 156), adalah totalitas 

fitur dan karakteristik suatu produk atau layanan yang bersandar pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang menyatakan atau 

tersirat. Ini adalah definisi pelanggan yang terpusat pada pelanggan.  

No Pernyataan STS TS N S SS 

1.  Indosat memiliki layanan yang tepat dalam 

memenuhi tanggapan pelanggan. 

     

2.  Indosat memiliki karyawan yang cepat 

merespond dalam melayani pelanggan 

     

3.  Saya merasa aman ketika mendaftarkan 

kartu pascabayar  

     

4.  Karyawan Indosat memberikan perhatian 

atas kebutuhan pelanggan 
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2. H

a

r

g

a 

M

e

n

urut Kotler dan Keller (2016: 483), harga salah satu elemen dari marketing mix yang 

menghasilkan pendapatan dan diikuti oleh elemen lainnya yang menghasilkan biaya. 

harga juga mengomunikasikan posisi nilai yang ditunjukan oleh perusahaan dari 

produk atau merek. 

5.  Indosat memiliki tempat yang nyaman dan 

karyawan indosat berpenampilan bersih dan 

rapi. 

     

6.  Karyawan menangani masalah dengan 

cepat. 

     

7.  Waktu atau jam layanan sesuai dengan 

yang dijadwalkan. 

     

8.  Perbaikan atas jaringan diselesaikan dengan 

cepat. 

     

9.  Pelanggan dapat melakukan keluhan 

melalui telpon. 

     

10.  Desain karu indosat sangat menarik.      

No Pernyataan STS TS N S SS 

1.  

Program discount menambah keinginan 

untuk membeli  

     

2.  

Harga kartu indosat pascabayar terjangaku 

oleh semua kalangan. 

     

3.  

Harga karu pascabyaar indosat memiliki 

kualitas yang sesuai dengan yang 
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3. Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler & Keller (2012:76), kepuasan merupakan perasaan 

seseorang akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka. Jika kinerja 

tidak memenuhi harapan, pelanggan tidak puas. 

ditawarkan. 

4.  

Harga kartu pascabayar indosat mampu 

bersaing dengan daya beli masyarakat. 

     

5.  

Harga kartu pascabayar indosat sesuai 

dengan manfaat yang dirasakan. 

     

6.  

Harga layanan pascabayar indosat dari 

waktu ke waktu tetap konsisten. 

     

No Pernyataan STS TS N S SS 

1. 
Saya cenderung ingin selalu menggunakan 

layanan kartu pascabayar dari Indosat. 

     

2. 

Saya cenderung ingin membeli jika produk 

kartu pascabayar lebih ditingkatkan lagi dalam 

hal jaringan. 

     

3. 
Saya akan berbicara baik mengenai indosat 

kepada orang lain. 

     

4. 
Saya membeli produk pascabayar indosat 

karena adanya kebutuhan. 

     

5. 
Saya tertarik membeli pascabayar indosat, 

karena dapat informasi dari kerabat terdekat. 

     

6. Saya yakin sudah mengambil keputusan yang      
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tepat untuk memakai pascabayar indosat. 

7. 
Saya akan merekomendasikan pascabayar 

indosat  kepada orang lain. 

     

8. 
Saya merasa nyaman menggunakan pascabayar 

indosat. 
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