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Lampiran 1 :  Kuisioner  
 
 
Pelanggan Telkomsel yang terhormat.. 
 
 

- Dengan segala kerendahan hati, dimohon meluangkan waktu sejenak untuk 
mengisi angket kuisioner ini. 

 
- Daftar pertanyaan di bawah semata -mata untuk data penelitian dalam rangka 

penyelesaian studi kami pada Program Magister Manajemen Pascasarjana 
Universitas Hasanuddin. 

 
- Semua data yang diisikan hanya untuk keperluan data penelitian dan dijamin 

kerahasiaannya. 
 
- Jawablah pertanyaan di bawah sesuai pendapat atau keadaan yang anda 

alami. 
 
- Pilihlah salah satu jawaban dengan memberi tanda silang ( x ) pada tempat 

yang tersedia. 
 

- Pilihan jawaban:   
1 = Buruk     
2 = Kurang Memuaskan   
3 = Cukup 
4 = Memuaskan 
5 = Sangat memuaskan 

  
 
Terima kasih atas kerjasamanya. 
 
 
Hormat kami : 
 
 
 
 
 
Sudarmawan, ST 
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No. Responden  : ......... 

IDENTIFIKASI RESPONDEN 
 

Nama   :  .................…………………………………………................................................      

Tempat Tinggal : ...................... .................................................................................................... 

....................………………………………………….................................................……………...…      

 

Karakteristik Responden :  

 
1. Jenis kelamin Anda : 

a. Laki -laki  b. Perempuan 

    
2.  Usia Anda saat ini  : 

a. < 20 tahun 
b. 20 – 30 tahun 

c. 30 – 40 tahun 
d. > 40 tahun 

 
3. Pendidikan terakhir Anda :  

a. SMP  
b. SMU 
c. Akademi (D1, D2, D3) 

d. Sarjana S1 
e. Sarjana S2 
f. Sarjana S3 

 
4. Pekerjaan Anda saat ini : 

a.  Pelajar SLTP/SLTA 
b.  Mahasiswa 
c. Pegawai negeri 

d. Karyawan swasta 
e. Wiraswasta 
f . Lain-lain, sebutkan 

………………… 
 
5. Posisi Anda sekarang :  

a.  Karyawan 
b.  Manager 

c. Direktur 
d. Lain-lain, sebutkan 

………………… 
 
6. Rata-rata penghasilan Anda per bulan :  

a.  < Rp. 500.000 
b.  Rp. 500.000 – Rp. 1.500.000 

c. Rp. 1.500.000 – Rp. 3.000.000  
      d. > Rp. 3.000.000 

 
7. Rata-rata belanja pulsa Anda per bulan : 

a.  < Rp. 100.000 
b.  Rp. 100.000 – Rp. 200.000 

c. Rp. 200.000 – Rp. 500.000  
d. > Rp. 500.000 

 
8. Lama menggunakan produk selular Telkomsel : 

a.  < 1 tahun  
b.  1 – 3 tahun 

c. 3 – 5 tahun 
d. > 5 tahun 

 
9. Lama menggunakan produk layanan 3G Telkomsel : 

a.  < 3 bulan 
b.  3 – 6 bulan  

c. 6 bulan – 1  tahun 
d. > 1 tahun 
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1. 

 
 
Product (Produk layanan 3G Telkomsel – X1) 

    
N   I   L   A   I 

a. Kesesuaian produk layanan dengan kebutuhan 
pelangan 

1         2          3          4          5 

b. Keragaman produk layanan 1          2          3          4          5 
c. Inovasi (pengembangan) produk layanan 1          2          3          4          5 
d. Kemudahan penggunaan/akses produk layanan 1          2          3          4          5 
e. Isi (content) layanan  1          2          3          4          5 

 
 

2. 

 
 
Price (Harga produk layanan 3G Telkomsel – X2) 

    

a. Harga / tarif produk layanan 1          2          3          4          5 
b. Biaya berlangganan / aktivasi  1          2          3          4          5 
c. Pola pentarifan layanan internet berbasis waktu 
(per-menit) 

1          2          3          4          5 

d. Pola pentarifan layanan internet berbasis data 
volume (per-kilo byte) 

1          2          3          4          5 

e. Diskon dan harga promosi  1          2          3          4          5 
 
 

3. 

 
 
Place (Distribusi dan daerah cakupan layanan 
3G Telkomsel– X3) 

    

a. Daerah cakupan (coverage) layanan 1          2          3          4          5 
b. Kemudahan mendapatkan perangkat pendukung 
(handphone, modem dsb.) 

1          2          3          4          5 

c. Kemudahan mendapatkan voucher isi ulang 1          2          3          4          5 
d. Kemudahan mendapatkan pusat informasi 
layanan 

1          2          3          4          5 

e. Sistem distribusi produk layanan (direct selling 
dan dealership) 

1          2          3          4          5 

 
 

4. 

 
 
Promotion (Promosi layanan 3G Telkomsel – X4) 

    

a. Metode promosi (cara promosi)  1          2          3          4          5 
b. Media yang digunakan (reklame, iklan di media 
cetak dan elektronik)  

1          2          3          4          5 

c. Materi iklan (efektif), mudah dipahami. 1          2          3          4          5 
d. Waktu penayangan 1          2          3          4          5 
e. Durasi penayangan 1          2          3          4          5 

 
 

5. 

 
 
People (SDM/orang – X5) 

    

a. Penguasaan SDM terhadap produk  1          2          3          4          5 
b. Pelayanan pengaduan pelanggan yang responsif 1          2          3          4          5 
c. Tempat pengaduan yang memadai 1          2          3          4          5 
d. Sarana penyampaian keluhan (Call Center, 
Grapari, Web Site)  

1          2          3          4          5 

e. Attitude (sikap) petugas pelayanan 1          2          3          4          5 
 
 

6. 

 
 
Physical Evidence (Bukti nyata – X6) :    

    

a. Sosialisasi kepada pelanggan tentang layanan 
3G  

1          2          3          4          5 
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b. Kualitas panggilan video (video call) 1          2          3          4          5 
c. Kecepatan transfer data (internet) 1          2          3          4          5 
d. Kemasan paket produk  1          2          3          4          5 
e. Souvenir (gimmick) program pemasaran  1          2          3          4          5 

 
 

7.  

 
 
Process (Proses – X7) :   

 

a. Kemudahan cara berlangganan 1          2          3          4          5 
b. Kemudahan pelangga n menggunakan layanan  1          2          3          4          5 
c. Kemudahan setting jaringan dan handphone 1          2          3          4          5 
d. Adanya cara setting otomatis 1          2          3          4          5          
e. Tidak perlu mengganti SIM Card (kartu)  1          2          3          4          5          

 
 

8.  

 
 
Pemasaran layanan 3G (Pemasaran Layanan 3G 
Telkomsel di Makassar – Y) : 

 

 a. Kepuasan menggunakan layanan 3G  1          2          3          4          5 
 b. Kualitas layanan dibanding layanan serupa dari  

    pesaing 
1          2          3          4          5 
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Lampiran 2 : 
 
Hasil Regresi serentak (X1 – X7) terhadap Y 
 

Variables Entered/Removedb

Process (X7), Price (X2), People (X5), Promotion (X4), Place (x3), Product (X1),
Physical_Evidence (X6)

a . Enter

Model
1

Variables Entered
Variables
Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: 3G Marketing (Y)b. 
 

Model Summaryb

.881a .777 .769 .799 2.241
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Durbin-
Watson

Predictors: (Constant), Process (X7), Price (X2), People (X5), Promotion
(X4), Place (x3), Product (X1), Physical_Evidence (X6)

a. 

Dependent Variable: 3G Marketing (Y)b. 
 

ANOVAb

426.675 7 60.954 95.578 .000a

122.445 192 .638
549.120 199

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Process (X7), Price (X2), People (X5), Promotion (X4), Place
(x3), Product (X1), Physical_Evidence (X6)

a. 

Dependent Variable: 3G Marketing (Y)b. 
 

Coefficientsa

-.731 .330 -2.214 .028
.066 .030 .155 2.176 .031 .797 .155 .074 .229 4.359

.088 .027 .200 3.247 .001 .777 .228 .111 .306 3.267

.050 .032 .110 1.555 .122 .792 .111 .053 .233 4.300

.079 .034 .170 2.316 .022 .808 .165 .079 .215 4.647

.011 .026 .026 .420 .675 .740 .030 .014 .301 3.320

.075 .036 .164 2.066 .040 .819 .147 .070 .185 5.412

.070 .028 .158 2.486 .014 .762 .177 .085 .289 3.456

(Constant)

Product (X1)
Price (X2)

Place (x3)

Promotion (X4)
People (X5)

Physical_Evidence (X6)

Process (X7)

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig. Zero-order Partial Part

Correlations

Tolerance VIF

Collinearity Statistics

Dependent Variable: 3G Marketing (Y)a.  
 
 
 
 
 


