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Yth. Bapak/Ibu

                                                                                                                     di

                                                                                                                 tempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka penyusunan skripsi untuk tujuan memenuhi syarat ujian sarjana di Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Komputer Indonesia, yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Perilaku Konsumen Pasca Pembelian Pada PT. Pacific Telamatika Indonesia”, maka penulis bermaksud untuk mengumpulkan data dalam bentuk angket.

Dengan segala kerendahan hati penulis menyadari akan kesibukan Bapak/Ibu sekarang ini. Namun demikian, penulis mengharapkan akan kesediaan Bapak/Ibu untuk dapat membantu kelancaran penyusunan laporan ini dengan mengisi jawaban untuk setiap nomor pertanyaan yang ada dalam angket ini.

Jawaban Bapak/Ibu atas pertanyaan-pertanyaan itu akan sangat berguna bagi penulis dalam rangka pengumpulan dan pengolahan data. Jawaban Bapak/Ibu tidak akan mempunyai dampak negatif bagi Bapak/Ibu, karena tujuan dari pengujian ini hanya untuk mengumpulkan data guna keberhasilan didalam penyusunan skripsi yang baik.

Atas bantuan dan kerjasama Bapak/Ibu, saya ucapkan terima kasih.

                                                                                                                    Penulis

Yudit Sandra

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET:
1. Bacalah pernyataan-pernyataan dibawah ini dengan baik dan seksama kemudian pilihlah jawaban yang Bapak/Ibu rasa paling tepat dengan cara membubuhkan tanda silang (X) pada kotak jawaban yang Bapak/Ibu pilih.

2. Alternatif jawaban yang tersedia adalah:

SS      =   Sangat Setuju

S        =   Setuju

RR     =   Ragu-Ragu

TS     =   Tidak Setuju

STS   =   Sangat Tidak Setuju

IDENTITAS RESPONDEN:

1. Jenis Kelamin:

(      ) Pria

(      ) Wanita

2. Usia Bapak/Ibu:

(      ) ≤ 25 Tahun

(      ) 26 - 33 Tahun

(      ) 34 - 41 Tahun

(      ) 42 - 49 Tahun

(      ) ≥ 50 Tahun

3. Pendidikan Terakhir Bapak/Ibu:

(      ) SMU

(      ) D1 - D3

(      ) S1 - S3

4.  Apakah anda pernah membeli jasa layanan internet di PT. PacifiC Telematika  Indonesia

(      ) Ya

(      ) Tidak

ANGKET A

KUALITAS PELAYANAN

	NO.
	PERTANYAAN
	SS
	S
	RR
	TS
	STS

	           Bukti Fisik

	1.
	Ruangan pada PT. Pacific Telematika Indonesia nyaman dan bersih
	
	
	
	
	

	2.
	Penampilan para karyawan penyaji jasa

rapih
	
	
	
	
	

	3.
	Kondisi peralatan yang dimiliki perusa-

cukup baik dan lengkap
	
	
	
	
	

	           Kehandalan

	4.
	Karyawan mampu memberikan pelaya-

nan yang dijanjikan dengan akurat dan

memuaskan
	
	
	
	
	

	5.
	Karyawan mampu dalam memberikan 

informasi yang jelas dan dimengerti
	
	
	
	
	

	           Daya Tanggap

	6.
	Kecepatan karyawan dalam melayani

pelanggan saat ini baik
	
	
	
	
	

	7.
	Cara penanganan karyawan terhadap

keluhan pelanggan saat ini baik
	
	
	
	
	

	           Jaminan

	8.
	Perusahaan menjamin untuk mengganti

produk yang dibeli apabila dalam kea-

daan cacat
	
	
	
	
	

	9.
	Karyawan ramah pada waktu melayani

pelanggan
	
	
	
	
	

	           Empati

	10.
	Cara pemahaman karyawan terhadap

kebutuhan pelanggan memadai
	
	
	
	
	

	11.
	Penciptaan komunikasi kepada pelang-

gan saat ini dapat diterima
	
	
	
	
	


ANGKET B

PERILAKU KONSUMEN PASCA PEMBELIAN

1. Bagaimana perasaan anda terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Pacific Telematikan Indonesia

a.  Sangat puas                        c.  Kurang puas                        e.  Sangat kecewa

      b.  Puas                                   d.  Kecewa

2. Frekuensi anda dalam menyarankan orang lain untuk menggunakan jasa layanan internet di PT. Pacific Telematika Indonesia

a.  Sangat sering                      c.  Cukup sering                         e.  Tidak pernah

      b.  Sering                                 d.  Jarang 

3. Frekuensi anda dalam memberikan referensi kepada orang lain mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Pacific Telematika Indonesia

a.  Sangat sering                      c.  Cukup sering                         e.  Tidak pernah

      b.  Sering                                 d.  Jarang 

4. Kinerja kualitas pelayanan yang diberikan PT. Pacific Telematika Indonesia memungkinkan anda untuk melakukan pembelian ulang

a.  Sangat setuju                    c.  Ragu-ragu                       e.  Sangat tidak setuju

      b.  Setuju                               d.  Tidak setuju

Data Ordinal

 Kualitas Pelayanan (Variabel X)
	Nomor

Sampel
	Nomor Pertanyaan
	Jum

lah

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	

	1
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	2
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	51

	3
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	50

	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	6
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	7
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	8
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	45

	9
	4
	4
	2
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	43

	10
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	11
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	12
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	13
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	14
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	15
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	16
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	17
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	18
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	19
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	20
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	46

	21
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	22
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	52

	23
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	24
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	25
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	26
	4
	4
	4
	4
	5
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	27
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	51

	28
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	29
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	30
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	31
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	32
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	33
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	34
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	35
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	36
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	37
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	42

	38
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	39
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	50

	40
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	46

	41
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	42
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	51

	43
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	50

	44
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	45
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	46
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	47
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	48
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	45

	49
	4
	4
	2
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	43

	50
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	Jumlah
	206
	205
	198
	202
	217
	204
	200
	203
	206
	206
	209
	2256


Data Ordinal

Perilaku Konsumen Pasca Pembelian (Variabel Y)
	Nomor

Sampel
	Nomor Pertanyaan
	Jum

lah

	
	1
	2
	3
	4
	

	1
	4
	4
	2
	4
	14

	2
	5
	3
	4
	4
	16

	3
	5
	5
	4
	4
	18

	4
	4
	4
	4
	4
	16

	5
	4
	4
	3
	4
	15

	6
	4
	3
	4
	4
	15

	7
	4
	4
	4
	4
	16

	8
	4
	4
	5
	4
	17

	9
	4
	4
	2
	4
	14

	10
	4
	4
	4
	4
	16

	11
	4
	4
	4
	4
	16

	12
	4
	4
	4
	4
	16

	13
	4
	4
	4
	4
	16

	14
	4
	4
	4
	4
	16

	15
	4
	4
	4
	4
	16

	16
	4
	2
	4
	5
	15

	17
	4
	4
	4
	4
	16

	18
	4
	4
	4
	4
	16

	19
	4
	4
	2
	4
	14

	20
	4
	4
	4
	4
	16

	21
	4
	4
	4
	3
	15

	22
	5
	5
	5
	4
	19

	23
	4
	4
	4
	5
	17

	24
	4
	4
	4
	4
	16

	25
	4
	4
	1
	4
	13

	26
	4
	4
	4
	4
	16

	27
	4
	4
	5
	4
	17

	28
	4
	4
	4
	4
	16

	29
	4
	4
	4
	4
	16

	30
	4
	4
	4
	4
	16

	31
	4
	4
	3
	4
	15

	32
	4
	4
	4
	4
	16

	33
	4
	1
	1
	4
	10

	34
	4
	4
	4
	4
	16

	35
	4
	4
	4
	5
	17

	36
	4
	4
	4
	4
	16

	37
	4
	4
	3
	3
	14

	38
	4
	4
	4
	4
	16

	39
	5
	4
	3
	5
	17

	40
	4
	4
	4
	4
	16

	41
	4
	4
	4
	4
	16

	42
	5
	5
	4
	4
	18

	43
	5
	3
	4
	4
	16

	44
	4
	4
	4
	4
	16

	45
	4
	4
	4
	4
	16

	46
	4
	4
	4
	4
	16

	47
	4
	4
	4
	4
	16

	48
	4
	4
	5
	4
	17

	49
	4
	4
	2
	4
	14

	50
	4
	4
	4
	4
	16

	Jumlah
	206
	195
	186
	202
	789


NILAI-NILAI DALAM DISTRIBUSI t

	( untuk uji dua pihak (two tail test)

	
	0,50
	0,20
	0,10
	0,05
	0,02
	0,01

	( untuk uji satu pihak (one tail test)

	dk
	0,25
	0,10
	0,005
	0,025
	0,01
	0,005

	1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

40

60

120

(
	1,000

0,816

0,765

0,741

0,727

0,718

0,711

0,706

0,703

0,700

0,697

0,695

0,692

0,691

0,690

0,689

0,688

0,688

0,687

0,687

0,686

0,686

0,685

0,685

0,684

0,684

0,684

0,683

0,683

0,683

0,681

0,679

0,677

0,674
	3,078

1,886

1,638

1,533

1,486

1,440

1,415

1,397

1,383

1,372

1,363

1,356

1,350

1,345

1,341

1,337

1,333

1,330

1,328

1,325

1,323

1,321

1,319

1,318

1,316

1,315

1,314

1,313

1,311

1,310

1,303

1,296

1,289

1,282
	6,314

2,920

2,353

2,132

2,015

1,943

1,895

1,860

1,833

1,812

1,796

1,782

1,771

1,761

1,753

1,746

1,740

1,743

1,729

1,725

1,721

1,717

1,714

1,711

1,708

1,706

1,703

1,701

1,699

1,697

1,684

1,671

1,658

1,645
	12,706

4,303

3,182

2,776

2,571

2,447

2,365

2,306

2,262

2,228

2,201

2,178

2,160

2,145

2,132

2,120

2,110

2,101

2,093

2,086

2,080

2,074

2,069

2,064

2,060

2,056

2,052

2,048

2,045

2,042

2,021

2,000

1,980

1,960
	31,821

6,965

4,541

3,747

3,365

3,143

2,998

2,896

2,821

2,764

2,718

2,681

2,650

2,624

2,623

2,583

2,567

2,552

2,539

2,528

2,518

2,508

2,500

2,492

2,485

2,479

2,473

2,467

2,462

2,457

2,423

2,390

2,358

2,326
	63,657

9,925

5,841

4,604

4,032

3,707

3,499

3,355

3,250

3,165

3,106

3,055

3,012

2,977

2,947

2,921

2,898

2,878

2,861

2,845

2,831

2,819

2,807

2,797

2,787

2,779

2,771

2,763

2,756

2,750

2,704

2,660

2,617

2,576


Sumber: Sugiyono (2000: 316)
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