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LAMPIRAN 

  



 
 

Responden yang terhormat, 

Dalam rangka penyusunan tugas akhir yang merupakan syarat kelulusan program 

studi S1 Administrasi Bisnis Universitas Telkom, saya bermaksud mengadakan 

penelitian yang berjudul “Peningkatan kualitas Layanan Smartfren Mobile Broadband 

dengan menggunakan metode Quality Function Deployment di Kota Bandung. 

Adapun kuesioner ini hanya digunakan untuk kepentingan penelitian sehingga semua 

jawaban Anda akan dijaga kerahasiaannya. Atas ketersediaan dan kerjasama Anda, 

penulis mengucapkan terima kasih.  

Hormat saya, 

  

Sabilal Rasyad 

1203110077 

 

Screening 

Pilihlah salah satu dari pertanyaan berikut (yang paling sesuai dengan kondisi 

Bapak/Ibu). 

1. Apakah Bapak/Ibu pernah membeli produk Smartfren Mobile Broadband? 

a. Ya (Jika ya, maka lanjut ke pertanyaan berikutnya) 

b. Tidak (Jika tidak, maka pertanyaan berhenti sampai disini) 

 

2. Apakah saat ini anda masih menggunakan produk smartfren? 

 a. Ya 

 b. Tidak, Provider apa yang saat ini anda gunakan? 

Silakan lanjutkan pengisian kuisioner. 

 

 

 

 



 
 

I. Identitas Responden 

Isilah pertanyaan dibawah ini pada bagian yang telah disediakan! 

1. Jenis Kelamin   :  (   ) Pria 

   (   ) Wanita 

 

2. Usia     :  (   ) < 20 tahun 

   (   ) 20 – 29 tahun 

   (   ) 30 – 39 tahun 

   (   ) > 40 tahun 

 

3. Penghasilan per bulan  :  (   ) < Rp. 1.000.000 

   (   ) Rp. 1.000.001 – Rp. 3.000.000 

   (   ) Rp. 3.000.001 – Rp. 5.000.000 

   (   ) Rp. > Rp. 5.000.000 

 

4. Tempat tinggal/Daerah  :  (   ) Bandung Barat: ( Cililin, Cihampelas, 

Cipeundeuy, Cisarua, Padalarang, 

Lembang, Parongpong, Sindangkerta, 

Batujajar, dll) 

(   ) Bandung Utara: (Dago, Sarijadi, 

       Ciwaruga, Sukajadi, dll) 

   (   ) Bandung Timur: (Cilengkrang, Cipadung, 

          Cibiru, Cinunuk, Cileunyi, dll) 

   (   ) Bandung Selatan: (Bojongsoang, 

          Dayeuhkolot, Baleendah, Cipicung, 

          Ciparay, Banjaran, Pangalengan, Soreang, 

          dll) 

 

5. Status/Pekerjaan  :  (   ) Mahasiswa/i 

     (   ) Pengusaha 



 
 

     (   ) Pegawai Negeri 

   (   ) Pegawai Swasta 

     (   ) Ibu Rumah Tangga 

   (   ) Dll (sebutkan.............................................) 

 

II. Tanggapan konsumen mengenai Keinginan Pelanggan (Costumer 

want) pada PT Smartfren, Tbk. 

Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda check list atas  pernyataan  di bawah  ini menyangkut harapan 

Anda terhadap Pelayanan PT. Smartfren Telekom, Tbk. Beri tanda check list (√ 

) satu untuk HARAPAN pada setiap nomor pernyataan yang disediakan. 

Harapan Pelanggan  

1. Sangat Tidak Sesuai Dengan Harapan (STSH)    

2. Tidak Sesuai Harapan (TSH) 

3. Sesuai Harapan (SH)        

4. Sangat Sesuai Harapan (SSH)  

Persepsi 

1. Sangat Tidak Baik 

2. Tidak Baik 

3. Baik 

4. Sangat Baik   

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

No Pertanyaan Harapan  Persepsi 

STSH 

 (1) 

TSH 

 (2) 

SH 

 (3) 

SSH 

 (4) 

STB TB B SB 

Network Connection Quality (Kualitas Jaringan Internet)     

1 Kecepatan download.         

2 Kecepatan upload.         

3 Kualitas sinyal internet.         

4 Koneksi akses internet.         

5 Jangkauan  luas sinyal.         

6 Kecepatan  Browsing.         

7 Kecepatan dan kualitas 

streaming video. 

        

8 Kecepatan  kirim email.         

Costumer Service (Pelayanan Konsumen)     

9 Customer service bisa 

dihubungi via telepon 

dengan cepat. 

        

10 Customer service 

memberikan layanan 

dengan efektif. 

        

11 Customer service 

memberikan layanan 

dengan efesien. 

        

12 Customer service paham 

pertanyaan pelanggan. 

        

13 Customer service 

memberikan layana 

dengan ramah. 

        

Costumer Service (Pelayana Konsumen)     

14 Customer service 

memberikan informasi 

dengan lengkap dan 

tepat. 

        



 
 

15 Customer service 

memberikan informasi 

dengan jelas dan mudah 

di pahami. 

        

16 Customer service 

memberikan layanan 

dengan professional. 

        

Installation Service (Pelayanan pemasangan)     

17 Kemudahan proses 

instalasi dan setting 

internet. 

        

18 Kemudahan registrasi 

paket internet. 

        

19 Kecepatan registrasi 

paket internet. 

        

20 Keberhasilan registrasi 

paket internet. 

 

        

Account Affair Handling Service ( Layanan penanganan 

akun) 

    

21 Ketersediaan paket-

paket internet. 

        

22 Kesesuaian paket 

internet dengan 

kenyataan pemakaian. 

        

23 Keakuratan tagihan 

pemakaian internet. 

        

Account Affair Handling Service ( Layanan penanganan 

akun) 

    

24 Kemudahan cek status 

paket internet. 

        

25 Kemudahan pengisian 

pulsa. 

        



 
 

26 Kecepatan pulsa di 

terima. 

        

Claim service (layanan keluhan)     

27 Saluran media untuk 

keluhan pelanggan. 

        

28 Kemudahan dalam akses 

media keluhan. 

        

29 Kecepatan respon 

terhadap keluhan 

pelanggan. 

        

30 Keberhasilan 

menyelesaikan keluhan 

pelanggan. 

        

Overall Impression (kesan keseluruhan)     

31 Nama baik perusahaan.         

32 Media promosi yang 

beragam. 

        

33 Promosi layanan 

internet yang menarik. 

        

34 Kesesuaian promosi 

internet dengan 

kenyataan. 

        

 

 

TERIMAKASIH 


