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I. KARAKTERISTIK RESPONDEN 

I. Usia 

a. 18-29 Tahun 

b. 29-39 Tahun 

c. 40-49 Tahun 

II. Tingkat Pendiclikan 

a. SMK 

b. D3 

c. Sl 

d. S2 

III. Penghasilan 

a. Rp. 800.000,-

b. Rp. 1.200.000,-

c. Rp. 1.700.000,-

d. Rp. 2.500.000,-
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1. Menurut bapak/ibu, apakah pihak ~ udah mampu melayani para 

pelanggan dalam setiap pembelian p ~ - -

a. Mampu melayani 

b. Melayani 

c. Kurang melayani 

d. Tidak melayani 

2·. Menurut Bapak/ibu, setiap para agen yang datang langsung pada -~ • _ 

Ponsel, Apakah pihak Kembar Ponsel menunjukan rasa ke.sopa::.;;.- _. 

pelanggan? 

a. Sangat menunjukan 

b. Menunjukan 

c. Kurang menunjukan 

d. Tidak menunjukan 

3. Menurut Bapak/ibu, apakah sudah sesuai prilaku komunikasi yang ditujukan oleh 

para Customer service misalnya dalam mengucapkan salam secara langsung 

maupun melalui telepon secara manual? 

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c. Kurang sesuai 

d. Tidak sesuai 

4. Menurut Bapak/ibu, apakah pihak Kembar Ponsel memberikan suatu penjelasan 

maupun keterangan tentang inf ormasi produk ang mereka berikan kepada setiap 

pelanggan atau agen? 
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a. 

b. 

c. Kuran0 me 

d. Tidak: memberik 

5. Menurut Bapak/ibu, sero ·1 

harus disertai dengan brostrr' .. 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Kurang setuju 

d. Tidak: setuju 

uk di Kembar Ponsel 

6. Menurut Bapak/ibu, Apak:ah pihak: Kembar Ponsel umumnya ~ : -:~ -

maupun menjelaskan dan mengetahui semua jenis produk yang mere~ -=... 

terhadap semua pelanggan atau agen? 

a. Sangat mampu 

b. Mampu 

c. Kurang mampu 

d. Tidak: mampu 

7. Menurut saudara perlukah seorang Customer service di Kem bar Ponsel memiliki 

kesiapan dalam sumber daya manusia? 

a. Sangat perlu 

b. Perlu 

c. Kurang perlu 

d. Tidak: perlu 
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8. Menurut saudara apakah cara berbicara dan berpakaian sangat mempengaruhi 

dalam rneningkatkan pelanggan atau konsumen? 

a. Sangat berpengaruh 

b. Berpengaruh 

c. Kurang berpengaruh 

d. Tidak berpengaruh 

9. Menurut saudara apakah para pelanggan atau agen sudah rnerasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh pihak Kernbar Ponsel terutama Customer service? 

a. Sangat puas 

b. Puas 

c. kurang Puas 

d. Tidak puas 

10. Menurut Bapak/ibu, apakah pihak Kembar Ponsel sudah sesuai para pelanggan 

dengan menggunakan salarn? 

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c. Kurang sesuai 

d. Tidak sesuai 

11. Menurut Bapak/ibu, setujukah anda bahwa seorang Kembar Ponsel Customer 

service harus mempunyai daya tarik yang kuat untuk meningkatkan konsumen 

atau pelanggan? 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Kurang setuju 

d. Tidak setuju 

I 

·'· 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 

12. Menurut saudara adakah sesuai pengguna produk yang di berikan oleh pihak 

Kembar Ponsel terhadap para agen ang tersebar di Kota Medan? 

a. Sangat sesuai 

b. Sesuai 

c. Kurang sesuai 

d. Tidak sesuai 

13. Menurut saudara apakah ada mina para a:gen dalam hal menggunakan produk 

yang disediakan pihak Kembar Ponsel? 

a. Sangat berminat 

b. Berminat 

c. Kurang berminat 

d. Tidak berminat 

14. Menurut saudara apakah para pelanggan atau agen semakin meningkat di Kembar 

Ponsel Medan? 

a. Sangat meningkat 

b. Meningkat 

c. Kurang meningkat 

d. Tidak meningkat 

15. Menurut saudara apakah berkualitas produk tersebut yang diberikan kepada 

pelanggan atau agen? 

a. Sangat berkualitas 

b. Berkualitas 
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