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Lampiran i Kuesioner Penelitian
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN
DAN KEPERCAYAAN PELANGGANTERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN KARTU SELULER SIMPATI
TELKOMSEL DI KOTA KUPANG

Kepada Yth.

Bapak/Ibu. Saudara/lI Pengguna Kartu Seluler Simpati Telkomsel di Kota Kupang
Di

tempat

Dengan hormat,

Dalam rangka penyusunan skripsi untuk menyelesaikan studi jenjang Strata 1 (S1)
pada Fakultas Ekonomi, Program Studi Manajemen, Universitas Kristen Artha
Wacana (UKAW), dengan judul: '"Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu
Seluler Simpati Telkomsel Di Kota Kupang."

Dengan maksud tersebut di atas, dengan segala kerendahan hati, saya
memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i sebagai pengguna Kartu Seluler Simpati
Telkomsel di Kota Kupang untuk membantu mengisi kuesioner (daftar pernyataan)
yang telah disediakan. Kuesioner ini digunakan untuk mengumpulkan data guna
menyelesaikan tugas akhir (skripsi) saya. Jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i akan dijaga
kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penyusunan skripsi ini.

Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima
kasih.

Hormat Saya,

Edvaeldus Avet Oyas
NIM. 22410146

88



PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN
DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN KARTU SELULER SIMPATI
TELKOMSEL DI KOTA KUPANG

A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama Responden :
2. Alamat
3. Usia

4. Jenis Kelamin : O Laki-Laki [0 Perempuan

5. Frekuensi Pembelian : I:I 2 kali I:l 3 kali I:l 4 I:l 5 kali

I:I 6 kali I:I 7 Kali D 8 kali I:I 9 kali

B. PETUNJUK PENGISIAN

1. Tulislah Identitas terlebih dahulu pada kolom yang telah disediakan

2. Berikan centang (¥') pada kolom identitas responden.

3. Pemberian jawaban dilakukan dengan melingkari (O) pada salah satu
angka kategori jawaban antara 1 s/d 10 yang sesuai menurut pendapat

anda terhadap pernyataan — pernyataan yang di berikan.
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Kualitas Produk (X1)

Pemberian jawaban dilakukan dengan melingkari (O) pada salah satu

angka kategori jawaban antara 1 s/d 10 yang paling sesuai menurut

pendapat anda terhadap pernyataan — pernyataan berikut mengenai

kualitas produk
No Pernyataan Kategori Jawaban

1 Saya menggunakan Kartu Sangat 12345678910 | Sangat
seluler Simpati Telkomsel tidak Setuju
sesuai dengan kebutuhan setuju
komunikasi saya

2 Saya dapat menggunakan Sangat 12345678910 | Sangat
Kartu seluler Simpati tidak Setuju
Telkomsel tanpa setuju
mengalami gangguan

3 Saya menggunakan Kartu Sangat 12345678910 | Sangat
Seluler Simpati Telkomsel tidak Setuju
dengan kualitas yang setuju
sesuai dengan yang
dijanjikan Telkomsel

4 Saya menggunakan Sangat 12345678910 | Sangat
berbagai layanan dan fitur tidak Setuju
Kartu seluler Simpati setuju
Telkomsel dengan mudah.

5 Saya menggunakan Kartu Sangat 12345678910 | Sangat
seluler Simpati Telkomsel tidak Setuju
dalam jangka waktu yang setuju

lama dan tetap berfungsi

dengan baik.
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Kualitas Pelayanan (X2)

Pemberian jawaban dilakukan dengan melingkari (O) pada salah satu

angka kategori jawaban antara 1 s/d 10 yang paling sesuai menurut

pendapat anda terhadap pernyataan — pernyataan berikut mengenai

Kualitas pelayanan

No Pernyataan Kategori Jawaban

1 Saya menerima pelayanan Sangat | 12345678910 | Sangat
dari Telkomsel sesuai tidak Setuju
dengan waktu yang telah setuju
dijanjikan

2 Saya menerima informasi Sangat | 12345678910 | Sangat
yang akurat mengenai tidak Setuju
produk dan layanan Kartu setuju
Seluler Simpati Telkomsel.

3 Saya menerima penanganan | Sangat | 12345678910 | Sangat
keluhan yang cepat ketika tidak Setuju
mengalami kendala pada setuju
layanan Kartu Seluler
Simpati Telkomsel.

4 Saya menerima pelayanan Sangat | 12345678910 | Sangat
dari petugas Telkomsel tidak Setuju
yang sopan dan menghargai | setuju
saya sebagai pelanggan

5 Saya menerima pelayanan Sangat | 12345678910 | Sangat
dari petugas Telkomsel tidak Setuju
yang memahami kebutuhan | setuju

saya sebagai pelanggan
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Kepercayaan Pelanggan (X3)

Pemberian jawaban dilakukan dengan melingkari (O) pada salah satu

angka kategori jawaban antara 1 s/d 10 yang paling sesuai menurut

pendapat anda terhadap pernyataan — pernyataan berikut mengenai

Kepercayaan Pelanggan

No Pernyataan Kategori Jawaban

1 Saya percaya Telkomsel Sangat | 12345678910 | Sangat
bersikap jujur dan terbuka tidak Setuju
dalam menyampaikan setuju
informasi mengenai Kartu
Seluler Simpati Telkomsel

2 Saya percaya Telkomsel Sangat | 12345678910 | Sangat
selalu menepati janji yang tidak Setuju
disampaikan kepada setuju
pelanggannya

3 Saya percaya Telkomsel Sangat | 12345678910 | Sangat
mampu menyelesaikan tidak Setuju
kendala yang saya alami setuju
saat menggunakan Kartu
Seluler Simpati Telkomsel.

4 Saya percaya Telkomsel Sangat | 12345678910 | Sangat
memberikan pelayanan tidak Setuju
yang konsisten setiap kali setuju

saya menggunakan Kartu

Seluler Simpati Telkomsel.
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Loyalitas Pelanggan (Y)

Pemberian jawaban dilakukan dengan melingkari (O) pada salah satu

angka kategori jawaban antara 1 s/d 10 yang paling sesuai menurut

pendapat anda terhadap pernyataan-pernyataan berikut mengenai

Loyalitas Pelanggan
No Pernyataan Kategori Jawaban
1 Saya selalu melakukan Sangat | 12345678910 | Sangat
pembelian ulang produk tidak Setuju
Kartu Seluler Simpati setuju
Telkomsel secara teratur
2 Saya menggunakan lebih Sangat | 12345678910 | Sangat
dari satu produk atau tidak Setuju
layanan yang ditawarkan setuju
oleh Telkomsel
3 Saya tidak ragu Sangat | 12345678910 | Sangat
merekomendasikan Kartu tidak Setuju
Seluler Simpati Telkomsel setuju
kepada orang lain
4 Saya konsisten Sangat | 12345678910 | Sangat
menggunakan Kartu Seluler | tidak Setuju
Simpati Telkomsel setuju

meskipun terdapat
penawaran menarik dari

operator lain
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Lampiran ii Tabulasi Data
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Lampiran iii Hasil Olah data SPSS

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
tadd & RSquare  Square the Estimate

1 880 774 T 2,260

a. Predictors: (Constanf), Kepercayaan Pelanggan, Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan

ANOVA®
Sum of
Made| Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Fegreszion 1679,196 3 559732 109619 «<,I.'][J1h
Residual 490,194 96 5,108
Total 2168,350 499 |

a. Dependent Variahle: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Produlk, Kualitas

Pelayanan
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefiicients

Model B Std. Error Eeta t Sig.

1 (Constant) 5,883 1,538 3,896 =001
Kualitas Produk ,306 067 436 4,556 =001
Kualitas Felayanan 094 086 125 1,083 277
Kepercayaan Pelanggan 337 081 A7l 3,686 =001

a. Dependent Variahle: Loyalitas Pelanggan
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