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Lampiran 2 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamwalaikum Wr Wb.  

Perkenalkan Saya Esthervania Souisa, Mahasiswi S1 Fakultas Ekonomi 

Dan Bisnis Universitas Hasanuddin (2019), Berkaitan Dengan Penelitian Tugas 

Akhir (Skripsi) Maka Saya Meminta Kesediaan Teman-Teman Untuk  Menjadi 

Responden Dalam Penelitian Ini Dengan Mengisi Kuesioner Penelitian Saya, 

Semua Data Yang Telah Di Isi Dalam Kuesioner Akan Dijaga Kerahasiannya. 

Dengan Hormat, Terima Kasih Atas Kesediaan Saudara/I Untuk Berpatisipasi 

Dalam Mengisi Dan Menjawab Seluruh Pertanyaan Yang Ada Dalam Kuesioner 

Ini. Penelitian Ini Digunakan Untuk Menyusun Skripsi Dengan Judul “PENGARUH 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN (STUDI PADA PELANGGAN KARTU PRABAYAR 

TELKOMSEL DI GRAPARI TELKOMSEL MAKASSAR)”. Untuk Itu Diharapkan 

Para Responden Dapat Memberikan Jawaban Yang Sebenar-Benarnya, Dan 

Membantu Penelitian Ini. Atas Waktu Dan Kesediaannya Saya Ucapkan Terima 

Kasih, Semoga Penelitian Ini Bermanfaat Bagi Kita Semua. 

Peneliti 

 

Esthervania Souisa 
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    A. Data Responden 

        Isilah Sejumlah Pertanyaan Dibawah Ini Dengan Member Tanda (X) Pada 

Pilihan Jawaban Yang Tersedia Pada Kolom Jawaban Dibawah Ini. 

      1. Nama : ........ 

    2. Lama Penggunaan Nomor Telkomsel  

A. Kurang Dari 1 Tahun  

B. 1 - 2 Tahun  

C. 3 - 4 Tahun  

D. Diatas 5 Tahun Pemakaian  

      3. Produk Telkomsel Yang Saya Gunakan  

A. Simpati      C. LOOP 

B. Kartu AS     D. Tidak Menggunakan Kartu Prabayar Telkomsel 

 4. Jenis Kelamin :  

A. Pria  

B. Wanita 

 5. Departemen/ Jurusan : 

  A. Ilmu Ekonomi 

  B. Manajemen 

  C. Akuntansi 

 

     B. Kuesioner  

Berilah Tanda (√ ) Pada Kolom Jawaban Yang Telah Disediakan Yang Anda 
Anggap Paling   

Sesuai.  

SS = Sangat Setuju  

S = Setuju  

CS = Cukup Setuju  

TS = Tidak Setuju  

STS = Sangat Tidak Setuju. 
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  Kualitas Pelayanan  

Kualitas Layanan Dapat Diartikan Sebagai Berfokus Pada Memenuhi 

Kebutuhan Dan Persyaratan, Serta Pada Ketepatan Waktu Untuk Memenuhi 

Harapan Pelanggan. 

NO Pernyataan STS TS CS S SS 

1. Telkomsel Memberikan Layanan 
Dengan Cepat 

     

2.  Pelayanan Yang Diberikan 
Telkomsel Memuaskan 

     

3.  Telkomsel Memberikan 
Pelayanan Dengan Tanggap 

     

4.  Karyawan Telkomsel Dapat 
Menjawab Pertanyaan Dari 
Konsumen Mengenai Produknya 

     

5. Telkomsel Memberikan 
Pelayanan Dengan Sopan 

     

6. Karyawan Telkomsel Memiliki 
Kepekaan Saat Menerima 
Keluhan Maupun Pengaduan 
Dari Pelanggan 

     

7. Telkomsel Sangat Membantu 
Keinginan Saya 

     

8. Telkomsel Memiliki Sinyal Yang 
Kuat 

     

9.  Aplikasi Mytelkomsel Mudah 
Diakses 

     

10.  
 

Lokasi Layanan Grapari 
Telkomsel Mudah Dijangkau 
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     Kepuasan Pelanggan  

      Kepuasan Pelanggan Sebagai Perbandingan Antara Harapan Atau 

Ekspetasi Sebelum   Pembelian Dan Presepsi Terhadap Kinerja Setelah 

Pembelian. 

NO Pernyataan STS TS CS S SS 

1. Saya Senang Dengan Kualitas 
Produk Telkomsel 

     

2. Saya Merasa Puas Dengan 
Pelayanan Yang Diberikan 
Telkomsel 

     

3. Telkomsel Selalu 
Mengutamakan Kepuasan 
Pelanggan Terlebih Dahulu 

     

4. Saya Merasa Puas Saat 
Menggunakan Produk Telkomsel 

     

5. Saya Merasa Puas Dengan 
Keseluruhan Jasa Yang 
Diberikan 

     

     

Loyalitas Pelanggan  

Loyalitas Pelanggan Merupakan Kesetiaan, Tekad Dan Kesanggupan 

Menaati,Melaksanakan Dan Mengamalkan Sesuatu Disertai Dengan Penuh 

Kesadaran Dan Tanggung Jawab.  

NO Pernyataan STS TS CS S SS 

1. Saya Telah Melakukan 
Pembelian Ulang Produk 
Telkomsel 

     

2. Saya Tidak Beralih Ke Penyedia 
Jasa Telekomunikasi Yang Lain 
Selain Telkomsel 

     

3. Saya Merekomendasikan Produk 
Telkomsel Kepada Orang Lain 

     

4. Saya Menyampaikan Hal Positif 
Tentang Telkomsel Ke Orang 
Lain 

     

5. Saya Mendemonstrasikan 
Keunggulan Produk Telkomsel 
Kepada Orang Lain 
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Pertanyaan Terbuka : 

     Responden Dapat Menuliskan Keluhan Yang Dirasakan Saat Menggunakan 

     Layanan  Telkomsel:  ................................................ 

 

  Responden Dapat Menuliskan Perasaan Puas Saat Menggunakan Layanan 

  Telkomsel:................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



97 
 

Lampiran 3 

Hasil Olah Data  

SPSS Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1) 

Correlations 

    X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 TOTAL 

X1.1 Pearson 
Correlatio
n 

1 .376** .284** .293*

* 
.183** .303*

* 
.122* .255** 0.009 0.054 .522** 

  Sig. (2-
tailed) 

  0.000 0.000 0.00
0 

0.002 0.00
0 

0.040 0.000 0.885 0.366 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.2 Pearson 
Correlatio
n 

.376** 1 .254** .282*

* 
.228** .327*

* 
.161** .667** 0.060 .139* .705** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.000   0.000 0.00
0 

0.000 0.00
0 

0.007 0.000 0.318 0.020 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.3 Pearson 
Correlatio
n 

.284** .254** 1 .222*

* 
.260** .303*

* 
.230** .174** 0.042 0.041 .465** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000   0.00
0 

0.000 0.00
0 

0.000 0.003 0.478 0.496 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.4 Pearson 
Correlatio
n 

.293** .282** .222** 1 .298** .384*

* 
.245** .284** -

0.028 
0.077 .554** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000   0.000 0.00
0 

0.000 0.000 0.643 0.199 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.5 Pearson 
Correlatio
n 

.183** .228** .260** .298*

* 
1 .182*

* 
0.070 .123* 0.043 0.052 .454** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.002 0.000 0.000 0.00
0 

  0.00
2 

0.242 0.039 0.473 0.384 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.6 Pearson 
Correlatio
n 

.303** .327** .303** .384*

* 
.182** 1 .568** .251** -

0.002 
0.017 .579** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.00
0 

0.002   0.000 0.000 0.978 0.779 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.7 Pearson 
Correlatio
n 

.122* .161** .230** .245*

* 
0.070 .568*

* 
1 .128* -

0.045 
-

0.063 
.390** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.040 0.007 0.000 0.00
0 

0.242 0.00
0 

  0.032 0.453 0.290 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.8 Pearson 
Correlatio
n 

.255** .667** .174** .284*

* 
.123* .251*

* 
.128* 1 0.039 .127* .621** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.003 0.00
0 

0.039 0.00
0 

0.032   0.517 0.034 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 
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X1.9 Pearson 
Correlatio
n 

0.009 0.060 0.042 -
0.02

8 

0.043 -
0.00

2 

-
0.045 

0.039 1 .440** .378** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.885 0.318 0.478 0.64
3 

0.473 0.97
8 

0.453 0.517   0.000 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

X1.1
0 

Pearson 
Correlatio
n 

0.054 .139* 0.041 0.07
7 

0.052 0.01
7 

-
0.063 

.127* .440** 1 .457** 

  Sig. (2-
tailed) 

0.366 0.020 0.496 0.19
9 

0.384 0.77
9 

0.290 0.034 0.000   0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

TOT
AL 

Pearson 
Correlatio
n 

.522** .705** .465** .554*

* 
.454** .579*

* 
.390** .621** .378** .457** 1 

  Sig. (2-
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.00
0 

0.000 0.00
0 

0.000 0.000 0.000 0.000   

  N 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 282 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (X2) 

Correlations 

    X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL 

X2.1 Pearson 
Correlation 

1 0.081 .222** .152* 0.087 .432** 

  Sig. (2-tailed)   0.176 0.000 0.010 0.146 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

X2.2 Pearson 
Correlation 

0.081 1 .127* 0.092 .775** .693** 

  Sig. (2-tailed) 0.176   0.033 0.124 0.000 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

X2.3 Pearson 
Correlation 

.222** .127* 1 .806** .159** .702** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 0.033   0.000 0.008 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

X2.4 Pearson 
Correlation 

.152* 0.092 .806** 1 .120* .658** 

  Sig. (2-tailed) 0.010 0.124 0.000   0.043 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

X2.5 Pearson 
Correlation 

0.087 .775** .159** .120* 1 .707** 

  Sig. (2-tailed) 0.146 0.000 0.008 0.043   0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

TOTAL Pearson 
Correlation 

.432** .693** .702** .658** .707** 1 

  Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

  N 282 282 282 282 282 282 

     **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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       *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Correlations 

    Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTAL 

Y.1 Pearson 
Correlation 

1 .337** .239** 0.018 0.047 .591** 

  Sig. (2-tailed)   0.000 0.000 0.769 0.434 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

Y.2 Pearson 
Correlation 

.337** 1 .173** -0.038 0.091 .591** 

  Sig. (2-tailed) 0.000   0.004 0.522 0.129 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

Y.3 Pearson 
Correlation 

.239** .173** 1 .582** -0.057 .669** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 0.004   0.000 0.341 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

Y.4 Pearson 
Correlation 

0.018 -0.038 .582** 1 -0.089 .485** 

  Sig. (2-tailed) 0.769 0.522 0.000   0.138 0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

Y.5 Pearson 
Correlation 

0.047 0.091 -0.057 -0.089 1 .414** 

  Sig. (2-tailed) 0.434 0.129 0.341 0.138   0.000 

  N 282 282 282 282 282 282 

TOTA
L 

Pearson 
Correlation 

.591** .591** .669** .485** .414** 1 

  Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

  N 282 282 282 282 282 282 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

       *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X1),  

Kepuasan Pelanggan (X2) dan Loyalitas Pelanggan (Y) 

Item 
Pernyataan 

Nilai 
Reliability 

Cronbach's 
Alpha 

Keterangan 

X1 0.6 0.775 Valid 

X2 0.6 0.747 Valid 

Y 0.6 0.713 Valid 

 

Variabel Kualitas Layanan (X1) 

 

 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.747 5 

 

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.713 5 

 

 

 

 

Reliability 
Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0.775 10 
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Analisis Regresi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .695a .483 .476 1.048 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 83.975 1 83.975 76.458 .000b 

Residual 90.061 279 1.098   

Total 174.036 280    

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.147 1.064  4.839 .000 

KUALITAS LAYANAN .381 .044 .695 8.744 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 
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Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

Uji Normalitas Probability Plot
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Uji Heteroskedasitas 

 

Uji Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 282 

Normal Parametersa,b Mean .00000000 

Std. Deviation 1.04473333 

Most Extreme Differences Absolute .105 

Positive .100 

Negative -.105 

Test Statistic .105 

Asymp. Sig. (2-tailed) .098c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Analisis Regresi 2 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .731a .535 .521 1.037 

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS 

LAYANAN 

b. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

 
 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.914 1.560  2.509 .015 

KUALITAS LAYANAN .399 .046 .733 8.711 .000 

KEPUASAN 

PELANGGAN 

.037 .052 .060 .710 .480 

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 81.651 2 40.826 37.958 .000b 

Residual 70.986 278 1.076   

Total 152.638 280    

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS LAYANAN 
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Uji Normalitas 

 

 

 

Uji Normalitas Probability Plot 
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Uji Heteroskedasitas  

 

Uji Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 282 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.02172259 

Most Extreme Differences Absolute .097 

Positive .076 

Negative -.097 

Test Statistic .097 

Asymp. Sig. (2-tailed) .180c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
 


