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Lampiran 01: Data Top Brand Sim Card Fase 1 Tahun 2018 - 2020 

BRAND 
TBI 

2018 

TBI 

2019 

TBI 

2020 
KATEGORI 

Simpati 39,7% 40,3% 34,6% TOP 

IM3 14,4% 12,7% 14,6% TOP 

XL Prabayar 12,7% 12,0% 11,5% TOP 

Tri ‘3’ 9,4% 11,0% 11,2%   

Kartu AS 8,3% 9,4% 11,1%   

Sumber : topbrand-award.com 
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Lampiran 02: Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN  

UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA  

FAKULTAS EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN 

 

 

Kepada 

Yth. Bapak/Ibu, Saudara/i 

Hal: Pengisian Kuesioner  

 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka menyelesaikan studi di Universitas Pendidikan Ganesha pada 

Jurusan Manajemen, saya mengadakan penelitian yang berjudul “Peran Mediasi 

Loyalitas Pelanggan Pada Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Word of 

mouth Pada Pelanggan Produk Xl Axiata Di Kecamatan Buleleng”.  

Melalui surat ini, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu, Saudara/I untuk berkenan 

berpartisipasi dalam penelitian ini denga mengisi kuesioner yang terlampir. Data 

yang saya kumpulkan adalah murni untuk tujuan penelitian dan diperlakukan 

secara konfidensial. Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu mengisi kuesioner 

ini, saya ucapkan terimakasih. 

 

       Singaraja,  

       Peneliti, 

 

       Luh Ade Pratiwi 

       NIM. 1717041005 
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KUESIONER PENGARUH KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 

TERHADAP WORD OF MOUTH PADA PELANGGAN PRODUK XL 

AXIATA DI KECAMATAN BULELENG 

A. Identitas Responden 

(Beri tanda  pada kotak jawaban) 

Nama    : 

Alamat   : 

Jenis Kelamin  :       Pria           Wanita 

Usia   :  

Jenis Pekerjaan : 

Apakah anda pernah atau sedang menggunakan simcard XL Axiata ? 

                      IYA  TIDAK 

Jika anda menjawab IYA, silahkan mengisi kuesioner selanjutnya, namun 

jika menjawab TIDAK silakan berhenti untuk mengisi kuesioner. 

 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Silahkan anda memilih jawaban yang sesuai dengan kondisi yang ada dan benar 

dengan memberikan tanda centang () pada pilihan jawaban yang tersedia. 

Keterangan : 

SS : Sangat setuju 

S : Setuju 

N : Netral 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 
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C. Draft Pertanyaan  

Kepuasan Pelanggan 

NO 
Pernyataan SS S N TS STS 

Kepuasan Pelanggan 5 4 3 2 1 

1 

Saya sangat puas 

dengan keunggulan 

yang ditawarkan XL 

Axiata 

          

2 

Produk XL Axiata 

dapat digunakan untuk 

internetan tanpa batas 

kuota dengan 

kecepatan yang 

maksimal 

          

3 

Kualitas yang 

diberikan pada produk 

XL Axiata jauh lebih 

baik dari harapan saya 

          

4 

Jika produk XL Axiata 

yang saya gunakan 

telah mencapai batas 

pemakaian, saya akan 

membeli ulang produk 

XL Axiata 

          

5 

Saya akan 

menyampaikan 

pengalaman saya 

dalam menggunakan 

produk XL Axiata 

kepada rekan-rekan 

dan keluarga 
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      Loyalitas Pelanggan 

NO 

Pernyataan SS S N TS STS 

Loyalitas Pelanggan 5 4 3 2 1 

1 

Saya akan tetap 

menggunakan produk 

XL Axiata meskipun 

banyak komentar 

negatif mengenai 

produk XL Axiata 

          

2 

Saya tidak akan 

menggunakan produk 

simcard yang lain, 

selain produk XL 

Axiata 

          

3 

Saya akan 

menggunakan produk 

XL Axiata dalam 

jangka waktu yang 

lama dan akan 

merekomendasikannya 

kepada orang lain 
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Word of mouth 

NO 

Pernyataan SS S N TS STS 

Word of mouth 5 4 3 2 1 

1 

Saya akan 

menceritakan 

keunggulan – 

keunggulan dari 

produk XL Axiata 

sesuai pengalaman 

yang saya dapatkan 

dalam menggunakan 

produk XL Axiata 

          

2 

Saya akan 

merekomendasikan 

dan mempromosikan 

produk XL Axiata 

secara langsung 

ataupun dengan sosial 

media 

          

3 

Saya akan mengajak 

orang-orang terdekat 

saya untuk membeli 

dan berlangganan 

dalam menggunakan 

produk XL Axiata 
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Lampiran 03: Gambaran Umum Responden  

Hasil Data Gambaran Umum Responden 

No Nama Responden 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

1 Kadek Satya Warsada Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

2 Nyoman Derana Pria 37-46 Pegawai Swasta 

3 Kadek Karsih Wanita 37-46 Pegawai Swasta 

4 Putu Eka Pebriani Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

5 Ketut Putrini Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

6 Ketut budi wahyuni Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

7 Kadek Aryawan Pria 27-36 Wiraswasta 

8 Zhaimmul Muzhoffar Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

9 Dwi Putri Ratnasari Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

10 Ketut wahyu darmawan Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

11 Ainaya Fathul Zannah Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

12 Gede Yudi Anang S. Pria 17-26 Wiraswasta 

13 Putri Inda Sari Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

14 Siti Masluhah Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

15 Gede Sri Ardana Pria 17-26 Pegawai Swasta 

16 Purna Darmayasa Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

17 Okta Pria 17-26 Lain-Lain 

18 Dimas Fadhilah Aprilian Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

19 Desak Komang Linda P. Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

20 Ayu putri Wulandari Wanita 27-36 Pelajar/Mahasiswa 

21 Komang Suciani Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

22 Luh Setiani Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

23 Komang Linda Yuliani Wanita 17-26 Wiraswasta 

24 Km Trisna Yuliandari Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

25 Kadek Mei Dayantini Wanita 17-26 Lain-Lain 

26 Kadek Eni Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

27 Kadek Sri Megayanti Wanita 17-26 Lain-Lain 

28 Gusti Ayu Putu Suandari Wanita 17-26 Wiraswasta 

29 Rayesh Gangga Pria 17-26 PNS 

30 Komang Isna Andreyani Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

31 Godiva Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

32 Gede Pradita Dwi Arisa P Pria 17-26 Pegawai Swasta 

33 Nengah Nenti Darma Y. Pria 17-26 Wiraswasta 

34 Gede Mertayasa Pria 17-26 Pegawai Swasta 

35 I Gusti Ayu Andhini Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

36 Kadek Febri Cristiawa Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

37 Kadek Noviani Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

38 Kristiadi raharja Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

39 Adi Putra Pria 27-36 Wiraswasta 

40 Made Putra Pria 17-26 Wiraswasta 
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No Nama Responden 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

41 Gede Sida Artha Wiguna Pria 17-26 Pegawai Swasta 

42 Gede Sudama Pria 37-46 Pegawai Swasta 

43 Ketut Dharma Pria 27-36 Pegawai Swasta 

44 Wayan Sardika Pria 17-26 Wiraswasta 

45 Ngurah Narendra Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

46 Kadek Oky Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

47 Kadek Dwi Saputra Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

48 Tunas Rahayu Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

49 Ayu Muliadi Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

50 Wayan Sayang Wanita 37-46 Pegawai Swasta 

51 Emi Indarwati  Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

52 Luh Ade Viasari Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

53 Kadek Ria Parwati Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

54 Ni Luh Sri Purnami Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

55 Febriani Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

56 Kadek Agus Saputra Pria 17-26 Pegawai Swasta 

57 Ayu Mega Putri Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

58 Ni Kadek Kris Monita A. Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

59 Hani Lispiana Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

60 Ni Kadek Ria Parwati Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

61 Nopa Suartini Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

62 Dyah Ari Puspita Sari Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

63 Made Dani Ardyani  Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

64 Gede Dwi Angga P. Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

65 Kadek Alit Sutirtasana Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

66 Kadek Era Swartama Pria 17-26 Pegawai Swasta 

67 Kadek Dewi Widya Sari Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

68 Made Putra Yasa Pria 27-36 Pelajar/Mahasiswa 

69 Nyoman subana, S.Pd Pria 37-46 PNS 

70 Linda Vidya Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

71 Ketut Wirya Yasa Pria 37-46 PNS 

72 Nyoman Sukraning Wanita 37-46 Lain-Lain 

73 Gede Agus Apriawan Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

74 Kadek Prayoga Pria 17-26 Wiraswasta 

75 Gede Prawira Pria 17-26 Wiraswasta 

76 Kadek Kembar Sari Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

77 Ketut Diatmika Pria 27-36 Pegawai Swasta 

78 Putu Nova Pratama Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

79 Kadek Chandra Asri A. Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

80 Putu Handreka Aryadi Pria 17-26 Pegawai Swasta 

81 Mia Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

82 Kd Warthamayasa Pria 17-26 Pegawai Swasta 

83 Desak Putu Putri Septiari Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 
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No Nama Responden 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan 

84 Luh Gunasih Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

85 Putu Eka Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

86 Sari Rubiyanti Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

87 Ketut Tara Dwipayana Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

88 Nyoman Savitri A. Wanita 17-26 Lain-Lain 

89 Gede Guna Wijaya Pria 17-26 Pegawai Swasta 

90 Komang Ridha Kusuma Pria 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

91 Nyoman Sukadadi Pria 37-46 Wiraswasta 

92 Kadek Ayu Mega Selvia Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

93 Komang Kariasa Pria 27-36 Pegawai Swasta 

94 Komang Trisna Dewi Wanita 17-26 Wiraswasta 

95 Luh Asrini Wanita 17-26 Wiraswasta 

96 Niken Wanita 17-26 Pegawai Swasta 

97 Wahyu Adnyana Pria 17-26 Pegawai Swasta 

98 I Made Sudana Pria 27-36 Wiraswasta 

99 Kadek Cindy Indriani Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 

100 I Gusti Ayu Dyani P. D Wanita 17-26 Pelajar/Mahasiswa 
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Lampiran 04: Hasil Data Pernyataan Responden 

 

NO 
Kepuasan Pelanggan 

Total 
Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 

1 3 3 2 4 4 16 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 3 3 4 4 18 

4 3 3 2 3 4 15 

5 5 5 4 5 4 23 

6 4 4 4 4 4 20 

7 4 4 3 4 4 19 

8 4 3 3 4 2 16 

9 4 4 4 5 4 21 

10 4 5 5 4 5 23 

11 3 3 3 4 3 16 

12 5 5 5 5 5 25 

13 4 4 3 3 3 17 

14 5 5 5 5 4 24 

15 4 5 4 3 3 19 

16 4 3 4 3 3 17 

17 5 4 4 5 5 23 

18 4 3 2 4 2 15 

19 5 5 5 5 5 25 

20 4 4 4 5 4 21 

21 5 4 4 4 4 21 

22 4 4 4 5 3 20 

23 4 4 4 4 4 20 

24 4 4 3 3 4 18 

25 4 4 4 4 5 21 

26 4 5 4 4 5 22 

27 4 4 4 4 5 21 

28 4 4 4 4 4 20 

29 3 3 2 3 3 14 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 4 5 4 4 21 

32 5 5 5 5 5 25 

33 5 5 5 5 5 25 

34 4 4 4 3 4 19 

35 4 4 4 4 5 21 

36 4 4 4 4 5 21 

37 4 5 5 5 4 23 

38 4 4 4 4 5 21 

39 4 3 4 3 5 19 

40 5 5 5 4 5 24 

41 4 3 3 4 3 17 
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NO 
Kepuasan Pelanggan 

Total 
Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 

42 4 4 4 4 4 20 

43 5 5 4 5 4 23 

44 5 4 5 5 5 24 

45 5 5 4 4 4 22 

46 4 4 3 4 4 19 

47 4 4 4 4 4 20 

48 4 4 3 4 3 18 

49 4 4 4 4 4 20 

50 4 4 4 5 4 21 

51 3 3 3 4 4 17 

52 3 3 3 3 3 15 

53 4 3 3 2 4 16 

54 4 4 4 4 4 20 

55 4 4 3 5 5 21 

56 4 3 3 4 4 18 

57 5 1 2 4 2 14 

58 5 4 4 5 4 22 

59 4 3 3 5 4 19 

60 4 4 5 3 3 19 

61 4 4 4 4 4 20 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 4 3 4 4 19 

64 4 3 4 4 4 19 

65 3 3 2 3 3 14 

66 3 3 3 4 4 17 

67 4 4 4 4 4 20 

68 3 4 3 4 4 18 

69 5 5 5 5 5 25 

70 4 4 4 4 4 20 

71 5 5 5 5 5 25 

72 4 4 4 4 4 20 

73 3 3 3 3 3 15 

74 5 5 5 5 5 25 

75 4 4 4 4 4 20 

76 3 3 3 3 3 15 

77 4 4 3 4 4 19 

78 4 4 4 4 4 20 

79 3 3 3 3 3 15 

80 5 4 4 4 5 22 

81 5 5 4 4 4 22 

82 4 4 4 4 4 20 

83 4 4 4 4 4 20 

84 4 4 3 4 4 19 

85 3 2 3 3 3 14 
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NO 
Kepuasan Pelanggan 

Total 
Item1 Item2 Item3 Item4 Item5 

86 4 4 4 4 4 20 

87 4 4 4 4 4 20 

88 5 4 4 4 3 20 

89 3 4 4 4 4 19 

90 4 4 4 3 3 18 

91 3 3 3 3 3 15 

92 4 5 5 5 4 23 

93 5 5 5 5 5 25 

94 3 3 3 2 2 13 

95 4 4 4 4 4 20 

96 3 3 3 4 4 17 

97 4 4 4 4 4 20 

98 4 4 4 4 4 20 

99 4 3 3 3 3 16 

100 4 4 4 4 5 21 
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No 
Loyalitas Pelanggan 

Total 
Item1 Item2 Item3 

1 4 2 3 9 

2 4 4 4 12 

3 4 4 3 11 

4 3 2 3 8 

5 4 4 4 12 

6 4 4 4 12 

7 3 3 4 10 

8 3 4 4 11 

9 4 3 3 10 

10 4 5 5 14 

11 3 2 3 8 

12 5 5 5 15 

13 3 3 3 9 

14 4 3 4 11 

15 4 2 5 11 

16 3 3 4 10 

17 5 4 5 14 

18 2 2 2 6 

19 5 4 5 14 

20 4 4 4 12 

21 4 5 4 13 

22 3 2 4 9 

23 3 4 4 11 

24 3 4 4 11 

25 4 5 4 13 

26 4 4 4 12 

27 4 4 4 12 

28 4 4 5 13 

29 2 2 3 7 

30 5 5 5 15 

31 4 4 4 12 

32 5 5 5 15 

33 5 5 5 15 

34 2 2 4 8 

35 5 5 5 15 

36 5 4 5 14 

37 4 4 5 13 

38 4 4 4 12 

39 2 3 3 8 

40 4 5 5 14 

41 2 1 4 7 

42 4 4 4 12 

43 5 4 4 13 

44 4 4 4 12 
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No 
Loyalitas Pelanggan 

Total 
Item1 Item2 Item3 

45 5 5 4 14 

46 3 3 4 10 

47 4 5 5 14 

48 2 2 4 8 

49 4 4 4 12 

50 4 5 4 13 

51 4 4 4 12 

52 2 2 3 7 

53 2 2 3 7 

54 4 4 4 12 

55 4 3 4 11 

56 4 2 3 9 

57 3 1 2 6 

58 4 3 4 11 

59 3 4 5 12 

60 3 3 3 9 

61 4 4 4 12 

62 4 4 4 12 

63 4 4 4 12 

64 3 3 4 10 

65 2 1 2 5 

66 4 4 4 12 

67 4 4 4 12 

68 3 3 4 10 

69 5 5 5 15 

70 4 4 4 12 

71 5 5 5 15 

72 3 3 4 10 

73 2 2 3 7 

74 5 5 5 15 

75 4 4 5 13 

76 3 3 3 9 

77 4 4 4 12 

78 4 4 4 12 

79 3 2 3 8 

80 3 3 4 10 

81 4 4 4 12 

82 4 4 4 12 

83 4 4 4 12 

84 3 3 3 9 

85 3 3 3 9 

86 4 4 4 12 

87 4 4 4 12 

88 4 2 3 9 
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No 
Loyalitas Pelanggan 

Total 
Item1 Item2 Item3 

89 4 4 4 12 

90 3 3 3 9 

91 3 3 3 9 

92 2 2 5 9 

93 5 5 5 15 

94 1 1 3 5 

95 4 4 4 12 

96 4 4 4 12 

97 3 2 4 9 

98 4 4 4 12 

99 3 3 3 9 

100 3 3 4 10 
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No 
Word of mouth 

Total 
Item1 Item2 Item3 

1 4 4 4 12 

2 4 4 4 12 

3 4 4 4 12 

4 4 3 3 10 

5 4 5 4 13 

6 4 4 4 12 

7 4 4 4 12 

8 4 4 4 12 

9 4 3 4 11 

10 5 4 5 14 

11 3 3 3 9 

12 5 5 5 15 

13 3 3 3 9 

14 4 3 4 11 

15 4 5 4 13 

16 3 3 3 9 

17 5 5 5 15 

18 2 2 2 6 

19 5 5 5 15 

20 5 5 4 14 

21 4 4 4 12 

22 4 4 4 12 

23 4 4 4 12 

24 4 4 4 12 

25 5 5 5 15 

26 4 4 4 12 

27 4 5 4 13 

28 4 4 5 13 

29 3 3 3 9 

30 4 4 5 13 

31 3 5 4 12 

32 5 5 5 15 

33 5 5 5 15 

34 5 4 4 13 

35 4 4 4 12 

36 4 4 4 12 

37 4 4 4 12 

38 4 4 4 12 

39 3 3 3 9 

40 4 5 5 14 

41 4 4 4 12 

42 4 5 4 13 

43 5 4 5 14 

44 4 4 4 12 
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No 
Word of mouth 

Total 
Item1 Item2 Item3 

45 4 4 5 13 

46 4 4 4 12 

47 5 4 5 14 

48 4 5 4 13 

49 5 4 4 13 

50 4 5 4 13 

51 4 4 4 12 

52 3 3 3 9 

53 4 4 4 12 

54 4 4 4 12 

55 4 5 5 14 

56 3 3 4 10 

57 2 1 2 5 

58 4 4 4 12 

59 4 4 4 12 

60 3 3 3 9 

61 4 4 4 12 

62 4 4 4 12 

63 4 3 4 11 

64 4 4 4 12 

65 3 3 3 9 

66 4 4 5 13 

67 4 4 4 12 

68 4 4 4 12 

69 5 5 5 15 

70 4 4 4 12 

71 5 5 5 15 

72 4 4 4 12 

73 3 3 3 9 

74 5 5 5 15 

75 5 4 4 13 

76 3 3 3 9 

77 4 4 4 12 

78 4 4 4 12 

79 3 3 3 9 

80 4 4 5 13 

81 4 4 4 12 

82 4 4 4 12 

83 4 4 4 12 

84 4 4 4 12 

85 3 3 3 9 

86 4 4 4 12 

87 4 4 4 12 

88 3 2 2 7 
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No 
Word of mouth 

Total 
Item1 Item2 Item3 

89 4 4 3 11 

90 3 3 3 9 

91 3 3 3 9 

92 5 5 5 15 

93 5 5 5 15 

94 3 3 3 9 

95 4 4 4 12 

96 4 4 4 12 

97 4 4 4 12 

98 4 4 4 12 

99 3 3 3 9 

100 5 5 5 15 
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Lampiran 05: Daftar Nilai r-tabel Signifikasi 5% dan 1% 

 

N 
The Level of Significance 

N 
The Level of Significance 

5% 1% 5% 1% 

3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 

4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 

5 0.878 0.959 40 0.312 0.312 

6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 

7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 

8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 

9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 

10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 

11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 

12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 

13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 

14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 

15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 

16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 

17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 

18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 

19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 

20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 

21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 

22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 

23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 

24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 

25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 

26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 

27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 

28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 

29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 

30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 

31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 

32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 

33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 

34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 

35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 

36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 

37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081 

(Sumber: http://repository.upi.edu/14867/16/S_PEA_1005771_Appendix7.pdf) 
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Lampiran 06: Hasil Output Perhitungan SPSS 22 For Windows, Kepuasan 

Pelanggan (X1), Loyalitas Pelanggan (X2) dan Word of mouth 

(Y) 

 

1. Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.871 .872 5 

 

 

Hasil Uji Reliabilias Loyalitas Pelanggan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.864 .871 3 

 

 

Hasil  Uji Reliabilitas Word of mouth 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.925 .927 3 
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2. Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelannggan 

 

Correlations 

 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 TOTKP 

KP1 Pearson Correlation 1 .597
**
 .617

**
 .587

**
 .436

**
 .779

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP2 Pearson Correlation .597
**
 1 .770

**
 .541

**
 .594

**
 .868

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP3 Pearson Correlation .617
**
 .770

**
 1 .512

**
 .586

**
 .867

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP4 Pearson Correlation .587
**
 .541

**
 .512

**
 1 .517

**
 .768

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

KP5 Pearson Correlation .436
**
 .594

**
 .586

**
 .517

**
 1 .780

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTKP Pearson Correlation .779
**
 .868

**
 .867

**
 .768

**
 .780

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 

 

Correlations 

 LP1 LP2 LP3 TOTLP 

LP1 Pearson Correlation 1 .787
**
 .615

**
 .903

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

LP2 Pearson Correlation .787
**
 1 .675

**
 .938

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

LP3 Pearson Correlation .615
**
 .675

**
 1 .830

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

TOTLP Pearson Correlation .903
**
 .938

**
 .830

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

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

 

 

Hasil Uji Validitas Word of mouth  

 

Correlations 

 WOM1 WOM2 WOM3 TOTWOM 

WOM1 Pearson Correlation 1 .780
**
 .838

**
 .930

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

WOM2 Pearson Correlation .780
**
 1 .806

**
 .928

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

WOM3 Pearson Correlation .838
**
 .806

**
 1 .943

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

TOTWOM Pearson Correlation .930
**
 .928

**
 .943

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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3. Analisis Regresi Linier Berganda 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 TOTLP, 

TOTKP
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: TOTWOM 
b. All requested variables entered. 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .794
a
 .630 .622 1.252 

a. Predictors: (Constant), TOTLP, TOTKP 
b. Dependent Variable: TOTWOM 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 258.539 2 129.270 82.483 .000
b
 

Residual 152.021 97 1.567   

Total 410.560 99    

a. Dependent Variable: TOTWOM 
b. Predictors: (Constant), TOTLP, TOTKP 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part 

1 (Constant) 2.081 .862  2.414 .018    

TOTKP .329 .070 .475 4.689 .000 .762 .430 .290 

TOTLP .303 .085 .362 3.572 .001 .739 .341 .221 

a. Dependent Variable: TOTWOM 

Coefficient Correlations
a
 

Model TOTLP TOTKP 

1 Correlations TOTLP 1.000 -.793 

TOTKP -.793 1.000 

Covariances TOTLP .007 -.005 

TOTKP -.005 .005 

a. Dependent Variable: TOTWOM 



88 

 

 

 

2. Uji Normalitas 

 

 
 

 

3. Uji Multikolonieritas 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.081 .862  2.414 .018   

TOTKP .329 .070 .475 4.689 .000 .372 2.691 

TOTLP .303 .085 .362 3.572 .001 .372 2.691 

a. Dependent Variable: TOTWOM 
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Variabel Collinearity Statistics Keterangan 

Tolerance VIF 

Kepuasan 

Pelanggan (X1) 

0,372 2,691 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Loyalitas 

Pelanggan (X2) 

0,372 2,691 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

 

4. Uji Heteroskedastisitas 
 

 


