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Lampiran I 
Metode Penyusunan Kuesioner 30 Responden 

Variabel Landasan Teori Indikator Pernyataan 
CSR CSR adalah tanggung 

jawab sosialnya dengan 
memberikan perhatian 
pada peningkatan kualitas 
perusahaan (profit), 
masyarakat, khususnya 
mayarakat sekitar (people), 
serta lingkungan hidup 
(planet). 
(Magnan dan Farel dalam 
Susanto, 2007) 

Keuntungan 
perusahaan 

1. CSR memberikan keuntungan kepada 
Telkomsel. 

2. CSR diterapkan sesuai proses bisnis 
Telkomsel. 

3. CSR membantu promosi produk-
produk Telkmosel. 

4. Pelanggan lebih mengenal Telkomsel 
berkat CSR. 

Tanggung 
jawab 
masyarakat 

5. Program CSR Telkomsel dilakukan 
untuk kepentingan masyarakat. 

6. CSR bermanfaat bagi masyarakat. 
7. Pendapatan masyarakat dapat 

meningkat berkat penerapan CSR. 
8. Masyarakat lebih mengerti tanggung 

jawab Telkomsel berkat CSR. 
Tanggung 
jawab 
lingkungan 

9. Bentuk kepedulian lingkungan 
Telkomsel dilaksanakan lewat CSR. 

10. CSR meningkatkan pemahaman untuk 
lebih peduli pada lingkungan. 

11. CSR Telkomsel sangat bermanfaat 
bagi lingkungan sekitar. 

12. Lingkungan lebih terjaga 
kelestariannya berkat CSR Telkomsel. 

Image Citra merupakan hasil 
evaluasi dalam diri 
seseorang berdasarkan 
persepsi dan pemahaman 
terhadap gambaran yang 
telah diolah, 
diorganisasikan, dan 
disimpan dalam benak 
seseorang. 
(Kotler dan Keller, 2006) 

Citra 13. Program CSR sesuai dengan citra 
produk Telkomsel. 

14. Penerapan CSR meningkatkan citra 
Telkomsel. 

15. Dengan adanya CSR, Telkomsel 
memiliki brand image yang positif. 

16. CSR memberikan citra Telkomsel 
sebagai produk yang berkualitas. 

Reputasi 17. CSR dapat dijadikan alat untuk 
menciptakan reputasi. 

18. Penerapan CSR meningkatkan reputasi 
Telkomsel. 

19. Reputasi Telkomsel dinilai baik 
dengan adanya CSR. 

20. CSR berkesinambungan dapat menjaga 
reputasi produk-produk Telkomsel. 

Value 21. Nilai perusahaan Telkomsel meningkat 
berkat CSR. 

22. CSR menciptakan nilai tersendiri bagi 
Telkomsel. 

23. Produk-produk Telkomsel memiliki 
nilai lebih berkat CSR. 

24. Dengan adanya CSR, pelanggan 
merasa memiliki nilai tambah pada 
produk Telkomsel. 
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Lampiran II 
Metode Penyusunan Kuesioner Akhir 100 Responden 

 

Variabel Landasan Teori Indikator Pernyataan 
CSR CSR adalah tanggung 

jawab sosialnya dengan 
memberikan perhatian 
pada peningkatan kualitas 
perusahaan (profit), 
masyarakat, khususnya 
masyarakat sekitar 
(people), serta lingkungan 
hidup (planet). 
(Magnan dan Farel dalam 
Susanto, 2007) 

Keuntungan 
perusahaan 

1. CSR memberikan keuntungan kepada 
Telkomsel. 

2. CSR diterapkan sesuai proses bisnis 
Telkomsel. 

3. Pelanggan lebih mengenal Telkomsel 
berkat CSR. 

Tanggung 
jawab 
masyarakat 

4. Program CSR Telkomsel dilakukan 
untuk kepentingan masyarakat. 

5. CSR bermanfaat bagi masyarakat. 
6. Pendapatan masyarakat dapat 

meningkat berkat penerapan CSR. 
 

Tanggung 
jawab 
lingkungan 

7. Bentuk kepedulian lingkungan 
Telkomsel dilaksanakan lewat CSR. 

8. CSR Telkomsel sangat bermanfaat 
bagi lingkungan sekitar. 

9. Lingkungan lebih terjaga 
kelestariannya berkat CSR Telkomsel. 

Image Citra merupakan hasil 
evaluasi dalam diri 
seseorang berdasarkan 
persepsi dan pemahaman 
terhadap gambaran yang 
telah diolah, 
diorganisasikan, dan 
disimpan dalam benak 
seseorang. 
(Kotler dan Keller, 2006) 

Citra 10. Penerapan CSR meningkatkan citra 
Telkomsel. 

11. Dengan adanya CSR, Telkomsel 
memiliki brand image yang positif. 

12. CSR memberikan citra Telkomsel 
sebagai produk yang berkualitas. 

Reputasi 13. CSR dapat dijadikan alat untuk 
menciptakan reputasi. 

14. Penerapan CSR meningkatkan reputasi 
Telkomsel. 

15. Reputasi Telkomsel dinilai baik 
dengan adanya CSR. 

Value 16. Nilai perusahaan Telkomsel meningkat 
berkat CSR. 

17. CSR menciptakan nilai tersendiri bagi 
Telkomsel. 

18. Dengan adanya CSR, pelanggan 
merasa memiliki nilai tambah pada 
produk Telkomsel. 

Loyalitas Indikator konsumen yang 
loyal (Griffin, 2008): 
a. Makes regular repeat 

purchase (melakukan 
pembelian secara 
teratur). 

b. Purchase across product 
or service lines 
(membeli di luar lini 
produk atau jasa). 

c. Refers other (menarik 

Pembelian 
ulang 

19. Walaupun ada produk sejenis yang 
lebih murah, Anda tetap menggunakan 
produk Telkomsel. 

20. Anda tetap bertahan dengan produk 
Telkomsel meskipun ada promosi 
produk lain yang lebih menarik. 

Pengguna 
produk lain 
dari 
perusahaan 

21. Harga atau tarif Telkomsel sesuai 
dengan kualitas dan layanan yang 
diberikan. 

22. Anda merasa puas dengan produk dan 
layanan Telkomsel. 
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Variabel Landasan Teori Indikator Pernyataan 
pelanggan baru untuk 
perusahaan atau 
menciptakan prospek 
bagi perusahaan dengan 
merekomendasikan 
produk atau jasa kepada 
orang lain). 

d. Demonstrate immunity 
to the pull of the 
competition (tidak 
terpengaruh daya tarik 
pesaing atau menolak 
produk pesaing). 

Menginfor-
masikan 
kepada orang 
lain 

23. Anda berusaha menginformasikan 
kepada orang lain tentang produk-
produk Telkomsel. 

24. Anda menyarankan keluarga atau 
sahabat untuk menggunakan produk-
produk Telkomsel. 

 
Setia 25. Menurut Anda, Telkomsel memiliki 

jaringan yang terluas. 
26. Komunikasi Anda tidak akan 

terganggu berkat produk Telkomsel 
yang Anda gunakan. 

27. Anda tetap setia sebagai pelanggan 
Telkomsel, meskipun ada berbagai 
produk lain sejenis yang menawarkan 
keunggulan masing-masing. 

28. Anda akan selalu menggunakan 
produk-produk Telkomsel. 
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Lampiran II 

Kuesioner Awal 30 Responden 
 

A. Pengantar 

Dengan hormat, 

  Pada saat ini, saya sedang melakukan penyelesaian Tugas Akhir dalam 

rangka menempuh studi untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam 

memperoleh gelar kesarjanaan pada Fakultas Ekonomi Universitas Esa Unggul, 

Jakarta. Saya melakukan penelitian dengan tema Corporate Social Responsibility 

(CSR) atau tanggung jawab sosial perusahaan yang saya tuangkan ke dalam 

skripsi dengan judul “Analisis CSRsebagai Pembentuk Brand Image dan 

Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Telekomunikasi Selular 

(Telkomsel) di Jakarta”. 

  Hasil penelitian ini nantinya diharapkan tidak hanya menambah khasanah 

ilmu pengetahuan khususnya di bidang CSR melainkan dapat juga dipergunakan 

sebagai bentuk evaluasi pelaksanaan CSR dalam rangka memperoleh dan 

memelihara loyalitas pelanggan. Sehubungan dengan hal tersebut, saya 

bermaksud untuk mendapatkan data primer melalui penyebaran kuesioner. 

  Untuk itu, dengan segala kerendahan hati saya berharap kesediaan 

Bapak/Ibu untuk daftar pertanyaan yang disusun dalam kuesioner ini. Mengingat 

pentingnya data hasil kuesioner ini, diharapkan kesungguhan dalam mengisinya 

sesuai dengan penilaian Bapak/Ibu. Atas kerja sama dan kesediaan dalam 

berpartisipasi mengisi kuesioner ini, saya ucapkan banyak terima kasih.  

 

Jakarta, Januari2012 

Peneliti, 

 

 

Faturohman Kaokab 
2008-11-032 
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B. Petunjuk Pengisian 

1. Kuesioner ini semata-mata untuk kepentingan akademis, mohon dijawab 
dengan jujur sesuai dengan penilaian Anda. 

2. Mohon dibaca dan dijawab semua pertanyaan dengan teliti tanpa ada yang 
terlewatkan. 

 
C. Data Responden 

1. Nama :  ............................................ (boleh dikosongkan) 

2. Usia :  .................................................................... tahun 

3. Jenis Kelamin :  Laki-laki   Perempuan 

4. Pendidikan Terakhir :  SD  SLTP  SLTA  Perguruan Tinggi 

5. Pekerjaan :  Pelajar/Mahasiswa  Karyawan  

   Wirausaha  Lainnya  ......................................  

6. Produk Telkomsel :  Kartu Halo  Simpati 

yang digunakan   Kartu AS  Telkomflash 

7. Digunakan Sejak :  .............................................................................  

 
D. Daftar Pertanyaan 
  Berilah tanda cheklist ( ) pada kotak jawaban yang tepat menurut Anda 
dengan ketentuan STS = sangat tidak setuju, TS = tidak setuju, S = setuju, dan SS 
= sangat setuju. 
No. Uraian STS TS S SS 
1 CSR memberikan keuntungan kepada Telkomsel.     
2 CSR diterapkan sesuai proses bisnis Telkomsel.     
3 CSR membantu promosi produk-produk 

Telkmosel. 
    

4 Pelanggan lebih mengenal Telkomsel berkat CSR.     
5 Program CSR Telkomsel dilakukan untuk 

kepentingan masyarakat. 
    

6 CSR bermanfaat bagi masyarakat.     
7 Pendapatan masyarakat dapat meningkat berkat 

penerapan CSR. 
    

8 Masyarakat lebih mengerti tanggung jawab 
Telkomsel berkat CSR. 

    

9 Bentuk kepedulian lingkungan Telkomsel 
dilaksanakan lewat CSR. 

    

10 CSR meningkatkan pemahaman untuk lebih peduli 
pada lingkungan. 
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11 CSR Telkomsel sangat bermanfaat bagi 
lingkungan sekitar. 

    

12 Lingkungan lebih terjaga kelestariannya berkat 
CSR Telkomsel. 

    

13 Program CSR sesuai dengan citra produk 
Telkomsel. 

    

14 Penerapan CSR meningkatkan citra Telkomsel.     
15 Dengan adanya CSR, Telkomsel memiliki brand 

image yang positif. 
    

16 CSR memberikan citra Telkomsel sebagai produk 
yang berkualitas. 

    

17 CSR dapat dijadikan alat untuk menciptakan 
reputasi. 

    

18 Penerapan CSR meningkatkan reputasi Telkomsel.     
19 Reputasi Telkomsel dinilai baik dengan adanya 

CSR. 
    

20 CSR berkesinambungan dapat menjaga reputasi 
produk-produk Telkomsel. 

    

21 Nilai perusahaan Telkomsel meningkat berkat 
CSR. 

    

22 CSR menciptakan nilai tersendiri bagi Telkomsel.     
23 Produk-produk Telkomsel memiliki nilai lebih 

berkat CSR. 
    

24 Dengan adanya CSR, pelanggan merasa memiliki 
nilai tambah pada produk Telkomsel. 

    

25 Berkat CSR yang dilaksanakan, Anda senantiasa 
menggunakan produk Telkomsel. 

    

26 Anda secara teratur melakukan pembelian (isi 
ulang) pulsa Telkomsel. 

    

27 Walaupun ada produk sejenis yang lebih murah, 
Anda tetap menggunakan produk Telkomsel. 

    

28 Anda tetap bertahan dengan produk Telkomsel 
meskipun ada promosi produk lain yang lebih 
menarik. 

    

29 Anda yakin, produk Telkomsel adalah yang 
terbaik. 

    

30 Anda merasa sudah terbiasa menggunakan produk 
Telkomsel. 

    

31 Harga atau tarif Telkomsel sesuai dengan kualitas 
dan layanan yang diberikan. 

    

32 Anda merasa puas dengan produk dan layanan 
Telkomsel. 

    

33 Anda berusaha menginformasikan kepada orang 
lain tentang produk-produk Telkomsel. 
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34 Anda menyarankan keluarga atau sahabat untuk 
menggunakan produk-produk Telkomsel. 

    

35 Anda mempunyai kepercayaan yang tinggi 
terhadap produk Telkomsel. 

    

36 Anda yakin jaringan Tekomsel adalah yang terbaik 
di Indonesia. 

    

37 Menurut Anda, Telkomsel memiliki jaringan yang 
terluas. 

    

38 Komunikasi Anda tidak akan terganggu berkat 
produk Telkomsel yang Anda gunakan. 

    

39 Anda tetap setia sebagai pelanggan Telkomsel, 
meskipun ada berbagai produk lain sejenis yang 
menawarkan keunggulan masing-masing. 

    

40 Anda akan selalu menggunakan produk-produk 
Telkomsel. 

    

 

Terima Kasih
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Lampiran IV 

KuesionerAkhir 100 Responden 
 

A. Pengantar 

Dengan hormat, 

  Pada saat ini, saya sedang melakukan penyelesaian Tugas Akhir dalam 

rangka menempuh studi untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam 

memperoleh gelar kesarjanaan pada Fakultas Ekonomi Universitas Esa Unggul, 

Jakarta. Saya melakukan penelitian dengan tema Corporate Social Responsibility 

(CSR) atau tanggung jawab sosial perusahaan yang saya tuangkan ke dalam 

skripsi dengan judul “Analisis CSRsebagai Pembentuk Brand Image dan 

Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT Telekomunikasi Selular 

(Telkomsel) di Jakarta”. 

  Hasil penelitian ini nantinya diharapkan tidak hanya menambah khasanah 

ilmu pengetahuan khususnya di bidang CSR melainkan dapat juga dipergunakan 

sebagai bentuk evaluasi pelaksanaan CSR dalam rangka memperoleh dan 

memelihara loyalitas pelanggan. Sehubungan dengan hal tersebut, saya 

bermaksud untuk mendapatkan data primer melalui penyebaran kuesioner. 

  Untuk itu, dengan segala kerendahan hati saya berharap kesediaan 

Bapak/Ibu untuk daftar pertanyaan yang disusun dalam kuesioner ini. Mengingat 

pentingnya data hasil kuesioner ini, diharapkan kesungguhan dalam mengisinya 

sesuai dengan penilaian Bapak/Ibu. Atas kerja sama dan kesediaan dalam 

berpartisipasi mengisi kuesioner ini, saya ucapkan banyak terima kasih.  

 

Jakarta, Maret 2012 

Peneliti, 

 

Faturohman Kaokab 
2008-11-032 
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B. Petunjuk Pengisian 

3. Kuesioner ini semata-mata untuk kepentingan akademis, mohon dijawab 
dengan jujur sesuai dengan penilaian Anda. 

4. Mohon dibaca dan dijawab semua pertanyaan dengan teliti tanpa ada yang 
terlewatkan. 

 
C. Data Responden 

8. Nama :  ............................................ (boleh dikosongkan) 

9. Usia :  .................................................................... tahun 

10. Jenis Kelamin :  Laki-laki  Perempuan 

11. Pendidikan Terakhir :  SD  SLTP  SLTA  Perguruan Tinggi 

12. Pekerjaan :  Pelajar/Mahasiswa  Karyawan  

   Wirausaha  Lainnya  ......................................  

13. Produk Telkomsel :  Kartu Halo  Simpati 

yang digunakan   Kartu AS  Telkomflash 

14. Digunakan Sejak :  .............................................................................  

 
D. Daftar Pertanyaan 
  Berilah tanda checklist ( ) pada kotak jawaban yang tepat menurut Anda 
dengan ketentuan STS = sangat tidak setuju, TS = tidak setuju, S = setuju, dan SS 
= sangat setuju. 
 
No. Uraian STS TS S SS 
1 CSR memberikan keuntungan kepada Telkomsel.     
2 CSR diterapkan sesuai proses bisnis Telkomsel.     
3 Pelanggan lebih mengenal Telkomsel berkat CSR.     
4 Program CSR Telkomsel dilakukan untuk 

kepentingan masyarakat. 
    

5 CSR bermanfaat bagi masyarakat.     
6 Pendapatan masyarakat dapat meningkat berkat 

penerapan CSR. 
    

7 Bentuk kepedulian lingkungan Telkomsel 
dilaksanakan lewat CSR. 

    

8 CSR Telkomsel sangat bermanfaat bagi 
lingkungan sekitar. 

    

9 Lingkungan lebih terjaga kelestariannya berkat 
CSR Telkomsel. 

    

10 Penerapan CSR meningkatkan citra Telkomsel.     
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No. Uraian STS TS S SS 
11 Dengan adanya CSR, Telkomsel memiliki brand 

image yang positif. 
    

12 CSR memberikan citra Telkomsel sebagai produk 
yang berkualitas. 

    

13 CSR dapat dijadikan alat untuk menciptakan 
reputasi. 

    

14 Penerapan CSR meningkatkan reputasi Telkomsel.     
15 Reputasi Telkomsel dinilai baik dengan adanya 

CSR. 
    

16 Nilai perusahaan Telkomsel meningkat berkat 
CSR. 

    

17 CSR menciptakan nilai tersendiri bagi Telkomsel.     
18 Dengan adanya CSR, pelanggan merasa memiliki 

nilai tambah pada produk Telkomsel. 
    

19 Walaupun ada produk sejenis yang lebih murah, 
Anda tetap menggunakan produk Telkomsel. 

    

20 Anda tetap bertahan dengan produk Telkomsel 
meskipun ada promosi produk lain yang lebih 
menarik. 

    

21 Harga atau tarif Telkomsel sesuai dengan kualitas 
dan layanan yang diberikan. 

    

22 Anda merasa puas dengan produk dan layanan 
Telkomsel. 

    

23 Anda berusaha menginformasikan kepada orang 
lain tentang produk-produk Telkomsel. 

    

24 Anda menyarankan keluarga atau sahabat untuk 
menggunakan produk-produk Telkomsel. 

    

25 Menurut Anda, Telkomsel memiliki jaringan yang 
terluas. 

    

26 Komunikasi Anda tidak akan terganggu berkat 
produk Telkomsel yang Anda gunakan. 

    

27 Anda tetap setia sebagai pelanggan Telkomsel, 
meskipun ada berbagai produk lain sejenis yang 
menawarkan keunggulan masing-masing. 

    

28 Anda akan selalu menggunakan produk-produk 
Telkomsel. 

    

Terima Kasih 












































































































