LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner

Dengan Hormat,
KUESIONER PENELITIAN

Dalam rangka Menyusun skripsi sebagai salah satu syarat kelulusan
program sarjana di Universitas 17 Agustus 195 Surabaya, peneliti berusaha untuk
mengumpulkan data dan informasi mengenai ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Varian Produk dan Pemasaran Digital terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko
Bahan Bangunan CV Kemo Jaya Baja”. Oleh karena itu saya ingin mengajak
saudara/i berpatisipasi dalam pengisian kuisioner ini agar hasil penelitian ini dapat
memiliki kreadibilitas yang tinggi. Saya sangat berterimakasih atas ketersediaan
dan partisipasi saudara/i dalam meluangkan waktu mengisi kuisioner ini.

1. Nama Lengkap :

2. Jenis Kelamin :
() Laki-Laki
() Perempuan
3. Usia Responden

() 15-25Tahun ( )26 -30Tahun
()31 -40Tahun ( )41 -50Tahun
4. Profesi Responden
() Petani () Wiraswasta
() Kuli Bangunan ( ) Lainnya
5. Pendapatan Responden
( ) <Rp. 1.000.000 ( )>Rp. 1.000.000 - <
Rp. 2.000.000
() >Rp. 2.000.000 - <Rp. 3.000.00 ( )>Rp. 3.000.000)

6. Pernah melakukan pembelian Toko Bahan Bangunan CV Kemo Jaya
Baja sebanyak

() SatuKali () Dua Kali
7. Melakukan Pembelian menggunakan :
() Online () Offline
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I1. Petunjuk Pengisian

Pililah salah satu jawaban yang telah disediakan pada pertanyaan yang
terdapat pada kuisioner. Adapun 5 (Lima) pilihan jawaban yang wajib diisi salah
satu oleh responden sebagai berikut

SS = Sangat Setuju S = Setuju
KS = Kurang Setuju TS = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Sejutu

KUALITAS PELAYANAN

Bukti Fisik Total
No SS S KS | TS | STS Mean | Ket
Pernyataan Score
1 CV Kemo Jaya Baja memiliki tampilan toko
yang bersih dan rapi
’ CV Kemo Jaya Baja memiliki sistem penataan
produk yang mudah dipahami oleh pelanggan
Kehandalan
Pernyataan ss | s | ks |Ts|sts| 1% | Mean | Ket
Score
3 CV Kemo Jaya Baja selalu memberikan pelayanan
lyang dapat diandalkan
CV Kemo Jaya Baja melakukan pengiriman barang
4 Isecara tepat waktu
Daya Tanggap
Pernyataan ss | s | ks |Ts|sts| I | Mean | ket
Score
5 CV Kemo Jaya Baja memberikan pelayanan
administrasi cepat dan tepat
6 CV Kemo Jaya Baja bersedia membantu
keperluan Pelanggan
Jaminan
Pemyataan ss | s | ks |Ts|sts| | Mean | ket
Score
7 CV Kemo Jaya Baja memberikan jaminan
keamanan yang sudah sesuai harapan pelanggan
CV Kemo Jaya Baja memberikan garansi pergantian
8 |barang bila barang yang sampai tidak sesuai dengan
pesanan
Empati
Total
Pernyataan SS S KS | TS | STS Mean Ket
Score
CV Kemo Jaya Baja memberikan pengertian dan
9 | toleransi terhadap pelanggan apabila terjadi
masalah
10 CV Kemo Jaya Baja memahami kebutuhan
pelanggan dengan baik
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VARIAN PRODUK

No

Variasi Merek Produk

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Total
Score

Mean

Ket

Saya merasa produk yang dijual toko
bahan bangunan CV Kemo Jaya Baja
memiliki merek yang menjadi ciri khas
atau simbol yang mudah dikenali

Saya merasa produk yang dijual toko
bahan bangunan CV Kemo Jaya Baja
memiliki memiliki reputasi merek yang
sangat baik dimata pelanggan

Vari

asi Kelengkapan Produk

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Total
Score

Mean

Ket

Produk yang di jual Toko Bahan
Bangunan CV Kemo Jaya Baja lengkap

Barang terkait bahan bangunan selalu
tersedia di Toko Bahan Bangunan CV
Kemo Jaya Baja

Vari

asi Ukuran Produk

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Total
Score

Mean

Ket

CV Kemo Jaya Baja menyediakan
produk-produk dengan ukuran yang
beragam sesuai kebutuhan pelanggan

\Vari

asi Kualitas Produk

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Total
Score

Mean

Ket

CV Kemo Jaya Baja memiliki jenis bahan
yang berkualitas
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PEMASARAN DIGITAL

Website

sS KS | TS |STS STOta' Mean| Ket
Pernyataan core
Saya merasa website Toko Bahan
1 Bangunan CV Kemo Jaya Baja
memberikan informasi yang cukup
lengkap tentang produk yang dijual
Saya merasa website toko bahan
2 | bangunan kami memudahkan saya dalam
berbelanja bahan bangunan
Search Engine Marketing
Pernyataan ss ks | Ts |sTs| /%% | mean| ket
Score
Saya merasa tertarik untuk mengunjungi
toko bahan bangunan CV Kemo Jaya Baja
3 S
setelah melihat iklan
mereka di mesin pencari seperti Google
Web Benner
Pernyataan SS KS | TS |STS Total Mean | Ket
Score
Saya merasa Web banner Toko Bahan
4 | Bangunan CV Kemo Jaya Baja
memberikan penawaran yang menarik
Social Network
Total
Pernyataan SS KS | TS |STS Mean | Ket
Score
5 Saya pernah berinteraksi dengan toko
bahan bangunan melalui media sosial
Email Marketing
Pernyataan SS KS | TS | STS Total Mean | Ket
Score

Saya merasa tertarik untuk membuka
email promosi dari toko bahan bangunan
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LOYALITAS PELANGGAN

No | ombetian Ulang ss ks | s |sts| 1% | Mean | Ket
Pernyataan Score
Saya berencana untuk membeli kembali produk
1 | dari toko bahan bangunan CV Kemo Jaya Baja
dalam waktu dekat
) Saya akan tetap menggunakan CV Kemo Jaya
Baja walaupun harga produknya berubah- ubah
Kebiasaan mengkonsumsi merek
Pernyataan SS KS | TS | STS Total Mean Ket
Score
3 Saya cenderung memilih merek tertentu ketika
membeli bahan bangunan
Saya cenderung membeli produk Bahan
4 | Bangunan dari merek yang banyak
direkomendasikan orang lain
Rasa suka yang besar pada merek
Pernyataan SS KS | TS | STS Total Mean | Ket
Score
5 Saya merasa bangga belanja di CV Kemo Jaya
Baja
Saya cenderung memilih produk dari CV Kemo
6 | Jaya Baja
tanpa mempertimbangkan yang lain
Ketetapan pada merek
Pernyataan SS KS | TS | STS Total Mean Ket
Score
7 Saya akan selalu memilih CV Kemo Jaya Baja
untuk membeli produk bahan bangunan
Saya cenderung membeli produk baru dari toko
8 | CV Kemo Jaya Baja daripada mencoba toko
lain
Keyakinan bahwa merek tertentu adalah merek terbaik
Pernyataan SS KS | TS | STS Total Mean Ket
Score
Saya merasa yakin bahwa merek tersebut
9 | merupakan pilihan yang tepat untuk kebutuhan
bahan bangunan saya
Saya tetap memilih peralatan bahan bangunan
10| merek tersebut karena produk CV Kemo Jaya
Baja meliliki kualitas merek yang bagus
Perekomendasian merek pada orang lain
Pernyataan SS KS | TS | STS Total Mean Ket
Score

11

Saya bersedia merekomendasikan CV Kemo
Jaya Baja kepada orang lain




Lampiran 2 Karakteristik Responden

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
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Jenis Kelamin Frekuensi Presentase (%)
Laki — Laki 89 93%
Perempuan 7 7%

Total 96 100%

Responden Berdasarkan Usia Responden

Usia Frekuensi Presentase ( % )
15 — 25 Tahun 28 29%
26 — 30 Tahun 30 31%
31— 40 Tahun 19 20%
41 — 50 Tahun 19 20%
Total 96 100%
Responden Berdasarkan Profesi
Profesi Frekuensi Presentase (% )
Petani 11 11%
Kuli Bangunan 23 24%
Wiraswasta 42 44%
Lainnya 20 21%
Total 96 100%




Pendapatan Responden

123

Pendapatan Frekuensi Presentase ( % )
< Rp. 1.000.000 14 15%
< Rp. 1.000.000 - < Rp. 2.000.000 31 32%
> Rp. 2.000.000 - < Rp. 3.000.000 32 33%
> Rp.3.000.000 19 20%
Total 96 100%
Melakukan Pembelian
Pembelian Frekuensi Presentase ( %)
Offline 56 58%
Online 40 42%
Total 96 100%
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Lampiran 3 Tabulasi Data Jawaban Responden Berdasarkan Jawaban

Kuisioner

Hasil Tabulasi Variabel Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan

Pernyataan

Rata-rata
Skor

5,00
3,30
4,50
3,70
5,00
3,40
2,60
3,20
4,40
3,10
3,70
3,00
3,70
3,60
3,40
3,50
4,00
3,00
5,00
3,10
3,60
4,30
4,00
3,60
3,90
4,70
3,30
3,80
3,80
3,30
3,60
3,10
4,50
3,20
3,90
3,70

Jumlah Skor

50
33
45

37

50
34
26
32

44
31

37
30
37
36
34
35
40

30
50
31

36
43

40

36
39
47

33
38
38
33
36
31

45

32
39
37

X10

X9

X8

X7

X6

X5

X4

X3

X2

X1

No.
Res

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
85

36
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Kualitas Pelayanan
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Kualitas Pelayanan
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Hasil Tabulasi Variabel Varian Produk

Varian Produk
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Varian Produk
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Varian Produk

NoRes | X1 | X2 F;:stnyati(az X5 | xg | “umian Skor Rata-rata skor
82 4 [ a4 4] 4] 4 24 4,00
83 5 | 4 | 5| 4] 5] 4 27 4,50
84 4 | 4 [ 4 ]3] 4] 4 23 3,83
85 4 [ 5 [ 4| 4| 4] 4 25 417
86 4 | 5 | 4 | 4 | 3| 4 o 2.00
87 4 [ 5 [ 4| 4] 3] 4 24 4,00
88 3| 5] 455 4 26 4,33
89 5 | 4 3] 4|55 26 4,33
90 5 | 4|5 4] 3]s 26 4,33
91 4 [ 5] 4555 28 4,67
%2 5 | 4183814513 24 4,00
93 5 | 4| 45| 3] 3 24 4,00
94 5 | 5| 5|5 | 5| 4 29 4,83
95 3 | 3 4| 3] 4] 4 21 3,50
96 5 | 5| 4] 4|55 28 4,67

Total Skor | 388 | 393 | 370 | 371 | 362 | 380 2264 37733
Rata- | 404 | 4,00 | 385 | 3,86 | 3,77 | 3,96 23,58 3,93
rata skor




Hasil Tabulasi Variabel Pemasaran Digital
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Pemasaran Digital

NoRess X1 | X2 | X3 F;;nyatai]s xg | JumlahSkor | Rata-rata skor
1 4 5 5 5 4 5 28 4,67
2 3 3 3 4 4 3 20 3,33
3 4 4 4 3 5 3 23 3,83
4 4 5 4 4 5 4 26 433
5 5 5 4 5 4 3 26 433
6 3 5 4 4 5 3 24 4,00
I 5 4 4 5 4 4 26 433
8 5 4 4 5 4 5 27 4,50
9 4 3 3 5 4 5 24 4,00
11 3 4 5 3 5 5 25 417
12 5 4 3 3 3 [ 3 21 3,50
13 4 4 4 3 4 3 7 367
14 4 4 5 5 5 4 27 4,50
15 3 5 4 4 5 3 24 4,00
16 3 5 5 4 4 4 25 417
17 4 3 4 3 3 4 21 3,50
18 4 4 5 4 4 4 25 417
19 2 4 4 3 4 3 20 3,33
20 3 4 3 3 3 4 20 333
21 4 4 5 3 3 4 23 3,83
22 4 3 5 3 4 3 22 367
23 2 3 3 4 4 4 20 333
24 4 3 3 2 3 2 17 2,83
25 4 3 3 3 3 3 19 317
26 2 2 4 3 4 3 18 3,00
27 2 4 3 3 3 4 19 317
28 3 4 4 4 3 4 22 3,67
29 3 2 4 3 2 2 16 2,67
30 5 5 5 5 5 5 30 5,00
31 5 5 5 5 5 5 30 5,00
32 4 4 4 3 4 3 22 3,67
33 4 4 4 4 4 4 24 4,00
34 4 4 4 4 4 4 24 4,00
85 4 5 4 4 5 5 27 4,50
36 4 3 3 3 4 4 21 3,50
37 3 3 3 2 3 2 16 2,67
38 3 3 4 2 3 4 19 317
40 4 3 4 4 2 3 20 3,33
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Pemasaran Digital

Rata-rata skor

3,83
2,67
3,83
3,83
3,50
3,50
3,67
3,17
5,00
3,17
3,67
4,00
4,33
3,17
3,83
4,83
3,33
4,00
3,83
3,00
3,33
3,17
4,67
2,67
4,00
3,33
4,33
2,67
3,50
3,17
3,17
4,00
5,00
4,00
5,00
4,83
4,33
2,83
4,67
3,00
2,83

Jumlah Skor

23
16
23
23
21

21

22
19
30
19
22
24
26
19
23
29
20
24
23
18
20
19
28
16
24
20
26
16
21

19
19
24
30
24
30
29
26
17
28
18
17

Pernyataan

X4

X6

X5

X3

X2

X1

No.Res

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
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Pemasaran Digital

Pernyataan
No.Res X1 <2 X3 <4 <5 <6 Jumlah Skor Rata-rata skor

82 4 4 4 4 3 3 22 3,67
83 4 4 5 5 5 4 27 4,50
84 4 3 4 4 4 4 23 3,83
85 3 4 4 4 5 3 23 3,83
86 3 4 4 4 4 4 23 3,83
87 4 4 3 3 5 3 22 3,67
88 5 4 4 3 5 4 25 4,17
89 5 5 4 3 4 2 23 3,83
90 5 4 4 4 5 4 26 4,33
91 5 4 5 4 5 4 27 4,50
92 4 5 5 4 4 4 26 4,33
93 4 5 5 4 5 4 27 4,50
94 4 4 5 4 2 3 22 3,67
95 4 5 4 4 5 4 26 4,33
96 5 5 4 4 4 5 27 4,50

Total

Skor 373 370 370 355 371 361 2200 366,67

Rata-

rata 3,89 385 | 385 | 3,70 | 3,86 | 3,76 22,92 3,82
skor
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Hasil Tabulasi Variabel Loyalitas Pelanggan

Loyalitas Pelanggan

Rata-rata
skor

5,00
3,36
4,00
3,73
4,55
3,00
2,55
3,00
4,09
3,27
3,64
2,91
3,91
3,82
3,64
3,45
4,00
3,00
5,00
3,27
3,73
4,09
4,00
3,91
3,18
4,09
3,00
3,91
4,27
3,09
3,18
2,55
4,36
2,55
3,64
3,64
3,91
3,00
3,36
3,18

Jumlah Sko

55
37

44
41

50
33
28
33
45

36
40

32

43

42

40

38
44
33
55
36
41

45

44
43

35
45

33
43

47

34
35

28
48

28
40

40

43

33
37

35

Pernyataan

No.Res| X1 | X2 | X3 | X4 | X5 | X6 | X7 | X8 | X9 | X10X11

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
85

36
37

38
39
40
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Loyalitas Pelanggan

Rata-rata
skor

3,36
4,00
5,00
3,82
5,00
4,55
4,18
3,09
4,91
3,00
3,27
3,45
3,82
3,82
4,09
4,55
4,27
4,36
4,00
4,36
4,09
4,36
4,09
4,36
4,09
4,18
4,27
4,00
4,36
4,18
4,45
4,09
4,00
3,82
4,45
4,55
4,45
4,18
4,45
4,18
4,64

Jumlah Sko

37

44
55
42

55
50
46

34
54
33
36
38
42

42

45

50
47

48

44
48

45

48

45

48

45

46

47

44
48

46

49

45

44
42

49

50
49

46

49

46

51

Pernyataan

No.Res| X1 | X2 | X3 | X4 | X5 | X6 | X7 | X8 | X9 | X10X11

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81




135

Loyalitas Pelanggan
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Lampiran 4 Uji Instrumen

Uji Validitas
Variabel R hitung r tabel Kesimpulan
X1 0,701 0,361 Valid
X2 0,508 0,361 Valid
X3 0,539 0,361 Valid
X4 0,548 0,361 Valid
Kualitas Pelayanan X5 0,608 0,361 Valid
(X1) X6 0,566 0,361 Valid
X7 0,752 0,361 Valid
X8 0,629 0,361 Valid
X9 0,640 0,361 Valid
X10 0,601 0,361 Valid
Variabel R hitung r tabel Kesimpulan
X1 0,776 0,361 Valid
X2 0,681 0,361 Valid
Varian Produk X3 0,551 0,361 Valid
(X2) X4 0,632 0,361 Valid
X5 0,664 0,361 Valid
X6 0,583 0,361 Valid
Variabel R hitung r tabel Kesimpulan
X1 0,536 0,361 Valid
X2 0,743 0,361 Valid
Pemasaran Digital X3 0,593 0,361 Valid
(X3) X4 0,774 0,361 Valid
X5 0,657 0,361 Valid
X6 0,658 0,361 Valid
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Variabel R hitung r tabel Kesimpulan

Y1 0,733 0,361 Valid

Y2 0,758 0,361 Valid

Y3 0,620 0,361 Valid

Y4 0,644 0,361 Valid

Lovalitas Pel Y5 0,731 0,361 Valid

ovell afv ; anggan g 0,759 0,361 Valid

Y7 0,713 0,361 Valid

Y8 0,737 0,361 Valid

Y9 0,577 0,361 Valid

Y10 0,622 0,361 Valid

Y11l 0,817 0,361 Valid

Uji Reabilitas
. Cronbach’s
Variabel Alpha Ambang Batas Keterangan
Kualitas Pelayanan .
(X1) 0,804 0,600 Reliabel
Varian Produk ( X2) 0,719 0,600 Reliabel
Pemasaran Digital .

(X3) 0,738 0,600 Reliabel
Loya"ta(ssi'a”gga“ 0,895 0,600 Reliabel
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Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik

A. Uji Linearitas

Uji Linieritas Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Sguare F Sig.
Y*¥1  Between Groups  (Combined) 2781,005 19 146,369 12,455 000
Linearity 2481,813 1 2481813 212,033 000
Deviation from Linearity 289,192 18 16,066 1,367 73
Within Groups 893,151 76 11,752
Total 3674,156 a5

Uji Linieritas Variabel Varian Produk Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan

AMOVA Table
Sum of
Squares df Mean Sguare F Sig.
Y*X2  Between Groups  (Combined) 2625790 13 201,984 15,799 ,000
Linearity 2450,317 1 2450317 191,656 000
Deviation from Linearity 175473 12 14,623 1,144 338
Within Groups 1048,367 a2 12,785
Total 3674156 a5

Uji Linieritas Variabel Pemasaran Digital Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan

ANQVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
¥ *¥3  Between Groups  (Combined) 514 502 14 36,750 G942 A4
Linearity (966 1 (966 025 875
Deviation from Linearity 513,636 13 39603 1,013 447
Within Groups 3159,654 81 39,008

Total 3674156 a5




B. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

I 96
Maormal Parameters®® Mean 0000000
5td. Deviation 3,30412697

Most Extreme Differences  Absolute 076
Positive J0&0

MNegative - 076

Test Statistic 076
Asymp. Sig. (2-tailed) ,2(]0""1

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.
c. Lilliefars Significance Carrection.

d. This is a lower hound ofthe true significance.

C. Uji Multikolineitas

139

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error BEeta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 6,070 3,204 1,895 061
1 550 139 A74 3,956 0oo 214 4,650
X2 766 228 402 3,362 001 214 4,663
3 S 111 0g3 - 067 -1,200 233 689 1,011
a. Dependentvariable: Y
D. Uji Heterokedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Y
4
- L
©
3
b=
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r 2 ° o
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Regression Standardized Predicted Value
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Lampiran 6 Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients”

Standardized
LInstandardized Coefficients Coefficients

Model = Std. Error Eeta

1 (Constant) 6,070 3,204
X1 550 138 474
X2 TBE 228 402
X3 - 111 053 -, 067

a. Dependent Variable:

Lampiran 7 Uji Parsial (uji t)

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Maodel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6,070 3,204 1,895 061
X1 550 138 AT4 3,956 ,a00
X2 766 228 402 3,362 a0
X3 - 111 093 -,067 -1,200 233

a. Dependent Variable: Y

Lampiran 8 Uji Simultan (uji f)

ANOVA®
sum of
Mode| Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2637017 3 879,006 ¥7,973 ,UUUb
Residual 1037134 92 11,273
Total 3674156 95

a. DependentVariable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1



Lampiran 9 Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

141

Adjusted R Stod. Error of
Maclel F F Square Square the Estimate
1 847 718 704 3,358

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
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