
LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

PENGARUH INOVASI LAYANAN, KUALITAS PELAYANAN, DAN ADAPTASASI 

PERUBAHAN PERILAKU KONSUMEN TERHADAP DAYA SAING UMKM LAUNDRY 

MELALUI KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING DI 

DAERAH NGINDEN JANGKUNGAN, KEC SUKOLILO SURABAYA. 

Petunjuk pengisian kuesioner :  

1. Kuesioner ini bertujuan untuk mengumpulkan data penelitian mengenai pengaruh inovasi 

layanan, kualitas pelayanan, dan adaptasi perubahan perilaku konsumen terhadap daya saing 

UMKM laundry melalui kepuasan pelanggan. 

2. Responden merupakan pelanggan jasa laundry yang pernah menggunakan layanan minimal 

satu kali. 

3. Bacalah setiap pernyataan dengan saksama, lalu berikan jawaban yang paling sesuai dengan 

pengalaman dan pendapat Anda. 

4. Tidak ada jawaban benar atau salah. Jawablah secara jujur dan objektif sesuai kondisi yang 

Anda rasakan. 

5. Semua informasi yang Anda berikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian. 

6. Pilih salah satu jawaban yang tersedia pada skala berikut: 

Keterangan STS (Sangat 

Tidak Setuju) 

TS ( Tidak 

Setuju) 

N (Netral) S (Setuju) SS (Sangat 

Setuju) 

Skor  1 2 3 4 5 

  

7. Berilah tanda centang (✓) pada kolom jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda. 

8. Terima kasih atas partisipasi Anda. 

  



IDENTITAS RESPONDEN PENGUSAHA 

1. Nama Usaha   : Laundry 

2. Alamat Usaha   : 

3. Lama Usaha Beroperasi    :  1-3 Tahun       < 5 tahun 

     3-5 Tahun 

4.Jenis Layanan   : Laundry Kiloan 

     Laundry Satuan 

     Cuci Setrika 

     Setrika Saja  

  

  

IDENTITAS RESPONDEN PELANGGAN 

1.Nama Lengkap  : 

2. Email  :  

3. Umur   :  15 - 19 Tahun 

    20- 25 Tahun 

    26-30 Tahun 

4. Jenis Kelamin :  Perempuan   Laki- Laki 

5. Pekerjaan   :  Pelajar/ Mahasiswa  Wiraswasta 

    Karyawan Swasta  PNS/BUMN 

  

  

  

  



1.INOVASI LAYANAN 

A.Pengenalan Layanan Baru 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Kami sering memperkenalkan layanan laundry baru untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. 

     

2 Proses pengenalan layanan baru di usah laundry  melibatkan 

masukan dari pelanggan 

     

  

B. Penggunaan Teknologi Baru Untuk Meningkatkan Kualitas Layanan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Teknologi baru bikin layanan lebih cepat dan efisien      

2 Teknologi baru yang diterapkan  vmembuat pengalaman 

pelanggan jadi lebih puas dan menyenangkan 

     

  

C. Peningkatan Proses Layanan Yang Memberikan Nilai Tambah Bagi Pelanggan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Peningkatan efisiensi layanan membuat pengalaman 

pelanggan lebih cepat dan memuaskan 

     

2 Layanan yang lebih personal dan cepat bikin pelanggan 

puas dan menambah   nilai 

     

  

  

  

  



D. Peningkatan Proses Layanan Yang Memberikan Nilai Tambah Bagi Pelanggan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Metode baru dalam penyampaian layanan bikin komunikasi 

antara penyedia dan pelanggan jadi lebih efektif. 

     

2 Metode baru dalam layanan ini bikin pengalaman pelanggan 

jadi lebih memuaskan 

     

  

E. Keterlibatan Pelanggan Dalam Proses Penciptaan Atau Perbaikan Layanan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Kami meminta pendapat pelanggan setelah menggunakan 

layanan laundry untuk mengidentifikasi area yang perlu 

diperbaiki 

     

2 Kami memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk 

memberikan feedback mengenai kualitas layanan laundry. 

     

  

2. KUALITAS PELAYANAN 

A. Keandalan (Reliability) 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Staf selalu memberikan layanan yang konsisten dan bisa 

diandalkan saat pelanggan butuh bantuan. 

     

2 Layanan selalu tepat waktu dan sesuai janji.      

  

  

  

  



B. Daya Tanggap (Responsiveness) 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Petugas cepat tanggap dan memberikan bantuan saat 

pelanggan membutuhkan. 

     

2 Usaha Laundry kami mudah dihubungi untuk mendapatkan 

informasi terkait layanan yang tersedia. 

     

  

C. Jaminan (Assurance) 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Layanan laundry selalu memberikan informasi yang jelas 

dan akurat tentang status pakaian. 

     

2 Layanan laundry memberikan jaminan bahwa pakaian akan 

ditangani dengan hati-hati dan aman. 

     

  

D. Empati (Empathy) 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Pemilik Laundry sering berusaha memahami kebutuhan dan 

perasaan pelanggan dengan  baik. 

     

2 Pemilik Laundry peduli dengan  kesulitan pelanggan dan 

berusaha memberikan solusi yang tepat. 

     

  

  

  

  

  



E. Tangible (Bukti Fisik) 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Layanan laundry ini dilengkapi dengan fasilitas penjemuran dan 

pengeringan yang memadai. 

     

2 proses pembayaran di laundry ini dilakukan dengan sistem yang 

mudah dan jelas. 

     

  

3. ADAPTASI PERUBAHAN PERILAKU KONSUMEN 

A. Perubahan Dalam Preferensi Produk. 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Pelanggan lebih suka produk UMKM yang inovatif dan beda dari 

yang lain. 

     

2 Tren tertentu memengaruhi pilihan pelanggan dalam memilih tempat 

Laundry. 

     

  

B. Penggunaan Teknologi Dalam Transaksi 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Dengan  adanya teknologi, transaksi di usaha laundry jadi lebih 

mudah dibandingkan cara tradisional. 

     

2 Sistem pembayaran elektronik mengurangi risiko kesalahan dalam 

transaksi di usaha laundry. 

     

  

C. Kesadaran Terhadap Keberlanjutan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Usaha loundry saya sudah mulai memikirkan penggunaan bahan 

pembersih yang lebih ramah lingkungan. 

     



No. Pertanyaan STS TS N S SS 

2 Saya merasa bahwa keberlanjutan dalam bisnis laundry dapat 

meningkatkan citra usaha dan kepuasan pelanggan. 

     

  

D. Perubahan Dalam Kebiasaan Belanja 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Konsumen lebih cenderung memilih laundry dengan layanan 

pengambilan dan pengantaran untuk menghemat waktu. 

     

2 Konsumen lebih sering mencari rekomendasi layanan laundry 

melalui media sosial dan ulasan online. 

     

  

E. Kebutuhan Akan Kenyamanan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Kenyamanan bagi pelanggan adalah prioritas utama dalam 

operasional bisnis laundry kami. 

     

2 Memberikan kenyamanan lebih kepada pelanggan dapat 

meningkatkan loyalitas mereka terhadap bisnis laundry. 

     

  

4.DAYA SAING 

A. Penggunaan Teknologi Baru 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Teknologi baru membantu meningkatkan kualitas layanan yang 

saya berikan kepada pelanggan. 

     

2 Penggunaan teknologi baru membuat proses pencucian dan 

pengeringan lebih cepat dan efisien. 

     

  



B. Keunggulan Diferensiasi 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Adanya layanan khusus, seperti pengantaran atau penjemputan 

pakaian, memperkuat posisi bisnis laundry saya di pasar. 

     

2 Kualitas layanan Laundry yang berbeda dari yang lain akan 

memengaruhi keputusan pelanggan untuk terus menggunakannya. 

     

  

C. Kualitas Produk 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Pakaian yang dicuci selalu kembali rapi dan terjaga kualitasnya.      

2 Waktu pengerjaan Laundry tepat waktu sesuai janji, tidak 

mengecewakan. 

     

  

D.Inovasi Produk Atau Layanan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Laundry saya sering kali menawarkan promo menarik yang bikin 

pelanggan lebih sering memilihnya dibandingkan yang lain. 

     

2 Layanan Laundry selalu mencoba cara baru untuk memberikan 

kemudahan bagi pelanggan. 

     

  

5.KEPUASAN PELANGGAN 

A. Kepuasan Terhadap Kualitas Produk Atau Layanan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Harga yang ditawarkan sebanding Dengan kualitas layanan dan hasil 

Laundry yang diterima. 

     



No. Pertanyaan STS TS N S SS 

2 Waktu yang dibutuhkan untuk mencuci dan mengembalikan pakaian 

sesuai dengan ekspektasi saya. 

     

3 Kualitas pencucian barang di laundry sangat memuaskan.      

  

B.  Kepuasan Terhadap Harga Produk Atau Layanan  

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Harga layanan Laundry masih terjangkau bagi mahasiswa dan pekerja.      

2 Harga yang ditawarkan oleh Laundry selalu bersaing dengan tempat 

Laundry lainnya. 

     

3 Saya merasa harga produk/layanan Laundry sesuai dengan kualitas 

yang saya terima. 

     

  

C. Kepuasan Terhadap Layanan Purna Jual Dan Dukungan Pelanggan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Usaha Laundry selalu siap memberikan solusi saat saya 

membutuhkan bantuan. 

     

2 Layanan pelanggan Laundry cepat dalam merespons pertanyaan 

atau keluhan yang saya sampaikan. 

     

3 Layanan purna jual yang diberikan perusahaan sesuai dengan 

kebutuhan saya. 

     

  

  

  

  

  



D. Kepuasan Terhadap Interaksi Dan Komunikasi  Dengan Perusahaan 

No. Pertanyaan STS TS N S SS 

1 Kemudahan dalam berkomunikasi Dengan pemilik atau karyawan 

Laundry sangat memuaskan saya. 

     

2 Respon yang diberikan oleh Laundry terhadap pertanyaan atau 

keluhan saya cukup cepat dan memadai. 

     

  

Lampiran 2 Tabulasi Data 

(X1) INOVASI LAYANAN 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 25 

2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 33 

3 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 43 

4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 

5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 33 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

9 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 36 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

11 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 28 

12 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

13 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

14 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 33 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

16 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 34 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

18 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 



19 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 47 

20 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 37 



21 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 38 

22 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 26 

23 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

25 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34 

26 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

27 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 34 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

31 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 45 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

36 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 32 

37 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 35 

38 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 33 

39 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 28 

40 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 38 

  

(X2) KUALITAS PELAYANAN 

No. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 62 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 75 

5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 82 



6 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 71 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

8 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 61 

9 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 68 



10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

11 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 81 

12 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 64 

13 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 81 

14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 

15 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 41 

16 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 61 

17 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 65 

18 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 67 

19 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 64 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

21 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

23 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 81 

24 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 79 

25 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 61 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

27 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 99 

28 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 79 

29 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 78 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

32 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 76 

33 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 62 

34 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 78 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 79 

36 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 82 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 



38 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 61 

39 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 60 

40 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 62 

  



(X3) ADAPTASI PERUBAHAN PERILAKU KONSUMEN 

No. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 53 

2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 89 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 53 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

6 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 55 

7 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 70 

8 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 59 

9 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 55 

10 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 70 

11 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

12 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 55 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

14 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 71 

15 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 78 

16 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 47 

17 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 37 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

19 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 80 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

21 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 73 

22 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 55 

23 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

24 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 46 

25 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 87 

26 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 75 



27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

28 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 68 

29 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 69 

30 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 44 



31 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 59 

32 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 83 

33 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

34 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 55 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

36 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 21 

37 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 73 

38 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 39 

39 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 55 

40 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 41 

  

(Y) DAYA SAING 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total 

1 3 3 2 3 3 3 3 2 40 

2 4 3 4 3 4 4 4 4 54 

3 2 2 3 2 2 2 2 2 29 

4 3 3 4 4 3 3 4 4 46 

5 3 2 3 3 3 3 3 3 41 

6 2 2 2 2 2 2 2 2 28 

7 4 4 3 3 4 4 4 4 54 

8 2 3 3 2 3 3 3 3 34 

9 4 3 4 4 3 3 3 3 51 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

11 3 3 3 4 4 3 4 4 46 

12 3 3 4 3 3 4 4 4 46 

13 4 3 3 3 3 3 3 4 50 

14 2 3 3 2 2 2 2 2 30 

15 3 4 4 3 3 3 3 3 44 



16 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 14 

18 4 4 4 4 3 4 4 4 55 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 56 



20 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

21 3 4 3 3 4 3 4 4 46 

22 3 2 2 2 2 2 2 2 35 

23 3 3 3 3 2 3 3 3 41 

24 3 3 2 3 3 3 3 3 41 

25 3 3 3 2 3 3 3 3 41 

26 4 4 5 5 4 4 4 4 58 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

28 3 3 3 4 4 3 3 3 44 

29 4 4 4 4 4 4 5 4 57 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

31 3 3 3 4 3 3 4 3 44 

32 3 3 4 3 3 3 4 3 44 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

35 4 4 4 3 3 3 4 3 52 

36 3 3 3 3 3 4 3 3 43 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

38 2 2 2 2 2 2 1 2 27 

39 2 2 2 2 2 2 2 3 29 

40 2 2 2 2 2 3 2 3 30 

  

(Z) KEPUASAN PELANGGAN 

No. P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 59 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 48 

4 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 47 



5 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 44 

6 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 61 

7 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 61 

8 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 47 



9 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 78 

10 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 92 

11 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 63 

12 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 71 

13 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 65 

14 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 57 

15 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 41 

16 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 44 

17 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 42 

18 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 75 

19 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 90 

20 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 61 

21 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 65 

22 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 43 

23 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 46 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 61 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

27 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 72 

28 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

30 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 53 

31 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 43 

32 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 46 

33 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 74 

34 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 95 

35 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 76 

36 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 



37 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 50 

38 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 43 

39 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 22 

40 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 55 



Lampiran 3 Hasil Outer Loading  

  

  



  

  

Lampiran 4 Hasil Cross Loading 

     



Lampiran 5 Hasil AVE 

  

  

Lampiran 6 Hasil R- Square 

  

  

Lampiran 7 Hasil Uji Path 

  

  

  



Lampiran 8 Hasil Hipotesis 

  

  

Lampiran 9 Hasil Specific Inderect Effect 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



Lampiran 10 Kartu Bimbingan Skripsi 

 

 


