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LAMPIRAN I 

PRA SURVEI 

Sehubungan dengan penyelesaian tugas akhir dengan judul “Pengaruh Customer 

Relationship Management dan After Sales Service  melalui Customer Satisfaction   

Melalui Customer Loyalty sebagai variabel intervening” dengan studi kasus E-

commerce Shopee di wilayah Tangerag . Maka saya mahasiswa dari Universitas 

Esa Unggul mengharapkan ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk 

menjadi responden dalam penelitian ini dengan cara mengisi pra survei secara 

lengkap dan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya karena hasil dari pra survei 

ini sangat mempengaruhi hasil penelitian. Pra survei ini hanya bertujuan untuk 

kepentingan penelitian, semua data yang masuk akan dijamin kerahasiannya. 

Nama                  : 

Alamat                : 

Umur                   :  

a. < 20 Tahun 

b. 21-30 Tahun 

c. 31-40 Tahun 

d. > 40 Tahun 

Pekerjaan             : 

a. Pelajar 

b. Mahasiswa 

c. Pegawai Swasta 

d. Kewirausahaan 

1. Customer Relationship Management  

No Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

1 Apakah pelanggan tertarik menggunakan shopee di 

pilih karena pelayananya sesuai? 
20%  80 % 

2 Apakah layanan social media memudahkan pelanggan 

mendapatkan informasi Shopee? 
16% 84% 
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2. After Sales Service 

No Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

1 Apakah Shopee menanggapi untuk pengembalian 

barang reject dengan baik? 
24% 76% 

2 Apakah Shopee cepat menanggapi masalah antara 

pelanggan dan penjual? 
20% 80% 
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LAMPIRAN II 

 

Kuesioner Penelitian 

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

AND AFTER SALES SERVICE MELALUI CUSTOMER 

SATISFACTION TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PADA 

ECOMMERCE SHOPEE (STUDI KASUS WILAYAH 

TANGERANG) 

 

Responden Yth, 

Sehubung dengan penyusunan skripsi dengan judul yang telah disebutkan 

diatas,maka dengan hormat saya: 

Nama  : Nurmaniah 

NIM : 2015-11-175 

 Memohon kesediaan Ibu/Bapak/Saudara/I untuk mengisi 

kuesioner (daftar pertanyaan) yang saya ajukan ini secara jujur dan terbuka. Daftar 

pertanyaan ini saya ajukan semata-mata untuk keperluan penelitian, sebagai salah 

satu syarat dalam menyelesaikan jenjang strata satu (S1) jurusan Manajemen, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Esa unggul, Jakarta. Karenanya, 

Kebenaran dan kelengkapan jawabanya yang anda berikan akan sangat membantu 

bagi penulis, untuk selanjutnya akan mrnjadi masukan yang bermanfaat bagi hasil 

penelitian yang penulis lakukan. Atas pertisifasinya Ibu/Bapak Saudara/i dalam 

mengisi daftar pertanyaan/kuesioner ini, saya ucapkan terimakasih. 

 

Hormat Saya  

 

 

 

 

 

         Nurmaiah 
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No. Responden:  

Data Responden 

Petunjuk : 

Isilah data responden dibawah ini dengan menyilang (X) pada salah satu jawaban 

yang tersedia. 

1. Usia: 

a. 17-25 

b. 26-35 

c. > 35 tahun 

2. Pendidikan terakhir:  

a. SMA/Sederajat 

b. Sarjana 

c. Pasca Sarjana 

d. Lain-Lain, tulisakan _____________. 

3. Pekerjaan anda saat ini: 

a. Pelajar/Mahasiswa 

b. Karyawan  

c. Wirausaha 

d. Lain-lain, tuliskan _____________.   

4. Berapa kali dalam sebulan anda berbelanja  di e-commerce shopee dalam 6 bulan 

terakhir? 

a. 2 Kali 

b. 3-4 Kali 

c. >5 Kali 

5. faktor-faktor apakah yang membuat anda memutuskan untuk membeli produk 

dari e-commerce Shopee? 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

6. Apa yang membedakan e-commerce Shopee dengan ecommerce lain? 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 

7. Pengalaman menyenangkan seperti apa yang anda rasakan ketika anda memakai 

e-commerce Shopee? 

………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………… 
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CARA PENGISIAN 

1. Sebelum mengisi pernyataan kuesioner di bawah, bacalah petunjuk 

pengisian dengan baik dan isilah data responden terlebih dahulu. 

2. Kuesioner penelitian ini terdiri dari 39 pernyataan. 

3. Berilah tanda silang () pada kolom pernyataan Sangat Tidak Setuju 

(STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S) dan Sangat Setuju (SS) sesuai 

dengan keadaan yang sebenarnya. 

NO. PERNYATAAN KETERANGAN 

Customer Relationship Management 
STS TS S SS 

1 2 3 4 

1. Kemudahan dalam mendapatkan 

informasi produk serta promosi iklan di 

tv,youtube / papan bilbord. 

    

2. Penggunaan Sistem informasi pada 

Shopee sangat membantu pelanggan 

dalam melakukan pembelian 

    

3 Shopee menyediakan media komunikasi 

yang digunakan untuk menjalin hubungan 

dengan pelanggan 

    

4. Petugas customer service Shopee bekerja 

secara professional 

    

5. Petugas customer service Shopee 

memiliki kemampuan memberikan 

pelayanan yang cepat 

    

6. Petugas customer service Shopee 

melayani pelanggan dengan ramah 

    

7. Komunikasi dalam proses pembelian 

produk  terjalin dengan baik  

    

8. Proses pembelian di Shopee sangat mudah 

untuk dilakukan pelanggan 

    

 

9. 

Proses pembelian di shopee secara 

keseluruhan memenuhi keinginan 

pelanggan 
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After sales service  

STS TS S SS 

1 2 3 4 

10 Customer Sales Service memiliki 

Kemampuan yang sangat baik dalam 

menangani keluhan pelanggan 

    

11 Customer Sales Service cepat dalam 

menanggapi keluhan pelanggan ketika 

barang rusak/ tidak sesuai . 

    

12 Customer Sales Service sangat terpercaya 

dalam menyelesaikan keluhan pelanggan 

    

13 Customer sales service memberikan 

jaminan pengembalian barang jika terjadi 

kerusakan / tidak sesuai pesanan 

    

No PERNYATAAN KETERANGAN 

14 Customer sales service memberi jaminan 

ketika barang anda tidak dikirim oleh 

penjual maka uang anda akan shopee 

berikan kembali yang berupa  koin 

shopee. 

    

15 Shopee selalu menenuhi janji terhadap 

promosi-promosinya. 

    

16 Shopee selalu memberikan kejutan kepada 

pelanggan dengan promosi-promosinya.  

    

Customer Satisfaction 

STS TS S SS 

1 2 3 4 

17. Anda merasa  puas terhadap Kemudahan 

dalam mendapatkan informasi produk 

serta promosi iklan di tv,youtube / papan 

bilbord. 

    

18. Anda merasa puas terhadap Penggunaan 

Sistem informasi pada Shopee sangat 

membantu pelanggan dalam melakukan 

pembelian. 

    

19. Anda merasa puas terhadap Shopee 

menyediakan media komunikasi yang 

digunakan untuk menjalin hubungan 
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dengan pelanggan 

20 Anda  merasa puas terhadap Petugas 

customer service Shopee bekerja secara 

profesional 

    

21 Anda merasa puas terhadap Petugas 

customer service Shopee memiliki 

kemampuan memberikan pelayanan yang 

cepat 

    

22 Anda merasa puas terhadap Petugas 

customer service Shopee melayani 

pelanggan dengan ramah 

    

23 Anda merasa puas terhadap Komunikasi 

dalam proses pembelian produk  terjalin 

dengan baik 

    

24 Anda merasa puas terhadap Proses 

pembelian di Shopee sangat mudah untuk 

dilakukan pelanggan 

    

25 Anda merasa puas terhadap Proses 

pembelian di shopee secara keseluruhan 

memenuhi keinginan pelanggan 

    

26 Anda merasa puas terhadap Customer 

Sales Service memiliki Kemampuan yang 

sangat baik dalam menangani keluhan 

pelanggan 

    

27 Anda merasa puas terhadap Customer 

Sales Service cepat dalam menanggapi 

keluhan pelanggan ketika barang rusak/ 

tidak sesuai . 

    

28 Anda merasa puas terhadap Customer 

Sales Service sangat terpercaya dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan 

    

29 Anda merasa puas terhadap Customer 

sales service memberikan jaminan 

pengembalian barang jika terjadi 

kerusakan / tidak sesuai pesanan 

    

30 Anda merasa puas terhadap Customer 

sales service memberi jaminan ketika 

barang anda tidak dikirim oleh penjual 
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maka uang anda akan shopee berikan 

kembali yang berupa  koin shopee. 

31 Anda merasa puas terhadap Shopee selalu 

menenuhi janji terhadap promosi-

promosinya. 

    

32 Anda merasa puas terhadap Shopee selalu 

memberikan kejutan kepada pelanggan 

dengan promosi-promosinya. 

    

Customer Loyalty 

STS TS S SS 

1 2 3 4 

33 Saya akan selalu melakukan pembelian 

produk di Shopee   
    

34 Saya tidak memiliki keinginan untuk 

berpindah ke e-commerce yang lain. 
    

35 Bila ada kekurangan dengan Shopee, saya 

tidak akan langsung pindah ke e-

commerce yang lain. 

    

36 Saya akan menyampaikan hal-hal yang 

posistif tentang e-commerce Shopee.  
    

37 Saya akan menyampaikan hal-hal yang 

baik bahwa  e-commerce tersebut truted 
    

38 Saya akan merekomendasikan 

menggunakan e-commerce shopee pada 

teman,keluarga,dan rekan saya. 

    

39 Saya akan merekomendasi e-commerce 

terpercaya 
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LAMPIRAN III 

Data Karakteristik 30 Responden 

Keterangan Jumlah 

Responden 

Total 

Jenis Kelamin Perempuan 20 30 

Laki- Laki 10 

Usia 17-25 tahun 19 30 

26-35 tahun 5 

≥ 35 tahun 6 

Pendidikan Terakhir Pelajar / Mahasiswa 18 30 

Sarjana 6 

Pasca Sarjana 6 

Pekerjaan Pelajar / Mahasiswa 21 30 

Karyawan 5 

Wirausaha 4 

Frekuensi Pembelian 2 Kali 6 30 

3-4 Kali 9 

> 5 Kali 15 
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Data Karakteristik 160 Responden 

Keterangan Jumlah 

Responden 

Total 

Jenis Kelamin Perempuan 90 160 

Laki- Laki 70 

Usia 17-25 tahun 90 160 

26-35 tahun 50 

≥ 35 tahun 20 

Pendidikan Terakhir SMU / Sederaja 90 160 

Sarjana 50 

Pasca Sarjana 20 

Pekerjaan Pelajar / Mahasiswa 90 160 

Karyawan 35 

Wirausaha 35 

Frekuensi Pembelian 2 Kali 34 160 

3-4 Kali 38 

> 5 Kali 88 
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LAMPIRAN IV 

Tabulasi Data Pre-test 30 Respoden  
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Tabulasi Data Pre-test 30 Respoden  
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Tabulasi Data 160 Responden  
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LAMPIRAN VII 

Hasil Uji Reabilitas 30 Responden  

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliabilitas Keseluruhan 

  

 Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.912 39 
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LAMPIRAN  VIII 

 

Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis) Tahap I 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.497 2.656  .563 .574 

X1 = Customer 

Relationship 

Management 

.721 .102 .425 7.088 .000 

X2 = After Sales Service 1.364 .178 .459 7.654 .000 

a. Dependent Variable: Z = Customer Satisfaction 

 
  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4618.336 2 2309.168 121.671 .000b 

Residual 2979.664 157 18.979   

Total 7598.000 159    

a. Dependent Variable: Z = Customer Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), X2 = After Sales Service, X1 = Customer Relationship Management 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .780a .608 .603 4.35646 

a. Predictors: (Constant), X2 = After Sales Service, X1 = Customer 

Relationship Management 

b. Dependent Variable: Z = Customer Satisfaction 
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LAMPIRAN IX 

 

Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis) Tahap II 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.586 1.296  2.766 .006 

X1 = Customer 

Relationship Management 

.224 .057 .294 3.922 .000 

X2 = After Sales Service .239 .102 .180 2.349 .020 

Z = Customer Satisfaction .161 .039 .358 4.127 .000 

a. Dependent Variable: Y = Customer Loyalty 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 821.508 3 273.836 60.691 .000b 

Residual 703.867 156 4.512   

Total 1525.375 159    

a. Dependent Variable: Y = Customer Loyalty 

b. Predictors: (Constant), Z = Customer Satisfaction, X1 = Customer Relationship Management, 

X2 = After Sales Service 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .734a .539 .530 2.12414 

a. Predictors: (Constant), Z = Customer Satisfaction, X1 = Customer 

Relationship Management, X2 = After Sales Service 

b. Dependent Variable: Y = Customer Loyalty 
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