Universitas Esa Unggul

LAMPIRAN 1
KUESIONER PRA SURVEY

Responden yang terhormat,perkenalkan saya Devi Andriani mahasiswi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Esa Unggul yang sedang menyelesaikan
tugas akhir skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Keragaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Gadget Store Serpong”. Saya
mengharapkan ketersediaan anda untuk menjadi responden dalam penelitian ini.
Atas bantuan dan kesediaan anda, saya mengucapkan terima kasih.

IDENTITAS RESPONDEN

Nama Lengkap @ ..o

1. Jenis Kelamin

o Laki-laki
o Perempuan

2. Usia

o 17-23 Tahun
o 24 -30 Tahun
o 31-37 Tahun
o >38Tahun

3. Pekerjaan

o Pelajar/Mahasiswa

Pegawai Swasta

Ibu Rumah Tangga

Pengusaha

YaNG LAIN....oiiiiiiiiiiiie e

o O O O

4. Tingkat Pendapatan
o 1.000.000 - 3.000.000
o 4.000.000 - 6.000.000
o 7.000.000 - 10.000.0000
o >10.000.0000

DAFTAR PERNYATAAN

Berikut kuesioner yang terlampir sebagai berikut:

1. Saya Merasa Puas Saat Berbelanja di Gadget Store
o Setuju
o Tidak Setuju
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Jika tidak setuju, berikan alasannya............c.ccooiiiiiiiiiiii

2. Saya Merasa Puas Dengan Keragaman Produk di Gadget Store
o Setuju
o Tidak Setuju

Jika tidak setuju, berikan alasannya............ccccceeveiieiieiieiieeie e

3. Saya Merasa Puas Dengan Pelayanan Yang Diberikan Gadget Store
o Setuju
o Tidak Setuju

Jika tidak setuju, berikan alasannya.........cccccooeeieiieiiiieiieseee e

4. Saya Akan Datang
o Setuju
o Tidak Setuju

Jika tidak setuju, berikan alasannya............ccccceeveieeiieiieiiese e

78



Universitas Esa Unggul

LAMPIRAN 2
KUESIONER PENELITIAN

Yang terhormat saudara/i sekalian, dengan rangka memenuhi syarat untuk
menyelesaikan program studi sarjana S1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Esa Unggul maka saya;

Nama : Devi Andriani
NIM :2016-0101-147

Sedang melakukan penelitian dan mengharapkan para saudara/i yang
terhormat dapat menjadi responden dalam penelitian ini dan meluangkan waktu
sejenak guna mengisi kuesioner dengan penelitian yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Gadget
Store Serpong”. Atas waktu dan perhatiannya saya ucapkan terima kasih banyak.

Petunjuk :
Berikut kuesioner yang terlampir sebagai berikut:

Nama Lengkap @ ..oo.ooniiii

1. Jenis Kelamin

o Laki-laki
o Perempuan

2. Usia

o 17-23 Tahun
o 24 -30 Tahun
o 31-37 Tahun
o >38Tahun

3. Pekerjaan

o Pelajar/Mahasiswa

Pegawai Swasta

Ibu Rumah Tangga

Pengusaha

Yang Lain......cccoovvnieneneninnn

o O O O

4. Tingkat Pendapatan
o 1.000.000 - 3.000.000
o 4.000.000 - 6.000.000
o 7.000.000 - 10.000.0000
o >10.000.0000

79



Universitas Esa Unggul

5. Membeli produk atau jasa di Gadget Store dalam 6 bulan

o lkali
o 2-3kali
o >3kali

CARA PENGISIAN

Isilah pernyataan di bawah ini yang menyangkut pengalaman anda setelah
berbelanja di Gadget Store Serpong, dengan memberikan tanda (V) di kolom yang
sesuai.

Keterangan:
Skor Keterangan
1 Sangat Tidak Setuju (STS)
2 Tidak Setuju (TS)
3 Setuju (S)
4 Sangat Setuju (SS)
Pernyataan STS| TS S SS
No.
Loyalitas Pelanggan () 1 2 3 4
Saya membeli ulang produk dengan di
L Gadget Store
5 Saya datang kembali untuk berbelanja di
" | Gadget Store
Saya membeli aksesoris tambahan di Gadget
3 Store

4. | Saya membeli jasa/service pada Gadget Store

Saya merekomendasikan toko Gadget Store

> kepada orang lain
Saya menyampaikan hal positif mengenai
6 Gadget Store ke orang lain
Saya mendemonstrasikan keunggulan toko
7 Gadget Store
Saya hanya ingin berbelanja produk di
8. Gadget Store
No. Pernyataan STS| TS S SS
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Kualitas Pelayanan (X1) 1 2 5
9 Fasilitas pembayaran non tunai tersedia di
" | Gadget Store
10. | Penampilan dari karyawan Gadget Store rapi
1 Pelayanan yang diberikan Gadget Store
" | sesuai harapan
12 Karyawan Gadget Store menjelaskan
" | informasi spesifikasi produk dengan baik
Karyawan Gadget Store memberikan
13.
kebutuhan pelanggan dengan cepat
1 Karyawan Gadget Store menangani keluhan
" | pelanggan
15. | Karyawan Gadget Store bersikap sopan
16 Keamanan pada produk tersedia di Gadget
" | Store
17 Karyawan Gadget Store memberikan solusi
" | kepada pelanggan
18 Karyawan Gadget Store melayani pelanggan
" | dengan ramah
Pernyataan STS| TS SS
No.
Keragaman Produk (X2) 1 2 5
19 Gadget Store memiliki harga produk yang
" | beragam sesuai produk
20 Saya merasa harga produk yang diberikan
" | oleh Gadget Store terjangkau
21. | Saya mudah untuk mengoperasikan produk
22. | Saya merasa puas dengan ketahanan produk
23. | Gadget Store memiliki produk berbagai tipe
24 Gadget Store memiliki produk berbagai
" | merek
o5 Gadget Store memiliki produk berbagai
" | warna
26 Gadget Store memiliki produk berbagai

model
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No.

Pernyataan

STS

TS

SS

Kepuasan Pelanggan (Z)

217.

Saya akan kembali berbelanja di Gadget
Store dalam jangka panjang atau jangka
pendek

28.

Saya akan membeli produk di Gadget Store

29.

Saya akan tetap membeli produk yang
diinginkan

30.

Karyawan ada menawarkan produk kepada
saya

31.

Saya akan mereferensikan Gadget Store
kepada orang lain

32.

Saya akan memberikan respon positif tentang
Gadget Store kepada orang lain

33.

Produk yang tersedia di Gadget Store
memiliki harga yang terjangkau sesuai
produk

34.

Harga yang diberikan Gadget Store sesuai
harapan

35.

Saya merasa puas dengan saran yang
diberikan dari Gadget Store

36.

Saya merasa puas dengan respon dari Gadget
Store
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LAMPIRAN 3
TABULASI DATA 180 RESPONDEN

30
29
29
29
29
30
30
30
30
29
28
28
28
28
29
29
29
29
29
30
26
26
26
26
26
26
26
25
25
26
26
24
24
24
26
26
26
26
30
30

KUALITAS PELAYANAN (X1)

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5| X1.6 | X1.7 | X1.8 | TOTAL
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30
30
26
26
26
26
26
26
26
25
25
26
26

24
24
24
26
26
26
26
29
29
28
28
28
28
29
29
29
29
30
29
29
29
29
30
30
29
28
26
26
26
26
26
26
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26
25
25
26
26
24
24
24
26
26
26
26
29
30
29
29
29
29
29
28
28
28
28
29
29
29
29
30
29
29
29
29
29
28
28
28
28
29
29
29
29
30
29
29
29
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29
30
30
29
28
28
28
28

29
29
29
29
29
29
29
29
28
26
26
26
26
26
26
26
25
25
26
26
24
24
24
26
26
26
26
29
29
26
26
26
26
26
26
26
25
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25
26
26
24
24

29
28
28
28
28
29
29
29
29
30
30
30
30
30
29
24
25
26
26
25
25
25
25
25
25
25
24
24
25
25
23
23
23
25
25
25

KERAGAMAN PRODUK (X2)

X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6 | X2.7 | X2.8 | TOTAL
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25
27
28
28
28
28
29
29
30
30
30
30
30
30
30
30
29
29
29
29
29
25
25
28
28
28
29
27
27

27

27

25
24
24
24
24
24
25
25
25
27

27

27

25
25
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25
25
25
25
24
24
24
25
25
26
26
25
25
25
25
26
26
27

27

27

27

27

27
27
27
26
26
26
26
26
26
26
26
24
24
24
25
25
25
25
26
26
27

27

27
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28
28
28
29
29
29
29
29
26
25
25
26
26
27
27
26
26
29
29
29
28
28
29
29
27
27
27
27
28
25
27

24
24
24
24
25
24
24
24
21

19
20
21

23
25
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25
25
25
26
26
26
25
24
24
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36
35
35
35
34
34
35

36
37

37

37
36
36
36
36
36
34
33
32

33
32

33
33
33
32
32
32
32
32

32

32

31

32

32

32
32
32
32
33
33
33
31

32

31

33
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33
34
34
35
33
33
33
33
36
35

36
37
36
36
36
36
36
36
34
34
34
34
34
34
34
34
33
35
34
35

35

35

35

35

35
36
35
35
32
32
34
33
33
33
33
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35
37
37
38
37

36
34
34
34
34
34
32
34
34
34
35
35

35

35

34
34
34
35
35
35
35
35
35
35

36
35

35

34
34
34
32
32
34
33
34
34
34
34
33
33

94



Universitas Esa Unggul

33
33
32
32
32

32

31

31

31

32

32
32
32
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36
36
36
36
37

38
37

37

36
38
38
38
38
38
38
37
38
37

37

37

36
38
38
38
35
36
35
36
35

36
38
37

37

36
37
35
36
36
38
33
35

37

37

36
36
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36
35
35
35
36
35

35

35

35

35

35
35
35
35
35
37
37

35

35

37

37

37

37
37
37
36
36
36
38
36
35

37

36
37

36
36
36
37
37
37
37

37

37

37

34
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35
35
36
35
33
35

36
37

37

36
37
34
36
37
37
34
38
38
37

37

37

37

37
36
37
37
37
35
35

35

35

35

36
34
34
34
33
33
33
34
34
34
33
34
33
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33
33
33
33
32

32

32

34
34
34
33
33
33
34
34
35
35
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LAMPIRAN 4
UJI ANALISIS

1. Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach's Alpha N of Items

.621 35

2. Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LP_Y
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3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: LP_Y
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4. Hasil Analisis Jalur

TAHAP 1

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19.385 2.719 7.129| .000
Kualitas Pelayanan 261 .076 2431 3.439| .001
Keragaman Produk 243 .065 263 | 3.724| .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .3962 157 147 1.812

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan dan Keragaman Produk

TAHAP 2
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 25.308 2.198 11.515| .000
Kualitas Pelayanan -.121 .056 -.149 2.155 | .032
Keragaman Produk .226 .048 .324 4.676 | .000
Kepuasan Pelanggan 251 .054 .332 4.671 | .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .5028 .252 .239 1.291

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Keragaman Produk dan

Kepuasan Pelanggan

b. Dependent Variable : Loyalitas Pelanggan

101



Universitas Esa Unggul

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 98.704 3 32.901 19.739 .000°
Residual 293.358 176 1.667
Total 392.061 179
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan
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