Lampiran 1 : Kuesioner

Kuesioner Penelitian Pengaruh Kelengkapan Produk dan Pelayanan terhadap

Loyalitas Pelanggan Warung Anugrah

=

IDENTITAS RESPONDEN

Nama

Umur

Jenis Kelamin  : Pria/ Wanita
Pekerjaan

Nomor Telepon

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1.

Pada lembar berikut ini akan tertera beberapa pernyataan yang akan Anda
jawab. Bacalah setiap pertanyaan dengan teliti

Tidak ada jawaban salah, semua jawaban adalah benar jika dijawab sesuali
dengan keadaan saat ini

Jawablah masing-masing pertanyaan di bawah ini sesuai dengan penilaian
Anda

Pilihlah salah satu jawaban dari kolom alternatif jawaban yang sesuai dengan

cara memberi tanda centang (V) pada salah satu kolom jawaban yang tersedia

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netral

S . Setuju
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SS : Sangat Setuju

DAFTAR PERNYATAAN

1. Pelayanan (Bukti Fisik / Tangibles)

JAWABAN
NO. DAFTAR PERNYATAAN

NN S N TS STS

Tempat parkir yang disediakan
1. Warung Anugrah cukup

memadahi

2 Penjual berpakaian dengan sopan

Lokasi Warung Anugrah yang

strategis

Peralatan yang digunakan untuk
mendukung pelayanan memadahi
4. Contoh : kalkulator, alat tulis, rak
dan estalase yang digunakan

untuk display produk

Warung anugrah dan sekitarnya
bersih

Produk yang dijual Warung
6. Anugrah dalam kondisi baik dan

masa expired masih lama

Penataan produk yang membuat

Warung Anugrah menarik

Produk yang mudah dilihat oleh

konsumen
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2. Pelayanan (keandalan / realibility)

NO

DAFTAR PERNYATAAN

JAWABAN

SS

N

TS

STS

Keakuratan perhitungan total
belanja yang sesuai dengan

nominal pembelian

10.

Kesesuaian produk yang
diberikan sesuai dengan

permintaan konsumen

11.

Produk yang dijual lengkap
(bermacam-macam merek dan

ukuran)

14

Produk yang dicari konsumen

selalu tersedia

18.

Meskipun warung tutup, warung
ini tetap melayani konsumen

yang membutuhkan

3. Pelayanan ( Daya Tanggap / Responsiveness)

NO

DAFTAR PERNYATAAN

JAWABAN

SS

N

TS

STS

14.

Cepat dalam melayani konsumen
(dalam keadaan ramai ataupun
tidak)

15

Pengucapan kata maaf apabula
melakukan kesalahan dan
terimakasih usai melayani

konsumen

16.

Merespon dengan cepat keluhan
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dari konsumen.
Contoh : produk yang dibeli
konsumen sudah expired atau

mengalami kerusakan

Cara mendisplay produk agar

17. | menarik keinginan beli
konsumen
18 Penjual memiliki pengetahuan

tentang produk yang dijual

4. Pelayanan (Jaminan / Assurance)

JAWABAN
NO DAFTAR PERNYATAAN
35 N TS STS
Penjual mengikuti protokol
19. | kesehatan dengan menggunakan
masker
-3 Penjual bersikap ramah dan
sopan kepada konsumen
Penjual selalu menjaga
21. | kebersihan warung dan
sekitarnya
5. Pelayanan (Empati / empathy)
JAWABAN
NO DAFTAR PERNYATAAN
SS N TS STS
22. | Penjual memiliki kesungguhan
dalam merespon konsumen
23. | Penjual mampu memahami
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kebutuhan yang dibutuhkan oleh
konsumen

Contoh : apabila konsumen
mencari minuman dingin yang
tidak terlalu manis, maka penjual
dapat menawarkan beberapa

pilihan merek minuman dingin

6. Kelengkapan Produk

JAWABAN
NO DAFTAR PERNYATAAN
SS N TS STS

24. | Produk yang di jual Warung

Anugrah lengkap
25. | Produk yang dijual Warung

Anugrah bervariasi
26. | Ketersediaan stock produk yang

sejenis di Warung Anugrah
27. | Ada berbagai macam pilihan

merek produk yang tersedia di

Warung Anugrah
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7. Loyalitas Pelanggan

JAWABAN
NO DAFTAR PERNYATAAN
SS N TS STS
28. | Saya merekomendasikan Warung
Anugrah kepada orang lain
(tetangga, teman, keluarga)
29. | Saya melakukan pembelian ulang
di Warung Anugrah
30. | Saya merasa puas berbelanja di
Warung Anugrah
31. | Saya memilih Warung Anugrah

sebagai prioritas untuk membeli

kebutuhan
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Lampiran 2 : Data Identitas Responden

1 Ana Wanita 30 Tukang Jahit

2 Lani Wanita 66 Ibu Rumah Tangga
3 Bhuri Pria 33 Pemborong

4 Anjas Pria 36 Karyawan

5 Agus Pria 37 Supir

6 Rohman Pria il Kernet

7 Sugianto Pria 22 Kermer

8 Yunan Pria 23 Pelajar / Mahasiswa
9 Bejo Pria 34 Karyawan

10 Dyah Wanita 67 Ibu Rumah Tangga
11 Heri Pria 41 Supir

12 Mustakin Pria 45 Wiraswasta

13 Wawan Pria 41 Pemborong

14 Wenty Wanita 22 Pelajar / Mahasiswa
15 Jihan Wanita 26 Karyawan

16 Diah Wanita 24 Pelajar / Mahasiswa
17 David Pria 38 Supir

18 Kadar Pria 50 Wiraswasta

19 Djoko Pria 45 Tukang Jahit

20 Hartono Wanita 65 Ibu Rumah Tangga
21 Hendru Pria 33 Supir

22 Setiawan Pria 40 Wiraswasta

23 Heru Pria 25 Karyawan

24 Arman Pria 49 Karyawan

25 Dani Pria 33 Karyawan

26 Edi Pria 61 Karyawan

27 Giok Wanita 68 Ibu Rumah Tangga
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28 Sunar Pria 50 Tukang Bangunan

29 Wito Pria 66 Pensiunan

30 Dian Wanita 40 PNS

31 Eka Susanti Wanita 40 Tukang Jahit

32 Kusnan Pria 60 Wiraswasta

33 Said Pria 57 Tukang Jahit

34 Mudjaini Pria 50 Wiraswasta

35 Adi Pria 27 Wiraswasta

36 Muhammad Syarif Pria 35 Supir

37 Agung Pria 23 Pelajar / Mahasiswa
38 Bambang Pria 59 Supir

39 Djono Pria 30 Supir

40 Lisa Wanita 40 Ibu Rumah Tangga
41 Maria Wanita 31 Karyawan

42 Martha Wanita 25 Karyawan

43 Yanto Pria 62 Wiraswasta

44 Yusak Pria 50 Wiraswasta

45 Irfan Pria 30 Supir

46 Lastri Wanita 51 Ibu Rumah Tngga

47 Mohammad Pria 47 Wiraswasta

48 Sintensogol Pria 45 Buruh

49 Suparjo Pria 32 Kernet

50 Wahyu Pria 23 Pelajar / Mahasiswa
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Lampiran 3 :

Jawaban Kuesioner Untuk Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan Warung

Anugrah

|

4

3

3|

3

x1.2{x1.3 |x1.4{x1.5|x1.6 |[x1.7 |x1.8|x1.9 |x1.10 |x1.11 |x1.12|x1.13|x1.14/x1.15|x1.16 |x1.17|x1.18 |x1.19|x1.20 |x1.21|x1.22|x1.23

x1.1

No

10

13
14
15
16
17
18
19

23

30
3l

3

36
37

40
41

43
4
45
46
47

45

50
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Lampiran 4 :

Jawaban Kuesioner Untuk Tanggapan Responden Terhadap Kelengkapan Produk

Warung Anugrah

Mo ¥2.1 ¥2.2 2.3 ¥2.4

1 4 4 a 5
2 a4 a4 a 5
3 a4 5 a 4
4 3 4 3! 4
5 3 4 3 4
6 3 a4 3 4
7 3 4 3 4
8 a4 5 3 3
] 3 a4 3 4
10 4 5 4 3
11 3 4 3 5
12 3 4 4 5
13 3 a4 3 5
14 5 5 4 4
15 5 4 5 3
16 a4 3 4 2
17 5 3 3 4
18 E 4 4 4
19 4 3 3 a4
20 3 4 a 2
21 4 4 a 4
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o

30

31

33

34

36
37

38

39
40

41

42

43

44

47

48

49
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Lampiran 5 :

Jawaban Kuesioner Untuk Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan

Warung Anugrah

MNo vl v v3 v

1 3 4 4 a4
2 3 4 4 4
3 3 4 4 4
- 3 3 4 4
3 3 3 3 a4
6 3 3 4 a4
7 3 2 3 4
3 3 4 3 3
9 3 3 3 4
10 3 4 4 3
11 3 4 3 5
12 3 2 > 2
13 3 4 3 &
14 D 3 4 4
15 3 4 5 1
16 3 4 4 4
17 3 3 2 3
18 3 3 4 3
19 3 4 3 S
20 3 4 2 4
21 3 4 3 a4
22 3 3 2 S
23 3 3 2 3
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Lampiran 6 :

Hasil Uji Validitas Kelengkapan Produk

Correlations
w1 w2 %3 wd total
wl FPearson Correlation 1 271 356 -0a2 il L]
Sig. (2-tailed) 057 011 719 .000
N EJ__ j 50 50 50 50
%2 Pearson Correlation 271 1 458" 277 759"
Sig. (2-tailed) 057 001 051 .000
N, g LN F 5 A _5_0 L 50
%3 Pearson Correlation 356 458" 1 .062 695
__s_iE:;. (-ailed) q1_1_';‘ 001 = | #vee7 | ‘_ .000
N 50 50 50 50 50
x4 . Pearson Correlation 052 277 062 Y
Sig. (z-uingu) 719 051 66T __ 8 En_n F
AL iy . 50 50 50
total  Pearson Correlation 505 759 695" 5437 1
Sig. (Mtailed) 000 000 000 000 i
N § 50 50 50 50 50

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 7 :

Hasil Uji Validitas Pelayanan

Correlations

1 x2 %3 x4 X5 X6 X7 X8 X9 10 11 12 13 14 x15 16 ®17 18
X1 Pearson Correlation 1 BRI 263 248 398 -.061 -.098 .027 062 070 054 251 188 006 078 308" -.048 .253
Sig. (2-tailed) 253 065 082 004 _57? 508 852 671 | 628 657 7(@ 150 966 591 030 743 076
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2 Pearson Correlation 165 1 4007 432" 5147 50 208 187 451 274 17 367 1) 035 4327 -.205 026 3s8” -.061
Sig. (2-tailed) .253 .004 002 000 a0 148 A70 001 " psa 420 o008 808 002 154 .855 .005 672
N 50 50 50 50 _7 50 T &0 ‘50 L 50 50 r _56 s0 | _5?_ 50 50 50 50 50
x3 Pearson Correlation .283 .ao00”" 1 .ags” 478" .218 008 272 161 -127 280 2947 143 a7 78 17 227 RE]
Sig. (2-tailed) 065 004 nnn_i _7 000 128 957 " 0se 72173_4 381 068 BEE) 3217_ LE! 217 419 113 254
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 s0 50 50 50 50
*4 Pearson Carrelation 248 432" 495" 'y 405" T 026 13T e %, 0g 5 a75" 261 027 | a9 247 D44 165 088
Sig. (2-tailed) 082 002 000 : _7 oo4 194_7 859 hz} R '5'_24; 000 7_057 B54 | 119 083 780 251 541
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X5 Fearson Correlation 398" 5147 476" 405" 1 369" ase” || 27 396" 188 232 350”288 L% 275 306" 240 134
Sig. (2-tailed) .004 .000 000 004 oo o011 | 130 | o004 | 191 | 105 013 042 082 054 .031 094 .355
N 50 50 7_50? 50 50 50 50 _' _7 : 50 50 50,_, 50 507_ 50 50 f _570 50 50 50
X8 Pearson Correlation -.061 -130 218 187 389" 1 227 242 17 81 3957 058 3317 173 394" 126 -.092 .030
Sig. (2-tailed) 676 370 1273_ R nns: 113 080 417 208 005 687 7_ o1s 229_7 _7005 383 523 836
N 50 50 50 50 50 50 s0 50 s0 50 50 50 50 s0 50 50 50 50
X7 Pearson Carrelation -.096 208 oo 026 356" 227 P e T 22 i 075 359" Bzoa P oac’l | | =50 -.048 400 015
Sig. (2-tailed) .508 146 .957: e .mf 413 : _ 000 399 ;_1.000 .Egé_ AL :.uag r 0431 i .08 743 .004 .918
M 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X8 Fearson Correlation 027 197 e T EE 217 242 538" 1 159 -231 513" 444" | EEE 537" || k287 101 229 078
Sig. (2-tailed) .852 A70 056 027 130 g0 000 k 270 106 oo oot a0 oo 036 .483 RLE] .530
N 50 50 En 1 50 sni _' :éq =0 (i W g, W gl r 50 | _'5_0 : 50 50 :sn 50 50 50
e Pearson Correlation .082 4517 81 277 396" 117 122 159 1 2 -.002 002 -.209 3817 ABT .229 272 79
Sig. (2-tailed) 671 o001 2?_4 I 051 004 7_ _}_{1_} 399 270 ) :_ 42 991 s_)gr_n _7 145 006 _7 _347 109 056 214
N 50 50 50 50 50 50 50 50 s0 50 50 s0 50 s0 50 50 50 50
10 Pearson Gorrelation 070 274 127 om2 1gs  aat 000 231 It 1 000 068 DB ooo -As3 089 255 000
Sig. (2-tailed) .628 054 381 524 RET 208 1.000 SOET 142 T 1.000 | 640 672 1000 | 204 .540 074 1.000
8] 50 50 50 [ | 50 50 N 50 50 50 50 - 50 ] EE ;CI 50 ;U T 50 50 50 50
%11 Fearson Correlation 054 117 260 475" 232 3957 078 5137 o027 000 1 Fios | 2o a48” 204 216 127 310
Sig. (2-tailed) 657 .420 o6  .0oo 105 005 | 592 “ooo 991 1.000 LT 121 001 156 133 .380 .028
N 50 50 50 _55 - 50 =0 50 S 750' 50 .srT 50 50 7_507 50 50 50 50
x12 Pearson Correlation 251 387 204" 281 350 .058 359 4447 002 -.068 189 1 4747 3307 259 245 4547 -.003
Sig. (2-tailed) 079 008 038 067 _Tma_ 537_7 010 001 990 il 188 r nEﬂ_ ~ ot1s 0639 086 o001 984
N 50 50 50 50 50 50 50 50 s0 50 50 50 50 s0 50 50 50 50
%13 Pearson Correlation 188 035 143 027 oaE 331° 283" 153 -.208 -.061 22 w7 [ 218 242 203" 263 111
Sig. (2-tailed) 190 .808 .321 854 042 o1 .03 V2o [l 1450 872 121 oo )| b 129 081 .03g9 085 .443
I 50 50 50 50 50 50 50 50 50 &0 50 sa. | &0 50 50 50 50 50
14 Fearson Correlation 006 432" 417" 3z¢" B ™ 537" 3g1” 000 g | omganll | M s 1 034 200 358" 236
Sig. (2-tailed) 966 ooz ooz 018 D527 229 z 043 ™ ooo 006 1.000 - 001 019 | | 129 B16 165 011 059
N 50 50 50 50 50_7 50 57_7 50 50 _— sﬁ)_ =0 50 7 50 50 50 50 50 50
X158 Pearson Correlation 078 -.2058 78 247 278 394”7 .259 297" 167 -.183 204 .259 .242 034 1 329" 249 .208
Sig. (2-tailed) 591 154 17 083 054 005 ] 036 247 204 156 069 081 816 020 o081 154
N 50 50 50 50 50 50 50 50 s0 50 50 50 50 s0 50 50 50 50
16 Fearson Correlation 308 026 117 044 306" 126 048 101 228 o&s 216 245 203 200 328" 1 043 228
Sig. (2-tailed) .030 855 419 780 031 .383 743 .483 109 .540 133 086 .039 165 .020 788 A11
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
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Lampiran 8 :

Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan

LOYALITAS PELANGGAN
wl %2 %3 wd total
X1 Pearson Correlation 1 3927 302 -.097 BT
Sig. (2-tailed) .005 033 502 .000
N 50 50 50 50 50
%2 Pearson Correlation 3927 AR 180 7507
Sig. (2-tailed) 005 T o 211 .000
N ¥ 7 so 50 50 50 50
%3 Pearson Correlation” 302 398" 249 755"
Sig (-tailed) | 033 004 e 082 000
N _-__ X ‘_50- ) 5":1“_“‘5*0‘ ‘50_ ) .ﬁﬁ_—
%4 Pearsan Gorrelation -.097 180 249 1 494"
Sig. (2-tailed) T os02 | | 211 082 000
N O\ I so | J]]EE 50 50 50
total  Pearson Correlation 61T il (.~ Y 494" | W
Sig. (2-tailed) _.p)nh) o0 000 000 |
n Il ™. o 50 50 | 0

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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