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Lampiran 1 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2 Surat Balasan Izin Penelitian 
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Lampiran 3 Berita Acara Ujian Seminar Proposal 
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Lampiran 4 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 5 Kartu Perpanjangan Bimbingan Skripsi 

 

 

 

 

  



114 
 

Lampiran 6 Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi I 
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Lampiran 7 Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi II 
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Lampiran 8 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Bapak/Ibu/Saudara/I pelanggan yang terhormat, dalam 

rangka memenuhi tugas akhir atau skripsi sebagai salah satu 

syarat untuk menyelesaikan Program S-1 di perguruan tinggi yang 

berkaitan dengan penelitian ini, saya mahasiswa prodi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Adi Buana 

Surabaya bersama ini memohon kesedian Bapak/Ibu/Saudara/I 

untuk memberikan dukungan kepada saya dengan mengisi 

kuesioner penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan strategi promosi terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Coffee Shop AMPM Sidoarjo”. 

Kuesioner ini hanya dipergunakan untuk kepentingan 

akademis, bersifat rahasia. Saya mohon kesediaannya menjawab 

dan mengisi beberapa pertanyaan dari kuesioner yang diberikan 

dibawah ini. 

A. Identitas Responden 

1. Nama : 

2. Jenis kelamin : (pilih salah satu dan checklist atau 

centang jawaban dibawah ini) 

e. Laki-Laki 

f. Perempuan 

3. Usia : (pilih salah satu dan checklist atau centang 

jawaban dibawah ini)  

a. < 20 tahun 

b. 21 s/d 30 tahun 

c. 31 s/d 40 tahun 

d. 41 s/d 50 tahun 
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e. > 50 tahun 

4. Pekerjaan : (pilih salah satu dan checklist atau 

centang jawaban dibawah ini) 

a. Pelajar / Mahasiswa 

b. Pegawai Negri 

c. Pegawai Swasta 

d. Wiraswasta  

e. Lainnya 

B. Petunjuk Pengisian 

Pada pertanyaan dibawah ini, 

Bapak/Ibu/Saudara/I dimohon untuk mengisi 

pertanyaan tersebut dengan keaadaan atau kondisi 

yang sebenarnya. Silahkan pilih jawaban yang 

menurut Bapak/Ibu/Saudara/I pelanggan paling 

sesuai dengan kondisi yang di alami dan dirasakan, 

dengan cara memberikan tanda checklist (√  ) pada 

salah satu pilihan jawaban yang tersedia. Pada 

masing-masing pernyataan terdapat lima alternatif 

jawaban yang mengacu pada teknik Skala Likert dan 

tidak ada jawaban benar dan salah, dengan 

keterangan sebagai berikut : 

 

SS : Sangat Setuju   (diberi nilai 5) 

S        : Setuju   (diberi nilai 4) 

KS     : Kurang Setuju  (diberi nilai 3) 

TS      : Tidak Setuju  (diberi nilai 2) 

STS    : Sangat Tidak Setuju (diberi nilai 1) 
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C. Daftar Pernyataan 

Kualitas Produk (X1)  

NO PERNYATAAN 
Pilihan Jawaban 

SS S KS TS STS 

Performance (kinerja) 

1 
Produk yang ditawarkan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo sesuai keinginan 
pelanggan 

     

2 
Menu kopi, frape, makanan dan 
cemilan yang dijual bervariasi  

     

3 
Selalu menjaga kebersihan/higienis 
dari makanan dan minuman yang 
disajikan 

     

Feature (tampilan) 

4 
Tampilan produk yang disajikan 
sesuai gambar pada menu Coffee 
Shop AMPM Sidoarjo 

     

5 
Banyak pilihan makanan dan 
minuman yang tersedia di Coffee 
Shop AMPM Sidoarjo 

     

6 
Tampilan produk yang disajikan 
menarik dan unik bagi pelanggan 

       

Durability (daya tahan) 

7 
Kopi yang ada di Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo memiliki daya tahan 
yang baik 

     

8 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
memiliki rasa yang enak 
dibandingkan dengan merk lain 

     

9 
Saya tidak pernah ada keluhan 
selama minum produk Coffee Shop 

AMPM Sidoarjo 
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Serviceability (kemampuan melayani) 

10 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
memiliki kemampuan komunikasi 
dan customer service yang baik 

     

11 
Karyawan selalu menyajikan pesanan 
sesuai denga napa yang saya pesan 
tanpa ada satupun yang kurang 

     

12 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
mengutamakan kepentingan 
pelanggan  

     

Aeshthetic (estetika) 

13 
Rasa kopi/frape di Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo memiliki ciri khas 
tersendiri 

     

14 
Produk di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo menggugah selera 

     

15 
Produk di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo terlihat lebih baik dari pada 
di tempat lain 

     

Perceivid Quality (Kesan kualitas) 

16 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo selalu 
menggunakan bahan-bahan yang 
masih fresh 

     

17 
Apa yang saya pikirkan tentang 
produk di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo sesuai dengan aslinya 

     

18 
Produk yang disajikan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo aman di konsumsi 

     

 

Kualitas Pelayanan (X2) 

NO PERNYATAAN 
Pilihan Jawaban 

SS S KS TS STS 

Reliability (Keandalan) 
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1 

Karyawan di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo memiliki kemampuan yang 
baik dalam melayani 
pelanggan/menyajikan pesanan 

     

2 
Penyampaian informasi yang sesuai 
kepada pelanggan mudah dimengerti 

     

3 
Karyawan di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo sigap, cekatan dan konsisten 
dalam melayani pelanggan 

     

Responsiveness (Ketanggapan) 

4 
Bersedia membantu pelanggan ketika 
kesulitan memilih produk yang akan 
dibeli 

     

5 
Karyawan di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo cekap tanggap dalam 
melayani keluhan pelanggan 

     

6 
Menerima kritik dan saran dari 
pelanggan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo 

     

Assurance (Jaminan) 

7 
Perasaan aman dan terjamin ketika 
berada di Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo 

     

8 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
memberikan kenyamanan bagi 
pelanggan 

     

9 
Karyawan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo memiliki pengetahuan yang 
dapat meyakinkan pelanggan 

     

Empathy (Empati) 

10 
Karyawan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo memberikan pelayanan 
yang ramah dan dengan senang hati 
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11 
Karyawan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo melayani dan menghargai 
setiap pelanggan tanpa membedakan 

     

12 
Karyawan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo menjaga hubungan baik 
dengan konsumen 

     

Tangibles (Bukti fisik) 

13 
Lokasi Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
mudah ditemukan  

     

14 
Karyawan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo berpenampilan rapi 

     

15 
Tempat parkir Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo yang luas dan aman 

     

 

 

Strategi Promosi (X3) 

NO PERNYATAAN 
Pilihan Jawaban 

SS S KS TS STS 

Pesan Promosi 

1 

Promosi yang dilakukan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo mudah untuk 
mendapatkan perhatian dari 
konsumen 

     

2 
Promosi yang dilakukan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo tidak setiap hari 

     

3 
Promosi yang dilakukan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo memberikan 
potongan harga yang menarik 

     

Media Promosi 

4 
Promosi yang ditampilkan di sosial 
media sangat lengkap dan membuat 
penasaran konsumen 
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5 
Konten yang di posting Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo selalu menarik 
perhatian followers 

     

6 
Saya meembeli produk dari Coffee 
Shop AMPM Sidoarjo karena menari 
ada live music setiap minggu nya 

     

Waktu Promosi 

7 
Promosi yang dilakukan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo mengadakan live 
music setiap minggu nya 

     

8 
Saya sering melihat promosi produk 
yang dilakukan Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo di social media 

     

9 
Saya mengikuti akun Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo agar tidak 
ketinggalan promo  

     

Frekuensi Promosi 

10 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
melakukan promosi sebagai strategi 
untuk meningkatkan penjualan 

     

11 
Saya mengetahui Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo karena melihat iklan di 
medial social 

     

12 

Akun Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
selalu me-replay respon dari 
pelanggan di instagram setelah 
membeli produk 
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Loyalitas Pelanggan (Y) 

NO PERNYATAAN 
Pilihan Jawaban 

SS S KS TS STS 

Purchase Intention (keinginan pelanggan) 

1 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
memiliki kebersihan dan 
kenyamanan yang baik 

     

2 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 
memberikan harga yang sangat 
terjangkau 

     

3 
Saya datang ke Coffee Shop AMPM 
Sidoarjo karna ingin menonton live 
music ambyar 

     

Word-Of-Mouth (pengukuran persepsi) 

4 
Saya berkunjung ke Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo setelah melihat 
ikhlas di instagram 

     

5 
Saya merekomendasikan Coffee Shop 
AMPM Sidoarjo kepada orang lain  

     

6 
Saya selalu mengajak teman di Coffee 
Shop AMPM Sidoarjo untuk 
mengerjakan tugas  

     

Price Sensivity (pelanggan tidak berpengaruh tawaran) 

7 
Saya nongkrong/berkunjung di 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo secara 
rutin 

     

8 
Saya tetap nongkrong/berkunjung 
dan melakukan pembelian walaupun 
terdapat banyak café di kav DPR 

     

9 
Saya nongkrong/berkunjung dan 
melakukan pembelian 

     

Complaining Behavior (perilaku pelanggan) 
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10 
Segala hal yang saya alami di Coffee 
Shop AMPM Sidoarjo tidak membuat 
saya beralih ke coffee shop lainnya 

     

11 
Secara keseluruhan saya puas dengan 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo 

     

12 
Saya sangat menikmati berada di 
Coffee Shop AMPM Sidoarjo, 
sehingga saya kadang lupa waktu 
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Lampiran 9 Karakteristik Responden 

 

KARAKTERISTIK BERDASARKAN JENIS KELAMIN 

NO Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

1 Laki-Laki 71 49% 

2 Perempuan 73 51% 

Jumlah 144 100% 

 

 

KARAKTERISTIK BERDASARKAN USIA 

NO Usia Jumlah Presentase 

1 < 20 tahun 22 15% 

2 21 s/d 30 tahun 88 61% 

3 31 s/d 40 tahun  21 15% 

4 41 sd/50 tahun 13 9% 

5 >50 tahun  0 0% 

Jumlah 144 100% 

 

 

KARAKTERISTIK BERDASARKAN PEKERJAAN 

NO Pekerjaan Jumlah Presentase 

1 Pelajar/Mahasiswa 78 54% 

2 Pegawai Negri 19 13% 

3 Pegawai Swasta  17 12% 

4 Wirausaha 17 12% 

5 Lainnya 13 9% 

Jumlah 144 100% 
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Lampiran 14 Hasil Distribusi Frekuensi  

 

   Kualitas Produk X1 

 

Frekuensi Persentase 

Uraian SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

X1_1 63 78 3 0 0 44% 54% 2% 0% 0% 

X1_2 70 74 0 0 0 49% 51% 0% 0% 0% 

X1_3 77 64 3 0 0 53% 44% 2% 0% 0% 

X1_4 64 80 0 0 0 44% 56% 0% 0% 0% 

X1_5 68 72 4 0 0 47% 50% 3% 0% 0% 

X1_6 63 78 3 0 0 44% 54% 2% 0% 0% 

X1_7 60 80 4 0 0 42% 56% 3% 0% 0% 

X1_8 63 80 1 0 0 44% 56% 1% 0% 0% 

X1_9 63 80 1 0 0 44% 56% 1% 0% 0% 

X1_10 64 76 4 0 0 44% 53% 3% 0% 0% 

X1_11 66 75 3 0 0 46% 52% 2% 0% 0% 

X1_12 77 64 3 0 0 53% 44% 2% 0% 0% 

X1_13 63 77 4 0 0 44% 53% 3% 0% 0% 

X1_14 70 71 3 0 0 49% 49% 2% 0% 0% 

X1_15 70 71 3 0 0 49% 49% 2% 0% 0% 

X1_16 67 77 0 0 0 47% 53% 0% 0% 0% 

X1_17 71 73 0 0 0 49% 51% 0% 0% 0% 

X1_18 74 67 2 1 0 51% 67% 1% 1% 0% 

MEAN 47% 53% 2% 0% 0% 



143 
 

Lampiran 15 Hasil Distribusi Frekuensi 

 

 Kualitas Pelayanan X2 

 

Frekuensi Persentase 

Uraian SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

X2_1 62 80 1 0 0 43% 56% 1% 0% 0% 

X2_2 80 61 2 0 0 56% 42% 1% 0% 0% 

X2_3 78 64 1 0 0 54% 44% 1% 0% 0% 

X2_4 88 53 2 0 0 61% 37% 1% 0% 0% 

X2_5 94 48 1 0 0 65% 33% 1% 0% 0% 

X2_6 86 56 1 0 0 60% 39% 1% 0% 0% 

X2_7 88 54 1 0 0 61% 38% 1% 0% 0% 

X2_8 84 57 2 0 0 58% 40% 1% 0% 0% 

X2_9 88 52 3 0 0 61% 36% 2% 0% 0% 

X2_10 82 56 4 1 0 57% 39% 3% 1% 0% 

X2_11 85 57 1 0 0 59% 40% 1% 0% 0% 

X2_12 87 56 0 0 0 60% 39% 0% 0% 0% 

X2_13 81 60 2 0 0 56% 42% 1% 0% 0% 

X2_14 73 69 1 0 0 51% 48% 1% 0% 0% 

X2_15 64 77 2 0 0 44% 53% 1% 0% 0% 

MEAN 56% 42% 1% 0% 0% 
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Lampiran 16 Hasil Distribusi Frekuensi 

 

  Strategi Promosi X3 

Frekuensi Persentase 

Uraian SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

X3_1 91 52 0 0 0 63% 36% 0% 0% 0% 

X3_2 93 50 0 0 0 65% 35% 0% 0% 0% 

X3_3 83 60 0 0 0 58% 42% 0% 0% 0% 

X3_4 82 59 2 0 0 57% 41% 1% 0% 0% 

X3_5 82 60 1 0 0 57% 42% 1% 0% 0% 

X3_6 87 56 0 0 0 60% 39% 0% 0% 0% 

X3_7 82 58 3 0 0 57% 40% 2% 0% 0% 

X3_8 90 52 1 0 0 63% 36% 1% 0% 0% 

X3_9 88 53 2 0 0 61% 37% 1% 0% 0% 

X3_10 89 54 0 0 0 62% 38% 0% 0% 0% 

X3_11 77 63 3 0 0 53% 44% 2% 0% 0% 

X3_12 71 62 2 1 0 49% 43% 1% 1% 0% 

MEAN 59% 39% 1% 0% 0% 
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Lampiran 17 Hasil Distribusi Frekuensi  

 

Loyalitas Pelanggan Y 

Frekuensi Persentase 

Uraian SS S KS TS STS SS S KS TS STS 

Y_1 81 62 0 0 0 56% 43% 0% 0% 0% 

Y_2 87 56 0 0 0 60% 39% 0% 0% 0% 

Y_3 86 56 1 0 0 60% 39% 1% 0% 0% 

Y_4 88 55 0 0 0 61% 38% 0% 0% 0% 

Y_5 91 52 0 0 0 63% 36% 0% 0% 0% 

Y_6 91 51 1 0 0 63% 35% 1% 0% 0% 

Y_7 90 52 1 0 0 63% 36% 1% 0% 0% 

Y_8 88 54 1 0 0 61% 38% 1% 0% 0% 

Y_9 92 51 0 0 0 64% 35% 0% 0% 0% 

Y_10 84 57 2 0 0 58% 40% 1% 0% 0% 

Y_11 78 63 2 0 0 54% 44% 1% 0% 0% 

Y_12 81 62 0 0 0 56% 43% 0% 0% 0% 

MEAN 60% 38% 1% 0% 0% 
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Lampiran 18 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk X1 
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Lampiran 19 Uji Validitas Kualitas Pelayanan x2 
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Lampiran 20 Uji Validitas Strategi Promosi X3 
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Lampiran 21 Uji Validitas Loyalitas Pelayanan Y 
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Lampiran 22 Hasil Uji Reliabilitas  

 

Kualitas Produk X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.781 18 

 

Kualitas Pelayanan X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.680 15 

 

Strategi Promosi X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.688 12 

 

Loyalitas Pelanggan Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.673 12 
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Lampiran 22 Hasil Uji Asumsi Klasik  

Hasil Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 144 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.30972368 

Most Extreme Differences Absolute .070 

Positive .070 

Negative -.034 

Test Statistic .070 

Asymp. Sig. (2-tailed) .083c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

Hasil Uji Multikolineritas  
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Lampiran 23 Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .579a ,335 ,321 2,558 1,882 

a. Predictors: (Constant), Strategi Promosi, Kualitas Produk, Kualitas 
Pelayanan 
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

 

 Hasil Uji Heterokodesitas 
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Lampiran 24 Analisis Linier Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 
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Lampiran 24 Hasil Uji Hipotesis 

 

 Uji t 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji F 

 

 

 

 

 


