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1 = Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

PENGANTAR 

Dalam rangka mengkaji dan mempelajari penelitian mengenai “Pengaruh Content 
Marketing dan Switching Barrier terhadap Customer Retentionpada Produk 

Gundam di Qlaf Grade Surabaya”, Saya mahasiswaUNIVERSITAS PGRI ADI 

BUANA SURABAYA yang bernama Leni Wulan sari meminta bantuan dan 

kesediaan Saudara/i untuk berpartisipasi dalam kuesioner ini. Saya menjamin 

kerahasiaan identitas Saudara/i dan Saya sangat menghargai bantuan dan kejujuran 

pendapat Saudara/i. Terima kasih 

 Jawablah semua pertanyaan, sehingga tidak ada yang tidak terjawab. 

 Berikan tanda (√) salah satu jawaban yang anda anggap paling tepat seperti 

contoh di bawah ini: 

 

 

Kod

e 
Pernyataan 

ST

S 

T

S 
N S SS 

X1 

Tema Iklan QLAF GRADEsesuai dengan 

produk yang ditawarkan    √  

Berikan penilaian Saudara/i terhadap hal-hal dibawah ini dengan mencentang pada 

salah satu pernyataan yang menurut Saudara/i paling tepat. Alternatif jawaban 

terdiri dari: 

PETUNJUK PENGISIAN 



 
 

 
 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  : 

Alamat  : 

Nomor Hp : 

Jenis Kelamin : 1. (   ) Laki-Laki   2. (   ) Perempuan 

Usia  : 1. (   ) 17 - 25 tahun 2. (   ) >25 - 35 tahun 3. (   )>35 - 45 tahun 

Pekerjaan :1. (   ) Pelajar/Mahasiswi  2. (   ) Pegawai Swasta  

3. (   ) Pegawai Negeri  4. (   ) Lainnya (sebutkan) 

Pendidikan :1. (   ) S1   2. (   ) SMA 

3. (   ) SMP   4. (   ) Lainnya (sebutkan) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

A. Content Marketing (X1) 

Kode Pernyataan STS TS N S SS 

 Relevance,      

X1,1 
Tema Iklan Qlaf Grade sesuai 

dengan produk yang ditawarkan 
     

X1,2 
Saya menyukai ide cerita dari iklan 

Produk Qlaf Grade 
     

 Informative,      

X1,3 

Qlaf Grade memberikan informasi 

kepada pelanggan tentang 

pengetahuan, keterampilan dan 

proses perusahaan yang digunakan 

untuk menciptakan produk dan 

layanan.  

     

X1,4 

Saya menjadi lebih tahu tentang 

produk Gundam setelah melihat 

iklan produk Qlaf Grade 

     

 Reliability,      

X1,5 
Informasi penjualan Qlaf Grade 

bisa diandalkan dan tepat  
     

X1,6 

Saya semakin menyukai produk 

Gundam setelah melihat iklan Qlaf 

Grade 

     

 Value,      

X1,7 

Informasi penjualan Qlaf Grade 

menampilkan dan menjelaskan 

fungsi fungsi barang yang 

diinformasikan 

     

X1,8 
Saya semakin tertarik membeli 

produk Gundam setelah 
     



 
 

 
 

 

mengetahu fungsi fungsi produk 

dari iklan Qlaf Grade 

 Uniqueness,      

X1,9 
Informasi Qlaf Grade unik dan 

beda dengan toko toko lain 
     

X1,10 
Saya menyukai iklan Qlaf Grade 

yang berbeda dengan toko lain 
     

 Emotions,      

X1,11 

Saya selalu tertarik dengan 

informasi penjualan yang 

diberikan Qlaf Grade 

     

X1,12 

Saya mencari dan menunggu iklan 

Qlaf Grade  apabila ada produk 

Gundam yang terbaru 

     

 Intellegence,      

X1,13 
Informasi Penjualan dikemas 

canggih sesuai teknologi saat ini. 
     

X1,14 
Saya menyukai tampilan iklan 

QLAF Grade 
     

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

B. Switching Barrier (X2) 

Kode Pernyataan STS TS N S SS 

 Transaction Cost      

X2,1 

Untuk terdaftar sebagai member 

Qlaf Grade saya harus 

mengeluarkan biaya 

pendaftaran. 

     

X2,2 

Biaya pendaftaran menjadi 

member Qlaf Grade harus saya 

manfaatkan dengan sebaik 

baiknya  

     

 Learning Cost      

X2,3 

Apabila saya membeli di toko 

lain maka saya masih harus 

mencari, menyeleksi dan 

memilih toko-toko tersebut.  

     

X2,4 
Saya mempercayai produk Qlaf 

Grade yang terjamin kualitasnya 
     

 Artificial Cost      

X2,5 
Qlaf Grade memberikan diskon 

khusus bagi member. 
     

X2,6 
Saya suka memanfaatkan diskon 

khusus bagi member. 
     

 

 

 



 
 

 
 

 

 

C. Customer Retention (Y) 

Kode Pernyataan STS TS N S SS 

 Kepuasan perusahaan secara keseluruhan,      

Y1,1 
Saya akan merekomendasikan Qlaf 

Grade  kepada orang – orang sekitar. 
     

Y1,2 
Beberapa orang telah ikut membeli di 

Qlaf Grade karena saran saya 
     

 Kata-kata positif dari mulut ke mulut,      

Y1,3 
Saya selalu melakukan pembelian di 

Qlaf Grade bukan di toko yang lain 
     

Y1,4 
Saya selalu berpikir lagi untuk 

membeli produk Gundam di toko lain 
     

 Niat beli ulang      

Y1,5 

Saya membeli produk gundam di Qlaf 

Grade biarpun harganya lebih mahal 

daripada di Toko Lain 

     

Y1,6 
KualitasProduk Gundam di Qlaf Grade 

terjamin kualitasnya 
     

 Kesetiaan kepada perusahaan      

Y1,7 

Saya memberikan saran dan peduli 

dengan Qlaf Grade untuk maju 

berkembang dan selalu memperhatikan 

keinginan pelanggan 

     

Y1,8 
Qlaf Grade selalu memperhatikan 

pelanggannya 
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Lampiran 9 : Tabulasi Data 

TABULASI DATA 

Jawaban Responden Variabel Content Marketing X1 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 
 

 



 
 

 
 

 

Jawaban Responden Variabel Switching Barrier X2 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 
 

  



 
 

 
 

Jawaban Responden Variabel Customer Retention Y 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Lampiran 10 : Distribusi Responden 

DISTRIBUSI RESPONDEN 

Variabel X1 Content Marketing 

No 

% Tanggapan Responden 

Total SS S N TS STS 

1 51% 47% 1% 0% 0% 100% 

2 44% 44% 11% 0% 0% 100% 

3 31% 49% 14% 4% 1% 100% 

4 46% 44% 10% 0% 0% 100% 

5 60% 34% 6% 0% 0% 100% 

6 39% 36% 23% 3% 0% 100% 

7 53% 33% 14% 0% 0% 100% 

8 53% 37% 10% 0% 0% 100% 

9 49% 40% 11% 0% 0% 100% 

10 36% 49% 16% 0% 0% 100% 

11 43% 46% 11% 0% 0% 100% 

12 50% 40% 10% 0% 0% 100% 

13 39% 43% 17% 1% 0% 100% 

14 40% 46% 14% 0% 0% 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Variabel X2 Switching barrier 

No 

% Tanggapan Responden 

Total SS S N TS STS 

1 40% 51% 9% 0% 0% 100% 

2 36% 43% 21% 0% 0% 100% 

3 36% 47% 17% 0% 0% 100% 

4 40% 39% 21% 0% 0% 100% 

5 40% 44% 16% 0% 0% 100% 

6 44% 34% 21% 0% 0% 100% 

 

 

Variabel Y Customer Retention 

No 

% Tanggapan Responden 

SS S N TS STS 

1 40% 51% 9% 0% 100% 

2 41% 50% 9% 0% 100% 

3 44% 44% 11% 0% 100% 

4 37% 47% 16% 0% 100% 

5 44% 40% 16% 0% 100% 

6 43% 46% 11% 0% 100% 

7 44% 49% 7% 0% 100% 

8 43% 49% 9% 0% 100% 

 

  



 
 

 
 

 

Lampiran 11 : Output SPSS 

OUTPUT SPSS 

Uji Validitas Variabel X1 Content Marketing 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas Variabel X2 Switching Barrier 

 
  



 
 

 
 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Y Customer Retention

 



 
 

 
 

Uji Reliabilitas  

Variabel X1 Content Marketing

 
 



 
 

 
 

 

Variabel X2 Switching Barrier 

 
  



 
 

 
 

Variabel Y Customer Retention 

 
  



 
 

 
 

 

Uji Normalitas 

 
  
  



 
 

 
 

NPar Tests 

 
 

 
  



 
 

 
 

 

Uji Multikolinieritas 

  
  



 
 

 
 

 
  



 
 

 
 

 

Uji Heteroskedatisitas 

 



 
 

 
 

 



 
 

 
 

 

Hasil Uji Regresi SPSS 

 


