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Lampiran 7. Kuesioner 
 

KUESIONER 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS MELALUI KEPUASAN PELANGGAN PADA 

TOKO HIDAYAH TOYS SURABAYA 

 
Kepada Yth. Kepada pelanggan  toko Hidayah Toys Surabaya 

Dengan Hormat, 

Sehubungan  dengan  penelitian  yang  akan  saya  lakukan  terkait 

skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Melalui Kepuasan Pelanggan Pada Toko Hidayah 

Toys    Surabaya”,     saya     mohon     bantuan     dan     kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara untuk berkenan  menjadi responden 

penelitian      dengan     mengisi     kuesioner     berikut     ini.     Atas 

partisipasinya  dan kesediaannya  menjadi  responden  penelitian, 

saya ucapkan terima kasih. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hormat Saya, 
 

 
 
 
 

Akhmad  Yoga Pratama



 
IDENTITAS RESPONDEN 

Petunjuk Pengisisan 

Berikut tanda check list (√) pada jawaban sesuai dengan 

kondisi anda: 

 
1.    Jenis Kelamin                     : L/P 

2.    Usia                                        :         < 20 Tahun 

20 – 25 Tahun 

26 – 30 Tahun 

> 30 Tahun 

3. Pekerjaan                          :         Pelajar / Mahasiswa PNS / 

Pegawai Negeri  BUMN  / 

Karyawan Swasta 

Wiraswasta 

Lainnya ……….. 

4.    Pendapatan Perbulan      :         < Rp 1 000.000,00 

Rp 1 000.000 – 3.000.000 

> Rp 3.000.000,00



 
KUESIONER PENELITIAN 

 

 

Petunjuk Pengisian : 

Berikan tanda check list (√) pada satu alternative jawaban 

yang paling sesuai untuk anda: 

 
SS           = Sangat Setuju 

S              = Setuju 

N             = Netral 

TS           = Tidak Setuju 

STS         = Sangat Tidak Setuju



 

 
NO PERTANYAAN SS S N TS STS 

Kualitas Pelayanan 
Berwujud (Tangible) 

1 Toko Hidayah Toys memiliki 

bangunan yang baik 

     

2 Toko Hidayah memiliki  mianan 
yang lengkap 

     

3 Karyawan toko Hidayah Toys 
berpakian rapi dan menarik 

     

Keandalan (Reliability) 

4 Karyawan toko Hidayah Toys 

berkomunikasi  dengan baik 

     

5 Karyawan toko Hidayah Toys 
memiliki kemampuan dalam 

melayani pelanggan secara 

profesional (cekatan, terampil 

dan tertib) 

     

6 Karyawan toko Hidayah Toys 

memberikan pelayanan secara 
tepat dan sesuai permintaan 

pelanggan 

     

Daya tanggap (Resposiveness) 

7 Karyawan toko Hidayah Toys 
memberikan pelayanan dengan 
segera dan cepat kepada 
pelanggan 

     

8 Karyawan toko Hidayah Toys      



 

 

 menanggapi  dan memberikan 

informasi yang dibutuhkan oleh 

pelanggan 

     

9 Karyawan  toko Hidayah  Toys 

memberikan informasi barang 

baru kepada pelanggan 

     

Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

10 Karyawan toko Hidayah Toys 
memiliki pengetahuan tentang 
produk yang dipesan pelanggan 

     

11 Karyawan toko Hidayah Toys 
selalu bersikap sopan dan ramah 

kepada pelanggan 

     

Empati (Empathy) 

12 Karyawan toko Hidayah Toys 
memperlakukan pelanggan secara 
penuh perhatian 

     

13 Komunikasi  toko Hidayah Toys 
dengan pelanggan berjalan 
dengan baik 

     

14 Toko Hidayah Toys memberikan 

perhatian secara individual 

kepada setiap pelanggan 

     

Loyalitas 

15 Produk yang dijual di toko 
Hidayah Toys lebih lengkap 
dibandingkan  toko ritel lainnya 

     



 

 

       

16 Saya selalu membeli kebutuhan 
dan keinginan  di toko Hidayah 

Toys Surabaya 

     

17 Saya menceritakan hal-hal positif 

(Pelayanan,  Produk, Harga dan 
Fasilitas) kepada teman dan 
orang lain tentang toko Hidayah 

Toys kepada orang lian 

     

18 Saya akan merekomendasikan 

toko mainan ini kepada keluarga, 

teman-teman  saya 

     

Kepuasan Pelanggan 

19 Karyawan toko Hidayah Toys 
sesuai yang saya harapkan 

     

20 Karyawan  toko Hidayah Toys 

cepat dan tepat sesuai dengan 
permintaan pelanggan 

     

21 Karyawan toko Hidayah Toys 

sikap sopan santun dan 

menghargai  pelanggan 

     

22 Komplain yang disampaikan  oleh 
pelanggan  ditangani toko 

Hidayah Toys dengan cepat 

     

23 Toko Hidayah Toys menyediakan 
servis maianan 

     



 

 

Lampiran 8. Tabulasi Data 
 



Lampiran 9. Tabulasi Data Analisis Deskriptif Variabel  
 

1. Analisi Deskriptif Kualitas Pelayanan 
 

Dimensi Skor No Indikator Mean 
Dimensi 

Berwujud 4,19 1 Memiliki 4,13 
(Tangible) bangunan yang 

 baik 

 2 memiliki 4,2 
 mianan yang 

 lengkap 

 3 berpakian rapi 4,25 
 dan menarik 

Keandalan 4,17 4 berkomunikasi 4,17 
(Reliability) dengan baik 

 5 memiliki 4,13 
 kemampuan 
 dalam melayani 
 pelanggan 
 secara 
 profesional 
 (cekatan, 
 terampil dan 
 tertib) 

 6 memberikan 4,22 
 pelayanan 

 secara tepat dan 

sesuai 
permintaan 
pelanggan 

Daya tanggap 4,18 7 memberikan 4,16 
(Resposiveness) pelayanan 

 dengan segera 

 dan cepat 



 

  kepada  

  pelanggan  

  menanggapi 4,25 
  dan 

  memberikan 

  informasi yang 

  dibutuhkan 

  
9 

 

 memberikan 4,15 
 informasi 

 barang baru 

 kepada 
 pelanggan 

Jaminan dan 4,13 10 pengetahuan 4,04 
Kepastian tentang produk 
(Assurance) yang dipesan 

 pelanggan 

 11 selalu bersikap 4,23 
 sopan dan 
 ramah kepada 
 pelanggan 

Empati 4,10 12 memperlakukan 4,09 
(Empathy) pelanggan 

 secara penuh 
 perhatian 

 13 Komunikasi 4,15 
 dengan 

 pelanggan 

 berjalan dengan 
 baik 

 14 memberikan 4,07 
 perhatian secara 

 individual 

 kepada setiap 
 pelanggan 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

oleh pelanggan



 

No Indikator Mean 

1 Karyawan toko sesuai yang saya harapkan 3,94 

2 cepat dan tepat sesuai dengan permintaan 
pelanggan 

4 

3 sikap sopan santun dan menghargai 
pelanggan 

4,11 

4 Komplain  yang disampaikan  oleh 
pelanggan ditangani dengan cepat 

4,02 

5 menyediakan  servis maianan 4,07 

Rata-Rata Total 4,02 

 

 

 

     

Rata-Rata Total 4,16 

 

2. Analisi Deskriptif Loyalitas 
No Indikator Mean 

1 Produk yang dijual lebih lengkap 
dibandingkan  toko ritel lainnya 

4,08 

2 Saya selalu membeli kebutuhan dan 
keinginan di toko Hidayah Toys Surabaya 

3,98 

3 Saya menceritakan  hal-hal positif 
(Pelayanan,  Produk, Harga dan Fasilitas) 
kepada teman dan orang lain 

4,03 

4 Saya akan merekomendasikan toko mainan 
ini kepada keluarga, teman-teman saya 

4,05 

Rata-Rata Total 4,03 

 

3. Analisi Deskriptif Kepuasan Pelanggan



Lampiran 10. Hasil Olah Data  

No Variabel Cronbach’s Alpha Kriteria 

1 Kualitas (X) 0,929 Reliabel 

2 Loyalitas (Y) 0,878 Reliabel 

3 Kepuasan (Z) 0,879 Reliabel 

 

 

1. Validitas 
Variabel Item R Keputusan Keterangan 

Kualitas 
Pelayanan 

X.1 0,628 Valid r>r-tab 

X.2 0,734 Valid r>r-tab 

X.3 0,716 Valid r>r-tab 

X.4 0,728 Valid r>r-tab 

X.5 0,797 Valid r>r-tab 

X.6 0,738 Valid r>r-tab 

X.7 0,747 Valid r>r-tab 

X.8 0,713 Valid r>r-tab 

X.9 0,636 Valid r>r-tab 

X.10 0,736 Valid r>r-tab 

X.11 0,789 Valid r>r-tab 

X.12 0,785 Valid r>r-tab 

X.13 0,720 Valid r>r-tab 

X.14 0,622 Valid r>r-tab 

Loyalitas Y.1 0,837 Valid r>r-tab 

Y.2 0,859 Valid r>r-tab 

Y.3 0,869 Valid r>r-tab 

Y.4 0,868 Valid r>r-tab 

Kepuasan 
Pelanggan 

Z.1 0,805 Valid r>r-tab 

Z.2 0,875 Valid r>r-tab 

Z.3 0,873 Valid r>r-tab 

Z.4 0,881 Valid r>r-tab 

Z.5 0,704 Valid r>r-tab 

 

2. Reliabilitas



 

 
3. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

b) Uji Multikolinearitas 
 

 
 

c) Uji Heteroskedastisitas 

 


