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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i 

 

Dengan Hormat,  

 Sehubung akan dilakukannya penelitian mengenai “Pengaruh Relationship 

Marketing, Service Quality Dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi 

kasus pada kedai kopi Sor Sawo Ponorogo)”. Saya Anggun Pangastuti dari 

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Muhammadiyah 

Ponorogo, mengharapkan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berpartisipasi dalam mengisi 

kuisioner tersebut. Seluruh Kuisioner ini  hanya digunakan untuk penelitian dan 

kepentingan akademik. Oleh karena itu, saya mohon untuk semua pertanyaan 

dijawab dengan jujur dan sesunggu-sungguhnya. 

 Atas perhatian dan partisipasi dari Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima 

kasih. 

 

Hormat saya 

 

 

(Anggun Pangastuti) 

Nim : 18414707 
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Petunjuk Pengisian : 

Mohon semua jawaban dibawah ini diisi dengan memberikan tanda () pada 

jawaban yang paling sesuai dengan keadaan Bapak/Ibu/Saudara/i sesungguhnya. 

Keterangan 

a. Sangat Setuju  : SS 

b. Setuju   : S 

c. Kurang Setuju  : KS 

d. Tidak Setuju  : TS 

e. Sangat Tidak Setuju : STS 

Identitas Responden : 

1. Nama Responden 

2. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

3. Usia 

a. ≤ 23 tahun 

b. 24 tahun – 34 tahun 

c. ≥ 35 tahun 

4. Kerutinan Berkunjung di Kedai Sor Sawo 

a. 2 kali - 5 kali 

b. 6 kali - 10 kali 

c. ≥ 10 kali 
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Pernyataan : 

Relationship Marketing 

NO Pernyataan 
SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Kepercayaan (Trust) 

1 Saya merasa aman dan nyaman saat 

membeli dan berkunjung di kedai 

kopi Sor Sawo 

     

2 Saya meyakini kejujuran penjual 

saat bertransaksi dan memberikan 

pelayanan kepada pelanggan 

     

Komitmen (Commitment) 

3 Menurut saya pegawai maupun 

pemilik selalu menjaga hubungan 

baik dengan pelanggan 

     

Komunikasi (Communication) 

4 Kedai kopi Sor Sawo selalu 

menjaga komunikasi dan 

memberikan informasi yang benar 

kepada para pelanggan 

     

Penanganan konflik (Conflict handling) 

5 Kedai kopi Sor Sawo menanggapi 

pelanggan dengan baik dan cepat 

jika terdapat keluhan atau masalah 

     

 

Service Quality 

NO Pernyataan 
SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Tangibles (bukti fisik) 

1 Pegawai kedai kopi Sor Sawo 

berpenampilan rapid an bersih 

     

Reability (keandalan) 

2 Pegawai kedai kopi Sor Sawo dapat 

memberikan pelayanan sesuai 

dengan permintaan pelanggan 

     

Responsiveness (ketanggapan) 

3 Pegawai kedai kopi Sor Sawo 

melayani pesanan pelanggan dengan 
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tepat dan cepat 

Assurance (jaminan) 

4 Pegawai kedai kopi Sor Sawo 

menjamin makanan dan minuman 

yang disajikan bersih dan aman 

     

Emphaty (empati) 

5 Pegawai kedai kopi Sor Sawo 

melayani pelanggan dengan ramah 

dan penuh perhatian 

     

 

Fasilitas 

NO Pernyataan 
SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Pertimbangan/ Perencanaan Spasial 

1 

Kedai kopi Sor Sawo mempunyai 

ruangan yang luas dan tempat 

bersantai yang nyaman 

     

2 Pencahayaan dan pemilihan warna 

ruangan Kedai kopi Sor Sawo cukup 

baik 

     

Perencanaan Ruangan 

3 Rancangan ruangan dan lingkungan 

Kedai kopi Sor Sawo terlihat rapi 

dan bersih 

     

Perlengkapan/perabot 

4 Kedai kopi Sor Sawo memberikan 

fasilitas yang layak pakai dan 

kelengkapan fasilitas yang baik 

     

Unsur pendukung lain 

5 Kedai kopi Sor Sawo memiliki 

tempat parkir yang memadai 
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Loyalitas Pelanggan 

NO Pernyataan 
SS 

(5) 

S 

(4) 

KS 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Repeat Purchase (Pembelian ulang ) 

1 Saya akan datang lagi dan membeli 

produk yang dijual Kedai kopi Sor 

Sawo 

     

Purchase Product Lines (Membeli antar lini produk atau jasa) 

2 Saya akan mencoba produk lain 

yang ditawarkan Kedai kopi Sor 

Sawo 

     

Retention (Ketahanan terhadap pesaing) 

3 Saya merasa enggan untuk beralih ke 

Coffee Shop lain selain Kedai kopi 

Sor Sawo 

     

4 Menurut saya Kedai kopi Sor Sawo 

adalah salah satu kedai kopi atau 

Coffee Shop terbaik di Ponorogo 

     

Referalls (Merekomendasikan) 

5 Saya akan merekomendasikan Kedai 

kopi Sor Sawo kepada orang lain 
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Lampiran 2. Tabulasi Data 

 
X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

Jumlah.

X1 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

Jumlah.

X2 

1 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

2 4 5 4 5 5 23 5 5 4 5 5 24 

3 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 1 15 

5 5 5 5 5 5 25 4 5 4 5 5 23 

6 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 5 22 

7 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 

8 5 5 4 5 4 23 5 4 5 5 4 23 

9 5 5 5 5 5 25 3 5 4 3 4 19 

10 5 4 5 5 4 23 5 4 4 5 4 22 

11 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

12 4 3 4 4 4 19 3 4 3 5 4 19 

13 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 

14 4 5 4 4 4 21 4 4 3 4 4 19 

15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

18 4 4 5 4 4 21 4 5 4 4 4 21 

19 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 4 24 

20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

21 5 4 5 5 4 23 4 5 4 4 5 22 

22 5 5 4 4 5 23 4 5 5 5 5 24 

23 4 3 5 5 5 22 4 4 4 5 4 21 

24 4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 4 21 

25 3 4 3 3 4 17 3 4 4 4 3 18 

26 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 

27 5 5 4 4 5 23 4 5 4 4 5 22 

28 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

29 5 5 5 5 5 25 3 4 5 5 5 22 

30 5 5 5 5 5 25 4 4 4 5 4 21 

31 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 4 23 

32 4 4 5 5 5 23 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 5 4 4 21 5 5 5 5 4 24 

34 4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 5 24 

35 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 20 

36 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

37 4 3 3 3 3 16 4 5 5 5 4 23 

38 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 4 23 

39 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 

40 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 4 22 

41 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 

42 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 

43 5 5 5 4 5 24 4 4 4 4 5 21 
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44 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 

45 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 5 22 

46 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 

47 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 5 24 

48 5 5 5 4 4 23 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

50 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

51 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 

52 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 

53 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

54 5 4 5 4 4 22 5 4 5 4 4 22 

55 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 

56 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

57 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 4 18 

58 5 5 4 4 4 22 5 5 4 4 4 22 

59 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

60 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

61 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

62 5 5 4 5 5 24 4 5 4 5 5 23 

63 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

65 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

67 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 22 

68 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

69 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

70 5 3 5 4 5 22 5 3 5 4 5 22 

71 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 

72 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

74 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

75 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

76 4 5 5 5 5 24 5 4 5 5 4 23 

77 5 5 5 4 4 23 3 5 5 5 5 23 

78 4 3 4 4 3 18 4 3 4 3 4 18 

79 4 5 5 5 4 23 4 5 5 5 4 23 

80 5 4 5 5 4 23 3 5 5 4 4 21 

81 5 4 5 5 4 23 4 5 5 4 4 22 

82 4 5 5 5 4 23 5 5 5 4 5 24 

83 5 5 4 5 5 24 4 5 5 5 5 24 

84 5 4 5 5 4 23 4 5 4 5 4 22 

85 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

86 5 4 5 5 4 23 4 5 5 4 5 23 

87 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 5 24 

88 3 4 3 4 4 18 4 4 3 4 4 19 

89 5 4 5 5 5 24 4 4 5 5 5 23 
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90 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

91 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 

92 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 

93 5 5 4 5 5 24 5 5 5 4 4 23 

94 5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 4 23 

95 5 5 4 5 5 24 5 5 5 4 5 24 

96 5 4 4 5 5 23 4 5 5 5 5 24 

97 5 4 5 5 4 23 4 5 5 5 5 24 

98 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 5 22 

99 5 4 4 5 5 23 3 5 4 5 5 22 

100 4 4 5 5 4 22 4 4 5 4 5 22 

 

 
X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X3.

4 

X3.

5 

Jumlah.

X3 

Y.

1 

Y1.

2 

Y1.

3 

Y1.

4 

Y1.

5 

Jumlah

.Y 

1 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 

2 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 5 22 

3 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 5 23 

5 4 5 5 5 4 23 5 5 4 5 5 24 

6 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 4 21 

7 4 4 5 5 5 23 5 5 4 4 5 23 

8 5 4 4 5 4 22 5 5 4 5 5 24 

9 5 4 5 4 5 23 5 4 4 5 5 23 

10 5 4 5 4 3 21 5 4 4 4 5 22 

11 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 5 20 

12 5 3 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 

13 4 4 4 4 3 19 5 5 3 4 4 21 

14 4 3 4 3 5 19 4 3 3 4 5 19 

15 4 5 5 4 3 21 4 4 3 4 5 20 

16 4 5 5 4 3 21 4 4 3 5 4 20 

17 4 4 4 4 5 21 5 5 3 3 5 21 

18 4 5 4 4 5 22 4 4 3 5 5 21 

19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

20 4 3 5 5 5 22 5 5 4 4 5 23 

21 5 4 5 5 3 22 5 5 4 5 5 24 

22 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 5 24 

23 4 4 5 5 4 22 5 5 3 4 5 22 

24 5 4 5 4 3 21 4 5 2 4 5 20 

25 4 4 4 4 3 19 4 4 2 3 4 17 

26 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 5 24 

27 4 5 4 4 4 21 5 4 4 4 4 21 

28 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 5 22 

29 4 5 4 4 4 21 4 5 5 5 4 23 

30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

31 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

32 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 5 22 
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33 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

34 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

35 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

36 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

37 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

38 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 

39 4 4 5 5 5 23 4 4 4 4 5 21 

40 4 4 4 4 5 21 5 4 3 5 4 21 

41 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 

42 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 4 23 

43 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 

44 5 5 5 4 4 23 5 5 5 4 4 23 

45 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 

46 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 

47 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 

48 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

50 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

51 5 5 5 5 5 25 5 5 5 4 4 23 

52 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 4 23 

53 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

54 5 4 5 4 4 22 5 4 5 4 4 22 

55 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 5 21 

56 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

57 3 4 3 4 4 18 3 4 3 4 4 18 

58 5 5 4 4 4 22 5 5 4 4 4 22 

59 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

60 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

61 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

62 4 5 4 4 5 22 4 5 4 4 5 22 

63 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

65 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 5 4 21 4 4 4 5 4 21 

67 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 20 

68 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

69 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

70 5 3 5 4 5 22 5 3 5 4 5 22 

71 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

72 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 4 24 

74 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

75 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

76 5 4 5 5 4 23 5 5 4 4 5 23 

77 5 4 5 5 4 23 5 5 4 5 5 24 

78 4 3 3 4 4 18 4 4 3 4 3 18 
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79 5 4 5 5 4 23 5 5 4 4 5 23 

80 5 4 5 5 4 23 5 5 4 5 5 24 

81 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 

82 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 5 24 

83 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 5 24 

84 5 4 4 5 4 22 5 4 5 4 5 23 

85 5 4 5 5 4 23 5 5 4 4 5 23 

86 5 5 4 5 4 23 5 5 5 4 5 24 

87 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 

88 5 2 4 4 4 19 4 4 2 4 4 18 

89 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 

90 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

91 5 5 5 5 4 24 5 5 4 5 5 24 

92 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 

93 5 5 5 5 5 25 4 4 5 5 5 23 

94 5 4 5 5 5 24 5 5 4 4 5 23 

95 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 

96 5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 5 23 

97 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 

98 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 

99 5 5 4 5 4 23 5 5 3 5 5 23 

100 5 5 4 5 4 23 5 5 3 5 5 23 
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Lampiran 3. Uji Instrumen 

 

Uji Validitas 

Relationship Marketing (X1) 

 

Service Quality (X2) 
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Fasilitas (X3) 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Uji Reliabilitas 

 

Relationship Marketing (X1) 

 

Service Quality (X2) 

 

Fasilitas (X3) 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Lampiran 4. Uji Regresi Linier Berganda, Koefisien Determinasi, Uji T, Uji F 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

 

 

Koefisien Determinasi 

 

 

Uji T 
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Uji F 
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Lampiran 5. R-tabel, T-tabel, F-tabel 

R-tabel 

 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 

 

T-tabel 

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 

98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 

 

F-tabel 

df untuk 
penyebut 

(N2) 

 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

95 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.20 2.11 2.04 1.98 1.93 

96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 

97 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 2.19 2.11 2.04 1.98 1.93 

98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 

99 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.98 1.93 

100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 2.19 2.10 2.03 1.97 1.93 
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Lampiran 6. Berita Acara  
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