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Hal: Permohonan Pengisian Kuesioner Surabaya, 26 Juni 2023 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i Responden 

Di tempat 

 

Dengan hormat, 

Sehubungan dengan penyelesaian tugas skripsi sebagai mahasiswa Program 

Strata Satu (S1) Universitas Muhammadiyah Surabaya, saya: 

Nama : Galih Ayu Indah Triani 

NIM : 20161221068 

Jurusan : Manajemen 

Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas : Universitas Muhammadiyah Surabaya 

 

Bermaksud melaksanakan penelitian ilmiah untuk penyusunan tugas skripsi 

dalam judul: 

 

PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING DAN WORD OF MOUTH 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA WARUNG KOPI 

GENDIS DI SURABAYA 

 

Untuk itu, saya sangat mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

menjadi respoden dengan mengisi lembar kuesioner ini secara lengkap dan 

sebelumnya saya mohon maaf sudah mengganggu waktunya. Data yang didapatkan 

hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian dan tidak digunakan sebagai 

pendataan di tempat Bapak/Ibu/Saudara/i tinggal, sehingga kerahasiaannya akan 

saya jaga sesuai dengan etika penelitian. 

Informasi yang didapatkan atas partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i diartikan 

faktor kunci untuk mengetahui Pengaruh Relationship Marketing Dan Word of 

Mouth Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Warung Kopi Gendis di 

Surabaya. 
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1. Dimohon untuk membaca setiap pertanyaan dan pernyataan secara hati-hati 

dan menjawab dengan lengkap semua pertanyaan, sebab apabila terdapat satu 

diantara nomor yang tidak diisi maka kuesioner dianggap tidak berlaku. 

2. Tidak ada jawaban yang salah ataupun benar dalam pilihan ini dan sejumlah 

pertanyaan agak sedikit kontroversial, mungkin anda akan bersifat netral, akan 

tetapi usahakan memilih rating yang lebih memperlihatkan perasaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu 

untuk mengisi dan menjawab semua pertanyaan dan pernyataan dalam 

penelitian yang dituliskan, saya sampaikan terima kasih. 

No. Responden: _____ (diisi oleh penelti) 

A. Deskriptif Responden 

Apakah Anda merupakah pelanggan yang sudah melaksanakan 

pembelian minimal 2 kali pada warung kopi Gendis di Surabaya? 
o Ya o Tidak 

Apakah Anda saat ini sudah mencapai usia produktif (15-64 tahun)? o Ya o Tidak 

Nama :   

Jenis 

Kelamin 
: o Laki-laki o Perempuan 

Usia : 
o 15 – 24 

Tahun 

o 25 – 34 

Tahun 

o 35 – 44 

Tahun 

o 45 – 54 

Tahun 

o 55 – 64 

Tahun  

Pekerjaan : 
o Karyawan Swasta 

o 

Petani/Pekebun/Peternak 
o Mahasiswa/Pelajar 

o PNS o BUMN/BUMD o Yang lain: …. 

Pendapatan : 

o ≤ 2.500.000 
o > 2.500.000 - 

5.000.000 

o > 5.000.000 - 

7.500.000 

o > 7.500.000 - 

10.000.000 
o > 10.000.000 

  
Pilihlah satu diantara alternatif jawaban untuk setiap pernyataan berdasarkan 

pendapat Anda dengan membubuhkan tanda (√). 

Setiap pertanyaan terdiri dari 5 pilihan jawaban: 

Singkatan Keterangan Nilai 

SS : Sangat Setuju 5 

S : Setuju 4 

R : Ragu 3 

TS : Tidak Setuju 2 

STS : Sangat Tidak Setuju 1 
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B. Pernyataan Variabel Independen Relationship Marketing (X1) 

No. Pernyataan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

1 
Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya ramah dan sabar dalam 

menjelaskan menunya. 

     

2 
Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya ramah dan sabar dalam 

menangani komplain pelanggan. 

     

3 
Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya memiliki kepedulian terhadap 

kebutuhan pelanggan. 

     

4 

Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya membantu pelanggan yang 

kesulitan dalam melaksanakan 

pemesanan. 

     

5 
Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya memiliki pengetahuan yang baik 

tentang makanan dan minuman. 

     

6 
Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya mampu memberikan pelayanan 

dengan cepat. 

     

7 
Karyawan warung kopi Gendis di 

Surabaya mampu menyaapabilan produk 

sesuai pesanan. 

     

8 
Peralatan makanan dan minuman di 

warung kopi Gendis di Surabaya bersih. 

     

 

C. Pernyataan Variabel Independen Word of mouth (X2) 

No. Pernyataan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

1 

Saya dengan sukarela mengenalkan dan 

mendengarkan hal – hal positif tentang 

kualitas pelayanan di warung kopi Gendis 

di Surabaya kepada orang lain. 

     

2 
Saya mendengar hal-hal positif tentang 

warung kopi Gendis di Surabaya dari 

orang lain 

     

3 
Saya menerima rekomendasi tentang 

produk di warung kopi Gendis di Surabaya 

dari orang lain. 

     

 

 
 

     



 
 

82 
 

4 

Saya menerima rekomendasi warung kopi 

Gendis di Surabaya terhadap teman 

ataupun relasi untuk melaksanakan 

pembelian terhadap produk. 

     

5 
Saya mendapat rekomendasi dari orang 

lain tentang warung kopi Gendis di 

Surabaya dari orang lain 

     

6 
Teman saya sering mengajak nongkrong 

untuk santai di warung kopi Gendis di 

Surabaya. 

     

 

D. Pernyataan Variabel Dependen Loyalitas Pelanggan (Y) 

No. Pernyataan 
Jawaban 

SS S R TS STS 

1 

Saya akan kembali berlangganan di 

warung kopi Gendis di Surabaya dalam 

memilih tempat untuk santai dengan teman 

ataupun keluarga. 

     

2 
Saya akan membeli produk minuman kopi 

dan camilan yang ada di warung kopi 

Gendis . 

     

3 
Saya selalu memilih tempat santai sambil 

kuliner dengan nyaman di warung kopi 

Gendis di Surabaya. 

     

4 
Saya menyukai kecepatan dan ketepatan 

layanan di warung kopi Gendis di 

Surabaya. 

     

5 
Saya akan selalu merekomendasikan 

produk warung kopi Gendis di Surabaya 

kepada saudara dan orang lain. 

     

6 
Saya mengajak teman dan keluarga untuk 

nongkrong di warung kopi Gendis di 

Surabaya. 

     

7 
Saya akan tetap memilih warung kopi 

Gendis di Surabaya, meskipun ada tawaran 

layanan lain yang disediakan oleh pesaing. 

     

8 
Meskipun pelanggan cenderung ramai, 

namun kualitas produk tetap terjaga dan 

pelayanan tetap cepat. 
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LAMPIRAN TABULASI DATA 

 

Data Karakteristik Responden 

NO 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan Pendapatan 

1 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

2 Perempuan 25-34 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

3 Laki-laki 25-34 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

4 Laki-laki 15-24 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

5 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

6 Perempuan 15-24 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

7 Perempuan 55-64 tahun Guru ≤ 2.500.000 

8 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

9 Laki-laki 15-24 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

10 Perempuan 25-34 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

11 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

12 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

13 Laki-laki 35-44 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

14 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

15 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

16 Laki-laki 25-34 tahun Wirausaha > 7.500.000 - 10.000.000 

17 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

18 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

19 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

20 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

21 Laki-laki 35-44 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

22 Laki-laki 25-34 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

23 Perempuan 35-44 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 



 
 

84 
 

24 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

25 Laki-laki 25-34 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

26 Laki-laki 35-44 tahun PNS > 2.500.000 - 5.000.000 

27 Perempuan 35-44 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

28 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

29 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

30 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

31 Laki-laki 25-34 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 

32 Laki-laki 45-54 tahun Petani/Pekebun/Peternak > 2.500.000 - 5.000.000 

33 Laki-laki 45-54 tahun BUMN/BUMD > 5.000.000 - 7.500.000 

34 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta ≤ 2.500.000 

35 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

36 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

37 Laki-laki 15-24 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

38 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta ≤ 2.500.000 

39 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

40 Laki-laki 35-44 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

41 Laki-laki 35-44 tahun Petani/Pekebun/Peternak ≤ 2.500.000 

42 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

43 Laki-laki 25-34 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 

44 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

45 Laki-laki 25-34 tahun PNS > 2.500.000 - 5.000.000 

46 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

47 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

48 Laki-laki 35-44 tahun Petani/Pekebun/Peternak ≤ 2.500.000 

49 Laki-laki 45-54 tahun Petani/Pekebun/Peternak ≤ 2.500.000 
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50 Perempuan 25-34 tahun Ibu Rumah Tangga ≤ 2.500.000 

51 Laki-laki 35-44 tahun PNS > 2.500.000 - 5.000.000 

52 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

53 Perempuan 45-54 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

54 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

55 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

56 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

57 Laki-laki 35-44 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

58 Laki-laki 35-44 tahun PNS > 2.500.000 - 5.000.000 

59 Laki-laki 45-54 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

60 Perempuan 25-34 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 

61 Laki-laki 55-64 tahun PNS > 5.000.000 - 7.500.000 

62 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

63 Laki-laki 15-24 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

64 Laki-laki 45-54 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 

65 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

66 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

67 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

68 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

69 Perempuan 25-34 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 

70 Laki-laki 45-54 tahun Petani/Pekebun/Peternak ≤ 2.500.000 

71 Laki-laki 55-64 tahun BUMN/BUMD > 5.000.000 - 7.500.000 

72 Laki-laki 55-64 tahun Karyawan Swasta ≤ 2.500.000 

73 Perempuan 35-44 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

74 Laki-laki 35-44 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

75 Laki-laki 35-44 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 
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76 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

77 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar > 2.500.000 - 5.000.000 

78 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta ≤ 2.500.000 

79 Laki-laki 25-34 tahun BUMN/BUMD > 2.500.000 - 5.000.000 

80 Laki-laki 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

81 Perempuan 35-44 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

82 Perempuan 35-44 tahun BUMN/BUMD > 5.000.000 - 7.500.000 

83 Perempuan 35-44 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

84 Laki-laki 35-44 tahun Petani/Pekebun/Peternak ≤ 2.500.000 

85 Laki-laki 35-44 tahun PNS > 5.000.000 - 7.500.000 

86 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

87 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

88 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

89 Laki-laki 45-54 tahun PNS > 5.000.000 - 7.500.000 

90 Perempuan 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

91 Perempuan 35-44 tahun Karyawan Swasta > 7.500.000 - 10.000.000 

92 Laki-laki 25-34 tahun Wirausaha > 7.500.000 - 10.000.000 

93 Laki-laki 35-44 tahun PNS > 5.000.000 - 7.500.000 

94 Laki-laki 35-44 tahun PNS > 2.500.000 - 5.000.000 

95 Perempuan 25-34 tahun Ibu Rumah Tangga ≤ 2.500.000 

96 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 2.500.000 - 5.000.000 

97 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 

98 Perempuan 15-24 tahun Mahasiswa/Pelajar ≤ 2.500.000 

99 Laki-laki 25-34 tahun Karyawan Swasta > 5.000.000 - 7.500.000 
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LAMPIRAN DATA MENTAH 

 

Jawaban Variabel Relationship Marketing 
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Jawaban Variabel Word of Mouth 
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Jawaban Variabel Loyalitas Pelanggan 
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LAMPIRAN OLAH DATA 

 

Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 99 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.83133602 

Most Extreme Differences Absolute .114 

Positive .072 

Negative -.114 

Test Statistic .114 

Asymp. Sig. (2-tailed) .003c 

Exact Sig. (2-tailed) .143 

Point Probability .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

Multikolinearitas 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Relationship_marketing .127 7.899 

WOM .127 7.899 

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan 
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Heteroskedastisitas 

 

 
 

 

 

Koef Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .911a .830 .827 2.86068 

a. Predictors: (Constant), WOM, Relationship_marketing 

b. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan 

 

Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3848.467 2 1924.234 235.137 .000b 

Residual 785.613 96 8.183   

Total 4634.081 98    

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan 

b. Predictors: (Constant), WOM, Relationship_marketing 
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Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .817 1.405  .581 .563 

Relationship_marketing .462 .125 .436 3.687 .000 

WOM .659 .159 .491 4.158 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan 

 

*************************************************************

***************** 

 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 WOM, 

Relationship_mark

etingb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 14.5995 39.0658 30.2828 6.26658 99 

Std. Predicted Value -2.503 1.402 .000 1.000 99 

Standard Error of Predicted Value .292 .977 .472 .160 99 

Adjusted Predicted Value 14.8962 39.2563 30.2906 6.26518 99 

Residual -13.89923 5.12244 .00000 2.83134 99 

Std. Residual -4.859 1.791 .000 .990 99 

Stud. Residual -4.991 1.836 -.001 1.010 99 

Deleted Residual -14.66788 5.51384 -.00776 2.94983 99 

Stud. Deleted Residual -5.770 1.859 -.013 1.066 99 

Mahal. Distance .033 10.429 1.980 2.186 99 

Cook's Distance .000 .459 .014 .050 99 

Centered Leverage Value .000 .106 .020 .022 99 

a. Dependent Variable: Loyalitas_pelanggan 
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94 
 

LAMPIRAN r tabel 
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LAMPIRAN t tabel 
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LAMPIRAN F tabel 
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LAMPIRAN SURAT-SURAT 

SK Dosen Pembimbing 
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Surat Ijin Penelitian 
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Kartu Bimbingan Skripsi 
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Surat Keterangan Bukti Plagiasi 
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Endorsement Letter 
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Persetujuan Perbaikan Skripsi 
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LAMPIRAN DOKUMENTASI 

 

                     

 


