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Lampiran 1 

BIODATA MAHASISWA 

 

 

RIWAYAT HIDUP 

 

 

 

Nama     : Arsyta Middya Kusuma 

Jenis Kelamin    : Perempuan 

Tempat /Tanggal Lahir  : Sidoarjo/ 01 Februari 2000 

Status    : Belum Menikah 

Alamat Rumah  : JL Saikhoni Rt 04 Rw02 No 33d Sidoarjo 

Email    : arsytamiddya@gmail.com 

Pendidikan Formal 

Sekolah dasar   : SDN Wadung Asri Sidoarjo 

SLTP    : MTSN 4 Surabaya 

SMU    : SMK Darma Siswa Sidoarjo 

Perguruan Tinggi  : Universitas Narotama Surabaya 

 

Pendidikan Non Formal : - 

Pengalaman Organisasi : - 
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Lampiran 5 

KUESIONER 

 

 

 

   

 

KUESIONER  
 

   PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, STORE ATMOSPHERE DAN  

PROMOSI PENJUALAN  TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  

PADA DISCOVERY PONSEL  WADUNG ASRI  SIDOARJO 

 
I.   KARAKTERISTIK UMUM RESPONDEN   
Petunjuk Pengisian:   
Pada bagian ini anda dimohon untuk mengisi jawaban pada tempat yang telah disediakan dengan cara 
memilih salah satu jawaban dan memberikan tanda    pada jawaban yang anda pilih.   
Di bawah ini berisi pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut:  
 
1.  Nama   :                       Tanggal   : 
2.  Jenis Kelamin  :     Laki-laki    Perempuan 
3.  Usia    :     17 – 25 Thn   26 – 34 Thn    35 – 43 thn      
            44 – 52 Thn   53 -  61 Thn    62  Thn ke atas 
4.  Pendidikan Terakhir :     < SLTA/Sederajat   Sarjana   Pasca Sarjana 
5.  Pekerjaan  :     PNS/TNI/POLRI          Pegawai Swasta   Wiraswasta 
 
II. PERNYATAAN RESPONDEN 
1.  Tidak ada penilaian benar/salah atas pernyataan yang diberikan oleh responden, dan kerahasiaan 

pernyataan responden akan kami jaga. 
2.   Pilihlah jawaban   yang menurut anda paling sesuai dengan ketentuan bahwa: 

  STS  =  Sangat Tidak Setuju,   bernilai  1        
  TS    =  Tidak Setuju,   bernilai  2    
  CS    =  Cukup setuju  bernilai  3 
  S       =  Setuju,    bernilai  4 
  SS    =   Sangat Setuju,   bernilai  5 
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I. CUSTOMER EXPERIENCE (X1) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Kеnyamanan (comfort)      

X1.1 

Discovery Ponsel menyediakan fasilitas 

fisik seperti : ruang tunggu, kamar 

kecil,dan tempat parkir yang memadai 

     

X1.2 
Aktivitas pelayanan yang diberikan oleh 

discorey Ponsel sangat nyaman 

     

X1.3 
Karyawan discovery ponsel sangat ramah 

dan menyenangkan. 

     

Еdukasi (еducational)      

X1.4 

Pelanggan diberi kesempatan 

mengeksplorasi informasi mengenai 

spesifikasi teknis  produk maupun yang 

terkait dengan harga. 

     

X1.5 

Pelanggan mendapatkan penjelasan dan 

pengetahuan yang baik tentang produk 

yang dibelinya. 

     

Pеngakuan (Rеcognizеd)      

X1.6 
Karyawan Discory Ponsel menunjukkan 

sikap yang sangat menghargai konsumen. 

     

X1.7 
Kualitas pelayanan yang diberikan 

Discovery Ponsel sangat baik. 

     

Hal Baru (Novеlty)      

X1.8 

Discovery Ponsel menjual produk 

handphone dengan spesifikasi teknis 

produk yang terkini.  

     

X1.9 

Discovery Ponsel menjual produk 

handphone dengan desain produk yang 

selalu mengkuti perkembangan jaman. 
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X1.10 

Discovery Ponsel menjual produk  yang 

selalu mengikuti perkembangan 

kebaharuan teknologi produk handphone 

     

Kеamanan (Safеty)      

X1.11 

Keamanan dalam melaksanakan 

pembayaran transaksi secara non cash ( 

kartu debit maupun kartu kredit)  di 

Discovery Ponsel terjamin dengan baik 

     

X1.12 
Discovery Ponsel menjual produk 

handphone dengan garansi resmi pabrik. 

     

X1.13 

Discovery Ponsel menjual produk 

handphone  yang original dan bersegel 

resmi. 

     

 
 
 
 
 
II. STORE ATMOSPHERE (X2) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Exterior (bagian luar toko),      

X2.1 
Akses pintu masuk ke gerai Discovery Ponsel 

sangat mudah 

     

X2.2 
Lingkungan sekitar gerai Discovery Ponsel  

sangat bersih bersih dan nyaman 

     

General Interior (bagian dalam toko),      

X2.3 

Pencahayaan dan pewarnaan ruangan pada 

gerai discovey ponsel tertata dengan sangat 

baik. 

     

X2.4 

Penempatan display handphone pada gerai 

discovery ponsel tertata rapi memudahkan 

pengujung melihat handphone yang di inginkan 
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X2.5 
Penataan suhu pada ruangan dalam  gerai 

discovery ponsel sangat sejuk 

     

Store Layout (tata letak toko),      

X2.6 

Ruang pejualan pada gerai discovery ponsel 

tertata sangat rapi sehingga memudahkan 

pelanggan dalam berbelanja 

     

X2.7 
Penataan dan penempatan ruang untuk 

konsumen membuat tertata dengan rapi. 

     

X2.8 

Lalu lintas antar orang didalam ruangan gerai 

discovery ponsel memiliki akses yang sangat 

baik. 

     

Interior Point Of Purchase (POP),      

X2.9 
Dekorasi  yang disajikan oleh gerai discovery 

ponsel sesuai dengan tema yang di terapkan  

     

X2.10 
Dekorasi ruangan pada geray discovery ponsel 

rapi dan indah serta terasa nyaman . 

     

 
III. PROMOSI PENJUALAN (X3) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

X3.1 

Discovery Ponsel memberikan promosi 

penjualana berupa kupon atau voucher yang 

sesuai dengan harapan konsumen. 

     

X3.2 

Discovery Ponsel memberikan promosi 

penjulana berupa potongan harga  yang sesuai 

dengan harapan konsumen. 

     

X3.3 

Discovery Ponsel memberikan promosi 

penjualan berupa undian hadiah langsung pada 

setiap pembelian  yang sesuai dengan harapan 

konsumen. 
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IV. LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

Y1.1 
Dalam membeli produk handphone Saya selalu 

membelinya di gerai discovery ponsel. 

     

Y1.2 

Dalam membeli produk handphone Saya selalu 

merekomendasikan kepada orang lain (kenalan 

atau keluarga)  

untuk membelinya di gerai discovery ponsel 

     

Y1.3 

Saya tetap setia pada gerai discovery ponsel 

dan tidak berniat pindah ke gerai penjual 

handphone lain walaupun ada bujukan yang 

menarik. 

     

Y1.4 
Saya selalu membicarakan hal-hal yang positif 

tentang gerai Discovery Ponsel. 

     

 
 
Terima kasih, atas kesediaannya mengisi kuesioner ini, Salam Sejahtera Selalu 
 
Hormat kami, 
Ttd. 
 
Arsyta Middya Kusuma 
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Lampiran 6 

REKAPITLASI JAWABAN RESPONDEN 
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Lampiran 7 

PROFIL RESPONDEN 

 
JENIS KELAMIN RESPONDEN 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 78 57.4 57.4 57.4 

2 58 42.6 42.6 100.0 

Total 136 100.0 100.0  

 

 
USIA RESPONDEN 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 34 25.0 25.0 25.0 

2 71 52.2 52.2 77.2 

3 13 9.6 9.6 86.8 

4 17 12.5 12.5 99.3 

5 1 .7 .7 100.0 

Total 136 100.0 100.0  

 
PENDIDIKAN RESPONDEN 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 1 99 72.8 72.8 72.8 

2 36 26.5 26.5 99.3 

3 1 .7 .7 100.0 

Total 136 100.0 100.0  
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Lampiran 8 

PROFIL JAWABAN KUESIONER 

 

 

 

 

CUSTOMER EXPERIENCE (X1) 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Facilities (fasilitas 136 2 5 4.03 .740 

Activity ( aktifitas 136 2 5 4.29 .666 

Climate (iklim) 136 3 5 4.29 .721 

Exploration (explorasi) 136 3 5 4.31 .672 

Knowlege (pengetahuan) 136 2 5 4.31 .705 

Sikap Menghargai 
Konsumen 

136 3 5 4.43 .674 

Kualitas Pelayanan 136 3 5 4.37 .653 

Kebaharuan Spesifikasi 
Produk 

136 3 5 4.43 .640 

Kebaharuan Desain Produk 136 3 5 4.31 .615 

Kebaharuan Teknologi 
Produk 

136 3 5 4.34 .635 

Keamanan Dalam 
Bertransaksi 

136 3 5 4.29 .677 

Adanya Garansi Produk 136 2 5 4.35 .637 

Produk Original 136 3 5 4.34 .611 

Valid N (listwise) 136     

 

STORE ATMOSPHERE (X2) 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Extrance (pintu) 136 2 5 4.24 .683 

Surrounding area (Area 
Sekitar) 

136 2 5 4.27 .661 

Parking (tempat parkir) 136 3 5 4.29 .595 

Color and lightening (warna 
dan pencahayaan) 

136 3 5 4.21 .668 

Fixture (penempatan)  136 1 5 4.18 .772 

Cleaness (kebersihan) 136 2 5 4.15 .683 
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Personel space (ruang 
pegawai)  

136 3 5 4.30 .636 

Customer space (ruang 
pelanggan)  

136 2 5 4.12 .751 

Theme setting display 
(dekorasi sesuai tema) 

136 2 5 4.19 .735 

Wall decoration (dekorasi 
ruangan) 

136 2 5 4.12 .735 

Valid N (listwise) 136     

 

PROMOSI PENJUALAN (X3) 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Coupons or Voucher  136 1 5 4.28 .805 

Diskon (potongan harga, ) 136 2 5 4.28 .727 

Undian 136 2 5 4.26 .772 

Valid N (listwise) 136     

 

LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Melakukan pembelian ulang 136 2 5 4.34 .691 

Merekomendasikan kepada 
pihak lain 

136 2 5 4.24 .735 

Tidak berniat untuk pindah 136 2 5 4.32 .727 

Membicarakan hal-hal positif 136 2 5 4.42 .662 

Valid N (listwise) 136     
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Lampiran 9 

HASIL PENGUJIAN INSTRUMEN PENELITIAN 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.965 .965 30 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

Facilities (fasilitas 
124.25 200.619 .595 . .965 

Activity ( aktifitas 
123.99 199.770 .713 . .964 

Climate (iklim) 
123.99 200.429 .621 . .964 

Exploration (explorasi) 
123.97 200.088 .688 . .964 

Knowlege (pengetahuan) 
123.97 201.155 .599 . .964 

Sikap Menghargai 
Konsumen 

123.85 200.156 .683 . .964 

Kualitas Pelayanan 
123.91 200.377 .693 . .964 

Kebaharuan Spesifikasi 
Produk 

123.85 200.852 .682 . .964 

Kebaharuan Desain 
Produk 

123.97 201.688 .662 . .964 

Kebaharuan Teknologi 
Produk 

123.94 200.382 .714 . .964 

Keamanan Dalam 
Bertransaksi 

123.99 199.830 .697 . .964 

Adanya Garansi Produk 
123.93 200.877 .684 . .964 

Produk Original 
123.94 201.300 .689 . .964 

Extrance (pintu) 
124.04 199.058 .732 . .964 
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Surrounding area (Area 
Sekitar) 

124.01 201.593 .618 . .964 

Parking (tempat parkir) 
123.99 202.926 .610 . .964 

Color and lightening 
(warna dan 
pencahayaan) 

124.07 201.432 .620 . .964 

Fixture (penempatan)  
124.10 199.569 .617 . .964 

Cleaness (kebersihan) 
124.13 199.642 .700 . .964 

Personel space (ruang 
pegawai)  

123.98 201.207 .666 . .964 

Customer space (ruang 
pelanggan)  

124.16 198.729 .677 . .964 

Theme setting display 
(dekorasi sesuai tema) 

124.09 199.355 .661 . .964 

Wall decoration (dekorasi 
ruangan) 

124.15 198.650 .697 . .964 

Coupons or Voucher  

124.00 196.756 .719 . .964 

Diskon (potongan harga, 
) 124.00 198.474 .714 . .964 

Undian 
124.01 196.800 .749 . .963 

Merekomendasikan 
kepada pihak lain 

124.04 197.650 .746 . .963 

Melakukan pembelian 
ulang 123.94 198.841 .734 . .964 

Tidak berniat untuk 
pindah 123.96 197.813 .747 . .963 

Membicarakan hal-hal 
positif 123.86 199.825 .714 . .964 
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Lampiran 10 

HASIL UJI ASUMSI KLASIK 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .630 .157  4.023 .163 

customer 
experience 

.115 .059 .269 1.968 .151 

store atmosphere -.159 .053 -.393 -3.001 .103 

promosi penjualan -.057 .041 -.183 -1.404 .163 

a. Dependent Variable: Abs_Res     
Uji normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  customer 

experienc

e 

store 

atmosph

ere 

promosi 

penjualan 

loyalitas 

pelangga

n 

N 136 136 136 136 

Normal Parameters
a
 Mean 4.3128 4.2074 4.2745 4.3290 

Std. Deviation .49323 .52361 .67144 .60683 

Most Extreme Differences Absolute .109 .140 .172 .146 

Positive .082 .110 .140 .134 

Negative -.109 -.140 -.172 -.146 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.266 1.635 2.008 1.700 

Asymp. Sig. (2-tailed) .181 .110 .101 .106 
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Lampiran 11 

HASIL  REGRESI LINEAR BERGANDA 

 

 

 

Model Summary 

Model 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 

R 
Square 
Change 

F 
Change df1 df2 

Sig. F 
Chang

e 

d
i
m
e
n
s
i
o
n
0 

1 ,868
a
 

,753 ,748 ,30491 ,753 134,234 3 132 ,000 

a. Predictors: (Constant), promosi penjualan, store atmosphere, customer experience 
 

ANOVA
b
 

Model Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 37,440 3 12,480 134,234 ,000
a
 

Residual 12,272 132 ,093   

Total 49,713 135    

a. Predictors: (Constant), promosi penjualan, store atmosphere, customer experience 
b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardize
d Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,168 ,240  ,699 ,486   

customer 
experience 

,277 ,090 ,225 3,088 ,002 ,352 2,84
5 

store 
atmosphere 

,215 ,081 ,186 2,658 ,009 ,383 2,61
1 

promosi 
penjualan 

,482 ,063 ,533 7,681 ,000 ,388 2,57
8 

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,291 ,299  ,971 ,333 

customer 
experience 

,936 ,069 ,761 13,582 ,000 

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
 

 

Coefficients
a
 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,737 ,287  2,569 ,011 

store 
atmosphere 

,854 ,068 ,737 12,607 ,000 

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1,107 ,186  5,940 ,000 

promosi 
penjualan 

,754 ,043 ,834 17,506 ,000 

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
 


