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LAMPIRAN

Data Pribadi
Nama : Chelsea Nikita Siahaan
Temapt Tanggal Lahir : Surabaya, 19 September 2000
Alamat : JIn Kencanasari Timur XV no 15, RT 003/RW 006 Kec.Dukuh

Pakis, Kel.Gunungsari, Surabaya, Jawa Timur.

Status : Belum Kawin
Agama : Islam
TB/BB : 168 cm / 55 kg
Telepon : 083830600769
Email : chelseasiahaan19@gmail.com

Latar Belakang Pendidikan
Tahun Periode 2006/2007 - 2011/2012 : SDK Santo Yosef Surabaya
Tahun Periode 2012/2013 - 2014/2015 : SMP Kartika I1VV-11 Surabaya
Tahun Periode 2015/2016 - 2017/2018 : SMAN 10 Surabaya
Tahun Periode 2018/2019 - 2021/2022 : Universitas Narotama

Pengalaman Bekerja / Magang
1. Gramedia Surabaya Tunjungan Plaza (Customer Service Attendance)

2. PT KKV Internasional Indonesia (Store Crew)
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Lampiran 1

Berikut ini merupakan kuisioner yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti tentang
pengaruh kualitas pelayanan, store atmosphere, dan penerapan protokol kesehatan terhadap minat pembelian
ulang yang terjadi pada TB Gramedia Surabaya Tunjungan Plaza. Disela kesibukan ini saya mohon sedikit
waktun dan partisipasi Bapak/lbu sebagai responden untuk memberikan pandangannya terhadap pengaruh
Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, dan Penerapan Protokol Kesehatan yang ada di Gramedia Tunjungan
Plaza. Hasil data yang diperoleh adalah murni untuk kebutuhan penelitian dan akan digunakan sebaik mungkin
untuk keperluan lainnya dimasa mendatang. Atas ketersediaan dan partisipasinya, peneliti mengucapkan terima

LEMBAR KUISIONER PENELITIAN

kasih banyak.

BAGIAN | (KARAKTERISTIK RESPONDEN)

Petunjuk Pengisian: Silahkan beri tanda (X) pada jawaban yang menurut anda benar dan sesuai

NO KARAKTERISTIK RESPONDEN JAWABAN
1. | Nama (*Boleh Inisial)
2. | Usia a) 17-20thn
b) 21-25thn
c) >25thn
3. | Profesi a) Pelajar/Mahasiswa
b) Pegawai Swasta
c) PNS
d) Ibu Rumah Tangga
e) (Lainnya)............
4. | Apakah anda pernah berkunjung di Gramedia Tunjungan a YA
Plaza Surabaya sebelumnya? b) TIDAK
5. | Ditahun 2022 ini berapa kali anda pernah berkunjung ke a) 1kali
Gramedia TP? b) 2kali
c) 3kali
d) >3kali
6. | Untuk keperluan apakah anda berkunjung ke Gramedia TP a) Berbelanja keperluan
Surabaya? b) Tempat bertemu
¢) Kunjungan tidak
terencana
d) (Lainnya)............
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BAGIAN Il (DAFTAR KUISIONER)

Petunjuk Pengisian: Silahkan beri tanda (V) pada jawaban yang menurut anda benar dan sesuai

KET Sangat Tidak Setuju | Tidak Setuju

Cukup Setuju

Setuju

Sangat Setuju

SINGKATAN 59 S

CS

STS

SKALA NILAI il 2

3

5

KUALITAS PELAYANAN

TS

STS

1.

Saya merasa karyawan dapat melayani
dengan handal, akurat, serta memuaskan

2.

Saya merasa karyawan Gramedia TP
memiliki pengetahuan yang baik
mengenai produk sehingga dapat
melayani dengan cepat dan tepat

Karyawan Gramedia TP memiliki sikap sopan
dan ramah kepada pelanggan sehingga saya
menjadi lebih nyaman saat berbelanja

Karyawan Gramedia TP memberikan
perhatian secara individu kepada pelanggan,
dan aktif menggalih
kebutuhan/permasalahan pelanggan

Saya merasa Gramedia TP memiliki produk
yang lengkap dan telah menyediakan fasilitas
mesin pencari, serta mesin pembayaran yang
beragam

STORE

STS

ATMOSPHERE

Kebersihan lingkungan toko Gramedia
TP sangat terjaga dengan baik dan
membuat saya merasa nyaman saat
berbelanja

Volume dan jenis musik/instrumen yang
mengalun pada toko Gramedia TP
meningkatkan kenyamanan dan tidak
menganggu saya saat berbelanja
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Aroma alami yang diciptakan oleh buku buku
meningkatkan kenyamanan saat berbelanja
dan membuat saya betah sehingga ingin
berlama lama disini

Pengaturan suhu pendingin dan sirkulasi
udara yang baik menimbulkan rasa sejuk saat
berbelanja

Tata lampu/pencahayaan pada Gramedia TP
sangat cocok dan dapat membangun suasana
hangat dan nyaman dalam berbelanja

Pemilihan warna pada desain interior toko
sangat cocok dengan citra Gramedia TP

Display produk yang ada diarea jual
sudah tertata dengan rapi dan sudah
diklasifikasi berdasarkan departemen
sehingga tidak membuat saya kesulitan
dalam mencari produk

PROTOKOL KESEHATAN

SS

TS

STS

1.

Saya merasa seluruh karyawan telah
melaksanakan Vaksin dan melayani dalam
kondisi yang sehat

Gramedia TP telah menyediakan alat
pemeriksa suhu dan mewajibkan saya untuk
mengecek suhu tubuh sebelum memasuki
area jual

Saya merasa seluruh karyawan dan pelanggan
telah mengenakan masker dengan baik dan
telah dihimbau untuk menjaga jarak antrian
minimal 1,5m sesuai garis batas antrian yang
ada

Gramedia TP menyediakan fasilitas
handsanitizer dibeberapa titik lokasi yang
mudah dijangkau oleh pengunjung

Gramedia TP selalu menjaga sterilisasi toko
dengan melakukan penyemprotan disenfektan
secara berkala dan meletakan air-puriva untuk
menjaga sirkulasi udara

58




Gramedia TP telah mengutamakan
pembayaran elektronik seperti pembayaran
kartu, Qris, dan aplikasi pembayaran digital
lainnya untuk meminimalisir penularan
COVID-19

Kasir Gramedia TP selalu memberikan
informasi terkait fasilitas layanan daring
Pesan,Bayar,Antar yang bisa digunakan untuk
meminimalisir penularan COVID-19

SS

TS

STS

MINAT BELI ULANG

1.

Saya berniat untuk berbelanja kembali
di Gramedia Tunjungan Plaza diwaktu
yang akan datang

Saya akan dengan senang hati
merekomendasikan kepada keluarga, teman,
dan kolega lain untuk berbelanja di Gramedia
Tunjungan Plaza

Saya lebih suka berbelanja di Gramedia
Tunjungan Plaza ketimbang toko buku
lainnya

Saya akan mencari informasi lebih lanjut
mengenai produk lain atau baru pada web
katalog, maupun sosial media Gramedia TP
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4,14

4,29

4,29
4,14

4,71

28
28
28
28
28
35

28
35

35

28
29
35

28
28
28
28
30
35

35

28
28
30
29
28
28
28
28
28
35

33
28
28
35

28
28

3,8

4,6

4,2

4.4

4,2

4,2

42

4,2

42
4.4

20
25
19
20
23
25
21

20
25
20
22

25
20
20
21

20
21

25
20
25
20
25
21

20
20
20
20
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25
20
20
21

22
20
20
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4,71

4,57

4,29

4,29
4,71

3,71

4,86
4,29
4,14
4,71
3,36
3,36
3,86
3,86
4,57
3,36
4,14

28
28
33
28
35

35

28
32

28
28
28
28
28
30
28
30
33
35

28
28
28
28
26
28
34
30
29
33
27
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27

27

32

27
29

4,2

48
4.4
4,2

4.4

4,6
4,8

4,6

20
20
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24
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20
22
25
20
20
23
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20
25
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20
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25
20
25
20
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23
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MINAT BELI ULANG (Y)

MEAN
Y

4,75
4,25
4,25
4,25

4,25
4,25
4,25
4,5
3,5
4,25
3,75
4,25
3,5

3,5

4,5

3,75
3,75

TOTAL
Y

20
16
19
17
17
17
20
16
17
17
17
18
14
17
15
17
14
16
14
16
16
16
18
16
16
15
15

Y1|Y2|Y3|Y4

PROTOKOL KESEHATAN (X3)

MEAN
X3

4,13

4,38
4,25
4,13

4,25
4,38
4,63
4,25
4,13
3,63
3,88
3,75
3,88
3,38
3,88
3,75

3,63
3,75
4,13
3,88
3,75
3,75
3,63

TOTAL
X3

40

33
40

35
34
33
40
34
35
37
34
33
29
31

30
31

27

31

30
32
29
30
33
31

30
30
29

X3.2 | X3.3 | X3.4 | X3.5 | X3.6 | X3.7 | X3.8

X3.1
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4 4 4 4 5 4 5 4 34 4,25 4 3 3 4 14 3,5
5 5 4 5 4 4 5 5 37 4,63 5 5 4 4 18 4,5
4 5 5 4 4 4 4 4 34 4,25 4 4 4 3 15 3,75
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Hasil Profil Responden

Keterangan Total Presentase
Jumlah Sampel 100 100%
Jenis Kelamin
Laki-Laki 45 45%
Perempuan 55 55%
Usia
17-20 Tahun 33 33%
21-25 Tahun 39 39%
>25 Tahun 28 28%
Profesi
Pelajar/Mahasiswa 44 44%
Pegawai Swasta 34 34%
PNS 5 5%
Ibu Rumah Tangga 10 10%
Lainnya 7/ 7%
Frekuensi Kunjungan
1kali 51 51%
2kali 20 20%
3kali 8 8%
>3kali 21 21%

Disitribusi Frekuensi Item Kualitas Pelayanan (X1)

Indikator Mean Keterangan

X1.1 4,41 Sangat Setuju
X1.2 4,31 Sangat Setuju
X1.3 4,48 Sangat Setuju
X1.4 4,33 Sangat Setuju
X1.5 4,24 Sangat Setuju

Total X1 4,35 Sangat Setuju
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Disitribusi Frekuensi Item Store Atmosphere (X2)

Indikator Mean Keterangan

X2.1 4,38 Sangat Setuju
X2.2 4,28 Sangat Setuju
X2.3 4,29 Sangat Setuju
X2.4 4,25 Sangat Setuju
X2.5 4,18 Setuju

X2.6 4,19 Setuju

X2.7 4,28 Sangat Setuju

Total X2 4,26 Sangat Setuju

Disitribusi Frekuensi Item Penerapan Protokol Kesehatan (X3)

Indikator Mean Keterangan

X3.1 4,19 Setuju
X3.2 4,25 Sangat Setuju
X3.3 421 Sangat Setuju
X3.4 411 Setuju
X3.5 4,27 Sangat Setuju
X3.6 4,19 Setuju
X3.7 4,31 Sangat Setuju
X3.8 4,20 Sangat Setuju

Total X3 4,21 Sangat Setuju

Disitribusi Frekuensi Item Minat Beli Ulang (YY)

Indikator Mean Keterangan

Y.l 4,33 Sangat Setuju
Y.2 4,22 Sangat Setuju
Y.3 4,05 Setuju
Y.4 4,13 Setuju
Total Y 4,18 Setuju
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Hasil Uji Validitas

Pearson

Variabel Indikator . r Tabel Keterangan
Correlation
X1.1 0,865 0,1966 valid
Kualitas Pelayanan X12 0.917 01968 valﬁd
(X1) X1.3 0,848 0,1966 val!d
X1.4 0,887 0,1966 valid
X1.5 0,863 0,1966 valid
X2.1 0,736 0,1966 valid
X2.2 0,810 0,1966 valid
X2.3 0,834 0,1966 valid
Store Atmosphere (X2) X2.4 0,835 0,1966 valid
X2.5 0,833 0,1966 valid
X2.6 0,771 0,1966 valid
X2.7 0,825 0,1966 valid
X3.1 0,820 0,1966 valid
X3.2 0,795 0,1966 valid
X3.3 0,753 0,1966 valid
Protokol Kesehatan X3.4 0,829 0,1966 valid
(X3) X3.5 0,808 0,1966 valid
X3.6 0,777 0,1966 valid
X3.7 0,765 0,1966 valid
X3.8 0,805 0,1966 valid
Y.l 0,783 0,1966 valid
¢ . Y.2 0,817 0,1966 valid
Minat Beli Ulang (Y) 4 0,778 0,1966 valid
Y.4 0,827 0,1966 valid
Hasil Uji Reliabilitas
_ Hasillu Minimum
Variabel a Keterangan
Cronbach
cronbach
Kualitas Pelayanan (X1) 0,923 0,70 Reliabel
Store Atmosphere (X2) 0,910 0,70 Reliabel
Protokol Kesehatan (X3) 0,915 0,70 Reliabel
Minat Beli Ulang () 0,811 0,70 Reliabel
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Hasil Uji Kolmogorov Smirnov

NPar Tests
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Standardized
Residual Residual
N 100 100
Mean OE-7 0E-7
ab
Normal Parameters Std. Deviation 33744007 98473193
Absolute ,112 112
Most Extreme Differences Positive ,084 ,084
Negative -,112 -,112
Kolmogorov-Smirnov Z 1,120 1,120
Asymp. Sig. (2-tailed) ,162 ,162
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Hasil Uji Multikolonieritas
Coefficients®
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
Kualitas Pelayanan 712 1,405
1 Store Atmosphere ,608 1,645
Penerapan Protokol 738 1.354
Kesehatan
Hasil Uji Autokorelasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 6312 ,398 379 34267 1,925

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

b. Dependent Variable: Y
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Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: MBU

%0

Regression Studentized Residual

o Dq)

Regression Standardized Predicted Value

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(5Constant) ,587 ,454
Kualitas Pelayanan 279 095 277
1 Store Atmosphere 311 114 278
Penerapan Protokol
Kesehatan 250 ,100 231
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,631% ,398 379 ,34267

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

b. Dependent Variable: Y
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Hasil Uji — F

ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 7,459 3 2,486 21,174 ,OOOD
1 Residual 11,273 96 117
Total 18,732 99
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
Hasil Uji — t
Coefficients®
Model Standardized t Sig.
Coefficients
Beta
(Constant) 1,292 ,200
1 X1 277 2,952 ,004
X2 ,278 2,736 ,007
X3 ,231 2,512 ,014

Dependent Variable: Y
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SKRIPSI PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, STORE ATMOSPHERE, DAN PENERAPAN
PROTOKOL KESEHATAN TERHADAP MINAT BELI ULANG PADA TB GRAMEDIA
SURABAYA TUNJUNGAN PLAZA Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan Guna
Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Universitas Narotama Surabaya Oleh: CHELSEA
NIKITA SIAHAAN NIM: 01218061 PROGRAM STUDI MANEJEMEN FAKULTAS EKONOMI,
HUKUM, DAN PENDIDIKAN UNIVERSITAS NAROTAMA SURABAYA 2022 BAB |
PENDAHULUAN 1.1

Latar Belakang Indonesia merupakan sebuah negara berpredikat negara berkembang
dan tercatat juga pada peringkat no 4 sebagai negara dengan jumlah populasi tertinggi
setelah Amerika Serikat dengan 278,350,830 jumlah jiwa penduduk. Dengan banyaknya
populasi yang ada di Indonesia ini dapat membuka peluang kesempatan para pelaku
bisnis, termasuk sektor retail yang juga terus berkembang pesat.

Akan tetapi di penghujung tahun 2019, terjadi wabah COVID-19, penyakit menular yang
disebabkan oleh virus corona. Kasus pertamanya terdeteksi pada bulan Desember 2019
di Wuhan, China dan mulai menyebar kepenjuru dunia pada awal 2020. Wabah ini tidak
hanya merugikan sisi kesehatan namun juga melumpuhkan sektor perekonomian
negara di dunia, tak terkecuali negara Indonesia.

Meskipun sedang menghadapi krisis terberat akibat gelombang penyebaran wabah
COVID-19, Badan Pusat Statistik (2021) menyebutkan bahwa sektor retail Indonesia
(Perdagangan Besar dan Eceran) memberikan kontribusi sebesar 13,10% dari total
perekonomian dan mengalami kontraksi pertumbuhan sebesar -0,16% dari total PDB
tahun lalu. Kontraksi ini dikarenakan adanya pembanding dengan tahun 2020 dimana
sektor retail masih belum terdampak oleh wabah COVID-19.
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