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KUESIONER 

 

Lampiran 1 

Kuesioner 

 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, WORD OF MOUTH, LAYANAN PURNA JUAL 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 

PRODUK SMARTPHONE MEREK SAMSUNG DI KOTA SURABAYA 
 

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 :  18 – 35 Thn  35 – 50 Thn 

50 – 60 thn 
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 
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SS = Sangat Setuju, bernilai 5 
I. KUALITAS PRODUK (X1) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

1. 
Produk smartphone merek Samsung memiliki kinerja / 
performance yang baik 

     

2. 
Produk smartphone merek Samsung memiliki 
keistimewaan tambahan / features yang memadai 

     

3. 
Produk smartphone merek Samsung memiliki 
keandalan / reability yang lama atau tidak mudah rusak 

     

 

4. 
Produk smartphone merek Samsung memiliki standart 
atau spesifikasi sesuai dengan kualitas yang 
ditawarkan / conformence to specification 

     

5. 
Produk smartphone merek Samsung memiliki daya 
tahan / durability yang dapat bertahan lama 

     

6. 
Produk smartphone merek Samsung memberikan nilai 
estetika / aesthetic / daya tarik terhadap panca indera 

     

 
 

II. Word of Mouth (X2) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

 
1 

Saya membicarakan produk smartphone merek 
Samsung tentang pengalaman positif dan tentang 
kualitas produk 

     

 
2 

Saya merekomendasikan produk smartphone merek 
Samsung kepada teman dan keluarga 

     

 

3 
Saya membujuk teman, mengajak keluarga, dan orang 
lain dalam menggunakan produk smartphone merek 
Samsung 

     

 
 

III. Layanan Purna Jual(X3) 
 

No. 
 

Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

 

1 
Saya dengan mudah mendapatkan garansi saat terjadi 
masalah pada Produk smartphone merek Samsung 

     

2 
Saya mendapatkan suku cadang / penyedia aksesoris 
Produk smartphone merek Samsung dengan mudah 

     

 

3 
Produk smartphone merek Samsung memberikan 
pelayanan pemeliharaan dan perbaikan jika terjadi 
kerusakan 

     

 

4 
Saya mendapatkan fasilitas dan perlengkapan yang 
memadai dalam proses pelayanan pemeliharaan dan 
perbaikan Produk smartphone merek Samsung 
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IV. Keputusan Pembelian (Y1) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

 
1 

Saya merasa memiliki kemantapan membeli setelah 

mengetahui informasi produk smartphone merek 

samsung 

     

 

2 
Saya memutuskan membeli karena produk smartphone 
merek Samsung menjadi merek yang paling disukai. 

     

3 
Saya membeli produk smartphone merek Samsung 
karena sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. 

     

4 
Saya membeli produk smartphone merek Samsung 
karena mendapat rekomendasidari orang lain. 

     

 
 

V. Loyalitas Pelanggan (Y2) 

No. Pernyataan 
STS TS CS S SS 

1 2 3 4 5 

1 
Saya akan melakukan pembelian ulang produk 
smartphone merek Samsung secara teratur 

     

 

2 
Saya kan membeli antar lini produk & jasa smartphone 
merek Samsung 

     

 

3 
Saya akan merfrensikan produk smartphone merek 
Samsung kepada orang lain 

     

 

4 
Saya akan menunjukan kekebalan produk smartphone 
merek Samsung terhadap tarikan dari pesaing 

     

 
 

Terima kasih, atas kesediaannya mengisi kuesioner ini, Salam Sejahtera Selalu 

Hormat kami, 

 
 

Reza Fahmi Arirazak 
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Lampiran 2 

Rekapitulasi Kuesioner 
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Lampiran 3 

Profil Responden 

Jenis Kelamin 

  
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki laki 59 59.0 59.0 59 

 Perempuan 41 41.0 41.0 100 

 Total 100 100.0 100.0  

 

Pendidikan Terakhir Responden 

  
 

Frequency 

 
 

Percent 

 
 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SLTA/ Sederajat 43 43.0 43.0 43.0 

 Sarjana 52 52.0 52.0 95.0 

 
Pasca Sarjana 5 5.0 5.0 100.0 

 
Total 100 100.0 100.0 

 

 

Pekerjaan Responden 

  

Frequency 

 

Percent 

 

Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid PNS/ TNI/ POLRI 6 6.0 6.0 6.0 

 Pegawai Swasta 45 45.0 45.0 51.0 

 
Wiraswasta 49 49.0 49.0 100.0 

 
Total 100 100.0 100.0 

 

 
 

AGE 

  

Frequency 

 

Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18 – 35 Tahun 69 69.0 69.0 69.0 

 35 – 50 Tahun 20 20.0 20.0 89.0 

 50 – 60 Tahun 11 11.0 11.0 100.0 

 Total 100 100.0 100.0  
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Lampiran 4 

Profil Jawaban Kuesioner 

 
1. KUALITAS PRODUK (X1) 

 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1.1 100 3 5 4.65 .520 

X1.2 100 3 5 4.64 .523 

X1.3 100 3 5 4.51 .643 

X1.4 100 3 5 4.61 .549 

X1.5 100 3 5 4.60 .550 

X1.6 100 3 5 4.71 .478 

Valid N (listwise) 100     

 
 

2. WORD OF MOUTH (X2) 
 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X2.1 100 3 5 4.61 .549 

X2.2 100 3 5 4.62 .546 

X2.3 100 3 5 4.65 .626 

Valid N (listwise) 100     

 
 

3. LAYANAN PURNA JUAL (X3) 
 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X3.1 100 3 5 4.65 .626 

X3.2 100 3 5 4.55 .642 

X3.3 100 3 5 4.67 .514 

X3.4 100 3 5 4.72 .494 

Valid N (listwise) 100     
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4. KEPUTUSAN PEMBELIAN (Y1) 
 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X3.1 100 3 5 4.65 .626 

X3.2 100 3 5 4.55 .642 

X3.3 100 3 5 4.67 .514 

X3.4 100 3 5 4.72 .494 

Valid N (listwise) 100     

 
 

5. LOYALITAS PELANGGAN (Y2) 
 

Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y2.1 100 3 5 4.44 .671 

Y2.2 100 3 5 4.53 .594 

Y2.3 100 3 5 4.55 .609 

Y2.4 100 3 5 4.62 .508 

Valid N (listwise) 100     
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              Lampiran 5 

Pengujian Instrumen Penelitian 

OUTER MODEL 

1. Convergent Validity 

Cross Loading 

 
 X1 X2 X3 Y1 Y2 

X1.1 0.849 0.631 0.814 0.728 0.535 

X1.2 0.869 0.660 0.853 0.731 0.533 

X1.3 0.812 0.846 0.848 0.685 0.484 

X1.4 0.883 0.784 0.635 0.681 0.718 

X1.5 0.877 0.780 0.629 0.665 0.699 

X1.6 0.819 0.746 0.737 0.574 0.662 

X2.1 0.883 0.907 0.727 0.741 0.794 

X2.2 0.751 0.931 0.753 0.802 0.611 

X2.3 0.647 0.810 0.837 0.631 0.438 

X3.1 0.647 0.810 0.837 0.631 0.438 

X3.2 0.836 0.895 0.888 0.710 0.527 

X3.3 0.840 0.677 0.892 0.723 0.541 

X3.4 0.706 0.595 0.863 0.595 0.380 

Y1.1 0.699 0.721 0.687 0.753 0.481 

Y1.2 0.623 0.724 0.542 0.916 0.697 

Y1.3 0.723 0.694 0.828 0.770 0.530 

Y1.4 0.522 0.513 0.420 0.795 0.595 

Y2.1 0.640 0.659 0.586 0.666 0.811 

Y2.2 0.724 0.703 0.572 0.650 0.917 

Y2.3 0.633 0.653 0.427 0.633 0.961 

Y2.4 0.548 0.525 0.377 0.601 0.878 
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Pengambilan Keputusan : 
 

Validitas dan 

Reliabilitas 

Parameter Rule of Thumb 

Validitas 

Convergents 

Loading Factor >0.60 

 Avarege Variance Extracted 

(AVE) 

>0.50 

 Communality >0.50 

Validitas 

Discriminant 

Cross Loading >0.50 

 Akar kuadrat AVE dan Korelasi 

antar Konstruk Laten 

Akar kuadrat AVE > Korelasi 

antar konstruk Laten 

Realiabilitas Composite Reliability >0.60 

Tabel 3.3: Rule Of Thumb Evaluasi Model Pengukuran Indikator 

 

 

 
 

Indikator Loading Factor Rule Of Thumb Keterangan 

X1.1 0.849 >0.60 Valid 

X1.2 0.869 >0.60 Valid 

X1.3 0.812 >0.60 Valid 

X1.4 0.883 >0.60 Valid 

X1.5 0.877 >0.60 Valid 

X1.6 0.819 >0.60 Valid 

X2.1 0.907 >0.60 Valid 

X2.2 0.931 >0.60 Valid 

X2.3 0.810 >0.60 Valid 

X3.1 0.837 >0.60 Valid 

X3.2 0.888 >0.60 Valid 

X3.3 0.892 >0.60 Valid 

X3.4 0.863 >0.60 Valid 

Y1.1 0.753 >0.60 Valid 

Y1.2 0.916 >0.60 Valid 
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Y1.3 0.770 >0.60 Valid 

Y1.4 0.795 >0.60 Valid 

Y2.1 0.811 >0.60 Valid 

Y2.2 0.917 >0.60 Valid 

Y2.3 0.961 >0.60 Valid 

Y2.4 0.878 >0.60 Valid 

 
 

2. Construct Realibity Validity 
 Cronbach's 

Alpha 
rho_A Composite 

Reliability 
Average Variance 
Extracted (AVE) 

X1 0.924 0.927 0.941 0.726 

X2 0.861 0.888 0.915 0.782 

X3 0.893 0.902 0.926 0.757 

Y1 0.824 0.831 0.884 0.658 

Y2 0.914 0.921 0.940 0.798 

 

Alpha Cronbach’s 
 Cronbach's 

Alpha 
Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

X1 0.924 0.941 0.726 

X2 0.861 0.915 0.782 

X3 0.893 0.926 0.757 

Y1 0.824 0.884 0.658 

Y2 0.914 0.940 0.798 

 

Pengambilan Keputusan 

1. Cronbach Alpha: > 0.7 (reliablel) 

Bedasarkan table tersebut diatas nilai Alpha Cronbach’s X1 Sebesar 0.924 > 

0.7, X2 Sebesar 0.861 > 0.7, X3 Sebesar 0.893 > 0.7, Y1 Sebesar 0.824, Y2 

Sebesar 0.911 > 0.7 sehingga secara keseluruhan instrumen penelitian 

dinyatakan reliable. 
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2. Composite 

Bedasarkan table diatas nilai Composite Reliability X1 sebesar 0.873 > 0.60, X2 

sebesar 0.934 > 0.60, X3 sebesar 0.920 > 0.60 , Y1 sebesar 0.895 , Y2 sebesar 0.939 

> 0.60 sehingga secara keseluruhan instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel. 

3. AVE 

Bedasarkan table diatas nilai Average Variance Extracted (AVE) X1 sebesar 0.636 > 

0.50, 

X2 sebesar 0.704> 0.50, X3 sebesar 0.658 > 0.50, Y1 sebesar 0.631 > 0.50, Y2 

sebesar 0.836 > 0.50. Sehingga secara keseluruhan instrumen penelitian ini 

dinyatakan reliabel. 

 
INNER MODEL 

1. R Square 
 

 R Square R Square 
Adjusted 

Y1 0.706 0.697 

Y2 0.652 0.637 

R -Square adalah ukuran proporsi variasi nilai variabel yang dipengaruhi (endogen) 

yang dapat dijelaskan oleh variabel yang mempengaruhinya (eksogen). 

Kriterianya: 

- Jika nilai R2 = 0,75 → substansial (besar/kuat) 

- Jika nilai R2 = 0,50 → moderate (sedang) 

- Jika nilai R2 = 0,25 → lemah (kecil) 

Kesimpulan : 

Y1 = R Square sebesar 0.706 artinya konstribusi X1, X2, dan X3 terhadap Y1 

sebesar 70.6% sisanya sebesar 29.4% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian 

ini 

Y2 = R Square sebesar 0.652 artinya konstribusi X1, X2, dan X3 terhadap Y2 

sebesar 65.2% sisanya sebesar 34.8% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian 

ini
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2. F Square 

 X1 X2 X3 Y1 Y2 

X1    0.045 0.183 

X2    0.178 0.094 

X3    0.006 0.220 

Y1     0.109 

Y2      

F2 effect size (F-Square): adalah ukuran yang digunakan untuk menilai dampak 

relatif dari suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang 

dipengaruhi (endogen). 

Kriterianya (Cohen, 1988): 

Jika nilai f2 = 0,02 → Kecil / Buruk 

Jika nilai f2 = 0,15 → Sedang 

Jika nilai f2 = 0,35 → Besar / Baik 

Kesimpulan: 

 X1→Y1= 0,045 (Kecil) 

 X2→Y1= 0,178 (Sedang) 

 X3→Y1= 0,006 (Kecil) 

 X1→Y2= 0,183 (Sedang) 

 X2→Y2=0,094 (Kecil) 

 X3→Y2=0,220 (Sedang) 

 Y1→Y2=0,109 (Sedang) 

3. Q-Square 

Q-Square = 1 − 1 ((1 − R 2) 𝑋 (1 − 𝑅 2)) 
1 2 

 
= ((1 – 0.706) X (1 – 0.652)) 

 

= 1 - (0.294 × 0.348) 

 

= 1 – 0,102 

 

= 0.898 
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Berdasarkan hasil perhitungan diatas, diperoleh nilai Q-Square sebesar 0,898 lebih besar dari 

0 yang berarti bahwa model dalam penelitian ini memiliki predictive relevance dan persentase 

data penelitian yang dapat dijelaskan oleh model penelitian adalah sebesar 89,8%, sedangkan 

sisanya 10,2% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. 

4. Pengujian Hipotesis 

1) Dirrect Effect 
 

 Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

X1 -> Y1 0.271 0.270 0.145 1.863 0.063 

X1 -> Y2 0.607 0.591 0.227 2.667 0.008 

X2 -> Y1 0.507 0.509 0.139 3.648 0.000 

X2 -> Y2 0.435 0.452 0.187 2.329 0.020 

X3 -> Y1 0.095 0.094 0.180 0.524 0.600 

X3 -> Y2 -0.634 -0.627 0.183 3.457 0.001 

Y1 -> Y2 0.359 0.360 0.171 2.099 0.036 

 

2) Indirect effect 
 

 Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

X1 -> Y1 -> 
Y2 

0.097 0.104 0.087 1.115 0.265 

X2 -> Y1 -> 
Y2 

0.182 0.179 0.097 1.868 0.062 

X3 -> Y1 -> 
Y2 

0.034 0.030 0.075 0.451 0.652 
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