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LAMPIRAN

KUESIONER PENELITIAN

A.

Pengantar

Assalamu'alaikum Wr.Wb. dan Salam Sejahtera bagi kita semua,
Perkenalkan Saya Kharisma Austin Makaba, Mahasiswa Magister
Manajemen Universitas Hasanuddin Makassar. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untuk tugas akhir Saya yang berjudul “Pengaruh
Digital Marketing, dan Merchandise Mix terhadap Kepuasan
Konsumen melalui Kualitas Layanan pada Ramayana Departement
Store”. Sehubungan dengan ini, saya memohon kesedian Anda semua
untuk sekiranya dapat membantu penelitian Saya dengan mengisi
kuesioner yang saya berikan.

Jawaban yang Anda berikan tentunya akan menjadi informasi yang sangat
berharga dalam membantu penelitian Saya, apabila Anda bersedia
memberikan informasi yang jujur, jelas dan sesuai yang ada alami terhadap
pernyataan yang akan saya sajikan pada kuesioner ini.

Identitas Anda akan saya pergunakan sesuai penelitian ini, dan dijamin
kerahasiaanya, karena Saya akan memanfaatkan segala informasi dari
Anda semua dengan baik dan aman, tanpa menimbulkan kerugian apapun.
Adapun kriteria Responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini, antara
lain:

1. Pernah melakukan Transaksi Belanja di Ramayana Minimal 2 kali,

baik secara Konvensional maupun elektronik
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Sering melihat dan mengetahui informasi mengenai Ramayana
departemen store di berbagai media digital (Media sosial, internet,

Youtube, dll)

Atas perhatian Anda semua yang telah bersedia menjadi Reponden dalam

penelitian ini, Saya mengucapkan Terima kasih banyak.

B. ldentitas

1.

2.

Nama :
Asal :
No. Hp:
Jenis Kelamin:
Perempuan
Laki-Laki
Apakah Anda sering melihat Iklan Ramayana pada berbagai Media
digital?
Ya,
Tidak (Terima Kasih, Anda tidak perlu melanjutkan pengisian
Kuesioner)
Apakah Anda pernah melakukan transaksi baik secara online maupun
konvesional pada Ramayana Departement Store?
Ya,
Tidak (Terima Kasih, Anda tidak perlu melanjutkan pengisian
Kuesioner)
Kota Cabang Ramayana yang pernah dikunjungi:
Berapa kali Anda pernah melakukan Transaksi pada Ramayana

Departement Store (Store maupun Online)?
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2 Kali
> 2 kali (Lebih dari)
C. Pertanyaan Penelitian
Dibawah ini akan disajikan beberapa pertanyaan penelitian yang terdiri
dari 4 bagian vyaitu: Digital Marketing, Merchandise Mix, Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen, yang berbentuk indicator.
Silahkan Menjawab pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda
centang pada kolom jawaban sesuai dengan yang anda rasakan atau
alami.
Keterangan :
RDS : Ramayana Departement Store
STS : Sangat Tidak Setuju (1)
TS : Tidak Setuju (2)
N : Netral (3)
S . Setuju (4)

SS . Sangat Setuju (5)

DIGITAL MARKETING

No Pernyataan 1 2 8 4 5
(STS) | (TS) | (N) | (S) | (SS)

Website

1 Anda mudah mengakses informasi

mengenai Produk dan Informasi

lainnya dari website RDS

SEO

1 Anda mendapatkan produk/informasi

mengenai RDS saat melakukan
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pencaharian di situs pencaharian

PPC

1 Anda sering melihat lklan RDS di
internet dan situs lainnya

Media Sosial

1 Anda melihat bahwa produk aktif di

iklankan di berbagai media sosial oleh

RDS

Konten Marketing

1 Konten iklan yang di tampilkan RDS

menarik dan Anda mudah

memahaminya

MERCHANDISE MIX
No Pernyataan 1 2 3 4 5
(STS) | (MS) | (N) | (5) | (S9)

Peramalan
1 Ketersediaan barang sesuai

kebutuhan
Inovasi
1 RDS mempunyai Produk dan model

yang terbaru

Variasi Produk

1 Produk RDS bervariasi & Kkategori
produk beranekaragam

Merk

1 RDS memiliki Merk yang bervariasi
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Timing & Lokasi

1 Anda selalu mendapatkan produk

pada waktu dan di lokasi yang tepat

KUALITAS PELAYANAN
No Pernyataan 1 2 3 4 5
(STS) | (M) | (N) | (S) | (89)

Berwujud
1 Penampilan Fisik karyawan RDS Rapi

dan menarik
2 Tampilan Store Rapi dan menarik
3 Fasilitas Pendukung RDS memadai
4 Kebersihan Store terjaga dengan baik

sehingga membuat nyaman

Empaty / Personal Intraction
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1 Karyawan sangat membantu dan

memahami kebutuhan Anda

2 Karyawan mampu menjalin relasi yang
baik dengan Anda

3 Karyawan komunikatif & Responsif

4 Karyawan sopan dan Ramah

Daya Tanggap / Problem Solving

1 Layout barang tertata dengan baik dan

memudahkan Anda dalam mencari

produk

2 RDS mampu menangani keluhan yang
Anda alami

Keandalan

1 RDS mampu menepati janji yang di
iklankan

2 Pelayanan yang Anda rasakan akurat,

benar dan konsisten
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3 RDS mampu memberikan solusi atas
permasalahan/keluhan yang Anda
alami
Policy
1 Produk yang berikan oleh RDS
berkualitas
2 RDS memberikan potongan/diskon
3 Metode pembayaran yang
memudahkan Anda
4 Tersedianya penukaran dan
pengembalian barang
KEPUASAN KONSUMEN
No Pernyataan 1 2 3 4 5
(STS) [ (MS) | (N) | (S) | (SS)
Kualitas Produk
1 Produk yang Anda dapatkan
berkualitas

Kualitas Pelayanan

1

Pelayanan yang Anda dapatkan

optimal dan memuaskan
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Emosi

1 Anda senang ketika mendapatkan
pengakuan/pujian atas produk RDS
yang Anda pakai

Harga

1 Harga yang Anda dapatkan terjangkau

Biaya dan kemudahan

1 Transaksi yang memudahkan Anda &

tanpa biaya tambahan apapun

1. DIGITAL MARKETING

A. UJI VALIDITAS

Correlations
a1 Q2 Q3 Q5 Q6 skor_tt
a1 Pearson Correlation 1 447 221 321 126 728"
Sig. (2-tailed) 013 241 083 508 .000
I 30 30 30 30 30 30
Q2 Pearson Correlation 447 1 179 -.067 -150 5500
Sig. (2-tailed) 013 344 724 428 002
I 30 30 30 30 30 30
Q3 Pearson Correlation 221 179 1 5627 559 738"
Sig. (2-tailed) 241 344 .001 001 .000
I 30 30 30 30 30 30
Q5 Pearson Correlation 321 -.067 562 1 8117 6E4T
Sig. (2-tailed) 083 724 001 .000 .000
I 30 30 30 30 30 30
06 Pearson Correlation 126 -150 559 8117 1 5297
Sig. (2-tailed) 508 428 001 .000 003
I 30 30 30 30 30 30
skor_ttl  Pearson Correlation 728" 5507 738" 6647 5297 1
Sig. (2-tailed) .000 .00z .000 .000 003
I 30 30 30 30 30 30

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




B. UJI RELIABILITAS

Case Processing Summary

I %
Cases Malid a0 100.0
Excluded? 0 0
Total an 100.0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems
B30 5
ltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [tem-Total Alpha if ltem
[term Deleted [term Deleted Correlation Deleted
21 16.50 31545 450 542
Q2 16.50 3914 217 E72
23 16.27 3,306 A12 DA
Q5 16.07 3857 A73 543
Q6 16.27 44783 a73 Ralzle]

2. MERCHANDISE MIX

A. UJI VALIDITAS

121



Correlations
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01 02 Q3 Q4 05 SKOR
Q1 Pearson Correlation 1 683 5537 5127 6127 a11”
Sig. (2-tailed) 000 .002 004 000 000
N 30 30 30 30 30 30
Q2 Pearson Correlation 683" 1 421 382 317 788"
Sig. (2-tailed) 000 020 037 088 000
N 30 30 30 30 30 30
Q3 Pearson Correlation 553 421 1 471" 182 &a1”
Sig. (2-tailed) 002 020 009 336 000
N 30 30 30 30 30 30
Q4 Pearson Correlation 5127 382 4717 1 404 707"
Sig. (2-tailed) 004 037 009 027 000
N 30 30 30 30 30 30
Q5 Pearson Correlation 6127 317 182 404 1 6537
Sig. (2-tailed) 000 088 336 027 000
N 30 30 30 30 30 30
SKOR  Pearson Correlation a1 789" 6817 707" 653 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000 000
N 30 30 30 30 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

B. UJI RELIABILITAS

Case Processing Summary

[ %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems

806 5




Item-Total Statistics
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Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif Yariance if [tem-Total Alpha if ltem
[term Deleted [term Deleted Correlation Deleted
21 16.33 4 575 |24 684
Q2 16.33 5126 604 F72
Q3 15.83 G6.420 520 .788
o4 16.97 G.309 A62 780
(& 16.20 G.510 439 783
3. KUALITAS PELAYANAN
A. UJI VALIDITAS
Correlations
02 03 a5 06 a7 08 al0 a1 012 a13 skaor
G2 Pearson Correlation 1 437 -188 -039 -0 87 047 310 132 -015 363
Sig. (2-tailed) o 318 840 672 324 804 095 486 938 048
N a0 0 a0 a0 30 a0 0 a0 a0 30 a0
03 Pearson Carrelation 437 1 042 -043 -053 179 3647 279 -071 103 439
Sig. (2-tailed) 017 824 821 782 343 048 135 707 588 015
N a0 0 0 a0 0 kD] 0 0 a0 0 kD]
@5  Pearson Correlation -189 042 1 533”7 686" 396" 035 003 180 47 5587
Sig. (2-tailed) 318 224 001 000 030 254 987 kil 024 001
N a0 0 0 a0 0 a0 0 0 a0 0 a0
06 Pearson Gorrelation -.039 -043 583" 1 612" &14” -.089 -023 a70° 473" 815"
Sig. (2-tailed) 840 a2 001 000 000 640 805 044 00a 000
N a0 0 a0 a0 0 a0 0 a0 a0 0 a0
a7 Pearson Correlation -.081 -053 686 6127 1 B8 -206 114 010 aM 403"
Sig. (2-tailed) 672 782 000 000 002 276 548 458 065 006
N a0 0 0 k[ 0 ki 0 0 k[ 0 ki
08 Pearson Correlation 187 179 396" 614" 551" 1 073 237 312 5247 7237
Sig. (2-tailed) 324 343 030 000 002 701 208 093 003 000
N a0 0 0 a0 0 kD] 0 0 a0 0 kD]
Q10 Pearson Correlation 047 364" 035 -.089 -206 -073 1 474" 3907 232 437
Sig. (2-tailed) 804 048 854 640 276 701 008 033 217 o7
N a0 0 a0 a0 0 a0 0 a0 a0 0 a0
Q11 Pearson Correlation 310 279 003 -023 114 237 474" 1 4y 065 527
Sig. (2-tailed) 095 135 887 4905 548 208 008 021 734 003
N a0 0 a0 a0 0 a0 0 a0 a0 0 a0
012 Pearson Correlation 132 -071 190 370 oo 312 300" g 1 532" 5917
Sig. (2-tailed) 436 707 318 044 959 093 033 o 002 001
N k[ 0 0 0 0 ki 0 0 0 0 ki
@13 Pearson Correlation -015 103 M7 473" M B24” 232 065 5327 1 639
Sig. (2-tailed) 938 568 024 008 085 003 217 734 002 000
N a0 0 0 a0 0 kD] 0 0 a0 0 kD]
skor  Pearson Correlation 363 438 558 615" 493" 723”7 437 527 5917 639" 1
Sig. (2-tailed) 049 0s 001 000 006 000 07 003 001 000
N a0 0 a0 a0 0 a0 0 a0 a0 0 a0

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



B. UJI RELIABILITAS

Case Processing Summary

I %
Cases Malid a0 100.0
Excluded? 0 0
Total an 100.0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems
710 10
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Yariance if [tem-Total Alpha if ltemn
[termn Deleted [termn Deleted Correlation Deleted
Q2 31.97 19.551 164 724
Q3 3173 19.168 2749 Joz
Q5 31.57 18461 427 BE0
Q6 31.87 17.706 480 GBS
Q7 31.67 18461 3149 BE7
Q8 3173 16.202 85 644
Q10 3247 18.671 214 T21
Q11 3zarv 18144 357 G50
Q12 3z13 18.326 471 G674
Q13 3170 18.4493 547 GBS

4. KEPUASAN KONSUMEN

A. UJI VALIDITAS
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Correlations
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01 02 Q3 Q4 05 SKOR
Q1 Pearson Correlation 1 341 4737 005 344 5TE
Sig. (2-tailed) 065 .008 980 063 001
N 30 30 30 30 30 30
Q2 Pearson Correlation 341 1 083 126 169 555
Sig. (2-tailed) 065 661 508 373 001
N 30 30 30 30 30 30
Q3 Pearson Correlation 4737 083 1 144 419 BOE
Sig. (2-tailed) 008 661 448 021 000
N 30 30 30 30 30 30
Q4 Pearson Correlation 005 126 144 1 656 665
Sig. (2-tailed) 980 508 448 000 000
N 30 30 30 30 30 30
Q5 Pearson Correlation 344 169 49 656 1 805
Sig. (2-tailed) 063 373 021 000 000
N 30 30 30 30 30 30
SKOR  Pearson Correlation 576 555 BOE 668 805 1
Sig. (2-tailed) 001 001 .000 000 000
N 30 30 30 30 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

B. UJI RELIABILITAS

Case Processing Summary

%

Cases  Valid 30 100.0
Excluded?® 0 a
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all

variables inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha [ of tems

623 5




Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Meanif Yariance if [tem-Total Alpha if ltem
[termn Deleted [termn Deleted Correlation Deleted
21 16.70 4 764 A1 A73
Q2 16.20 4303 228 Ntals]
Q3 156.60 4317 360 BT
24 16.10 3748 355 B9
Q5 1673 3651 6A4 A3

Hasil uji path analysis

Persamaan 1:

Model Summary

Adjusted B Std. Error of
Maodel R R Square Square the Estimate

1 6167 3380 A77 4 996793

a. Predictors: (Constant), Merchandise Mix, Digital Marketing

126

ANOVA®
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 5824 551 2 2912275 116.641 .ooo®
Residual 9512786 3 24 968
Total 15337.337 383
a. Dependent Variahle: Kualitas Pelayanan
b. Predictors: (Constant), Merchandise Mix, Digital Marketing
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Stal. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12973 1.941 G.685 000
Digital Marketing 547 085 .288 G.416 000
Merchandise Mix 829 086 433 9.642 000

a. DependentVariable: Kualitas Pelayanan



Persamaan 2:

Model Summary

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

1 07 500 496 2.300074

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Digital
Marketing, Merchandise Mix

127

ANOVA®?
Sum of
Mode| Squares df Mean Square F S,
1 Fegression 2013322 3 G71.107 126.855 ooo®
Fesidual 2010329 380 5.290
Total 4023.651 383
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Digital Marketing, Merchandise Mix
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Stil. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5162 944 5.467 .aon
Digital Marketing 054 0 061 1.428 64
Merchandise Mix 260 044 266 5901 000
Kualitas Pelayanan 260 024 4a8 10.609 ooo

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen



