BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian di atas, diperoleh beberapa kesimpulan sebagai

berikut.

a. Hasil evalusi program CRM yang diterapkan oleh Mirota Kampus diketahui
berdasarkan uji F program CRM yang meliputi customer service, loyalty
programs, community building secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap ' loyalitas pelanggan Mirota Kampus. Berdasarkan uji t program
community building secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Mirota Kampus. Persamaan regresi berganda Y= 6.348 + 0.232 X1 +
0.147 X2 + 0.033 X3. Hal tersebut menunjukkan program CRM yang paling besar
pengaruhnya terhadap loyalitas adalah customer service.

b. Usulan perbaikan yang diajukan berdasarkan dari program CRM yang paling
besar pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan, yaitu program customer
service, khususnya untuk masalah penanganan komplain pada customer service
berupa evaluasi, dan pembuatan SOP, training serta peningkatan pengawasan

agar penanganan komplain dapat dilakukan dengan baik dan cepat.

6.2. Saran
a. Peneliti memberikan saran kepada pihak manajemen Mirota Kampus berupa
usulan perbaikan yang telah dibuat dalam penelitian ini berdasarkan hasil analisis

data pada kuesioner penelitian.

b. Saran untuk peneliti selanjutnya dapat dilakukan penelitian yang lebih
komprehensif dengan menambah jumlah sampel dan mengaitkan faktor-faktor
lain yang berkaitan dengan peningkatan loyalitas pelanggan Mirota Kampus C.

Simanjuntak.
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Lampiran 1 : Kuesioner Studi Pendahuluan

KUESIONER STUDI PENDAHULUAN

Responden yang terhormat, dalam rangka penelitian Tugas Akhir yang berjudul
“Analisis Pengaruh Program Customer Relationship Management (CRM) dan Faktor
Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan di Mirota Kampus”, maka saya
mengharapkan bantuan Anda untuk dapat mengisi kuesioner penelitian ini.

Petunjuk Pengisian Kuesioner :" Berikan jawaban atas pertanyaan-pertanyaan
berikut ini dengan memberi tanda centang [\] pada jawaban yang sesuai pendapat
Anda.

Jenis Kelamin L/ P
Umur
Pekerjaan
Bagian |
a. Customer Service
Pendapat
No Pertanyaan Penting P-ggsrlfg
1 Karayawan tanggap dan ramah dalam
melayani
Fasilitas yang memadai seperti keranjang
2 | belanja, toilet, ruang ganti, tempat penitipan
barang
3 | Security dan petugas penitipan barang
4 | Pelayanan petugas parkir
5 | Kesigapan melayani komplain dari pelanggan
6 | Pengetahuan karyawan mengenai produk
7 | Keamanan transaksi debit card/credit card
b. Loyalty Program
Pendapat
No Pertanyaan . Tidak
Penting Penting
1 | Harga Murah pada sebagian besar produk
2 | Diskon atau potongan harga
Hadiah menarik dari hasil pengumpulan poin
3
Kartu Member
4 | Kupon berhadiah
Event perlombaan, edukasi, kegiatan sosial
5 | (Lomba mewarnai, photograpy, senam
bersama, beauty roadshow, donor darah dll)
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c. Community Building

No

Pertanyaan

Pendapat

Tidak

Penting Penting

Perusahaan menfasilitasi pelanggan melalui
Website yang berisi mengenai profil
perusahaan, promosi produk, event yang
diadakan serta dapat menyampaikan kritik dan
saran dari pelanggan

Perusahaan menfasilitasi pelanggan melalui
Facebook yang berisi mengenai perusahaan,
promosi produk, event yang diadakan serta
dapat menyampaikan kritik dan saran dari
pelanggan

Perusahaan menfasilitasi pelanggan melalui
Twitter yang berisi mengenai perusahaan,
promosi produk, event yang diadakan serta
dapat menyampaikan kritik dan saran dari
pelanggan

Bagian Il

1. Cutomer Sevice

Menurut Anda apakah Kualitas pelayvanan di Mirota Kampus lebih baik dibanding

Supermarket lain_?
a.xa

2. Loyalky Frogram

Apakah program promeosi Mirota Kampus (seperti promo diskon, beli 1 gratis 1, kari
member, kupon undian} lebih baik dibanding Supermarket lain 7

axa
3. Community Building

Apakah Social Network (Website, Facebook, Twitter) Mirota Kampus bermanfaat dar
lebih menarik dibanding supermarket lain, sehingga Anda tertarik melihat laman, Socia

Network tersebut 2
a.¥a

4. Kepuasan Pelanggan

Secara umum apakah Anda puas berbelania di Mirota Kampus 2

a.¥Ya
5. Loyalitas Pelanggan

Apakah Anda lebih memilin unfuk kembali berbelania di Mirota Kampus dibanding

Supermarket lain ?
a.¥a
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Lampiran 2 : Rekapitulasi Kuesioner Studi Pendahuluan (Bagian 1)

dapat menyampaikan kritik dan saran dari
pelanggan

. Tidak
Penting | Persentase . Persentase
No Pertanyaan (Jumlah) (%) Penting (%)
(Jumlah)
Customer Service
1 [|Karayawan tanggap dan ramah dalam melayani 50 100 0 0
Fasilitas yang memadai seperti keranjang
2 |belanja, toilet, ruang ganti, tempat penitipan 50 100 0 0
barang
3 |Security dan petugas penitipan barang 50 100 0 0
4 |Pelayanan petugas parkir 50 100 0 0
5 |Kesigapan melayani komplain dari pelanggan 50 100 0 0
6 [Pengetahuan karyawan mengenai produk 50 100 0 0
7 |Keamanan transaksi debit card/credit card 50 100 0 0
Loyalty Programs
1 [Harga Murah pada sebagian besar produk 50 100 0 0
2 |Diskon atau potongan harga 46 92 4 8
3 Hadiah menarik dari hasil pengumpulan poin 46 9 4 8
Kartu Member
4 |Kupon berhadiah 44 88 6 12
Event perlombaan, edukasi, kegiatan sosial
5 |(Lomba mewarnai, photograpy , senam 40 80 10 20
bersama, beauty roadshow, donor darah dll)
Community Building
Perusahaan menfasilitasi pelanggan melalui
Website yang berisi mengenai profil
1 |perusahaan, promosi produk, event yang 27 54 23 46
diadakan serta dapat menyampaikan kritik dan
saran dari pelanggan
Perusahaan menfasilitasi pelanggan melalui
Facebook yang berisi mengenai perusahaan,
2 |promosi produk, event yang diadakan serta 31 62 19 38
dapat menyampaikan kritik dan saran dari
pelanggan
Perusahaan menfasilitasi pelanggan melalui
Twitter yang berisi mengenai perusahaan,
3 |promosi produk, event yang diadakan serta 33 66 17 34
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Rekapitulasi Kuesioner Studi Pendahuluan (Bagian 2)

No Pertanvaan Ya Persentase | Tidak | Persentase
y (Jumlah) (%) (Jumlah) (%)

1 K_uallta_s pelayanan erotg Kampus lebih baik 22 a4 o8 56
dibanding supermarket lain ?

5 P_rogra_m promosi erota‘ Kampus lebih baik 27 54 23 16
dibanding supermarket lain ?
Social network (website, facebook, twitter)
Mirota Kampus lebih bermanfaat dan lebih

3 | menarik dibanding supermarket lain, sehingga 18 36 32 64
Anda lebih tertarik melihat laman social
network ?

4 S.ecgra umum apakah Anda puas berbelanja 21 42 29 58
di Mirota Kampus ?
Apakah Anda lebih memilih untuk kembali

5 | berbelanja di Mirota Kampus dibanding 24 48 26 52

Supermarket lain ?
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Lampiran 3 : Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kode Kuesioner

Dengan hormat, dalam rangka penelitian Tugas Akhir tentang, “Evaluasi Penerapan
Program Customer Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas Pelanggan
di Mirota Kampus C. Simanjuntak”, maka saya :

Nama : Willyam Limanto

NPM : 120606781

Prodi/ Fakultas : Teknik Industri/ Teknologi Industri
Universitas : Atma Jaya Yogyakarta

Memohon kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara untuk mengisi kuesioner penelitian yang
telah saya rancang. Seluruh data hanya akan digunakan untuk penelitian dan
dijamin kerahasiaannya. Terima kasih atas kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara untuk
partisipasinya dalam penelitian ini.

I. IDENTITAS RESPONDEN

Berilah tanda (x) pada pilihan yang telah disediakan sesuai dengan jawaban Anda.

1. Apakah Anda memiliki kartu member Mirota Kampus ?
a.Ya b. Tidak
2. Alasan berkunjung ke Mirota Kampus ?

a. Harga produk murah

b. Jarak tempuh dekat

c. Parkir yang luas

d. Kelengkapan produk

e. Display barang menarik

f. Lain-lain (sebutkan)........
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Il. Pada bagian ini, Anda diminta untuk memberikan penilaian terhadap atribut
Program Customer Relationship Management (CRM) : Customer Service,
Loyalty Program, Community Building di Mirota Kampus yang anda rasakan
sendiri. Anda dipersilahkan untuk memilih salah satu jawaban dari lima altenatif
jawaban dengan memberi tanda silang (v) pada salah satu jawaban menurut

pendapat anda dengan memilih :

STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
CS = Cukup Setuju
S = Setuju
SS = Sangat setuju
No Pertanyaan Nilai
Customer Service STS|TS| CS | S |SS
1 | Pelayanan di Mirota Kampus tanggap dan ramah dalam melayani
Anda
2 Anda merasa terbantu dengan adanya karyawan di Mirota
Kampus
Anda merasakan kemudahan dalam menggunakan fasilitas di
3 | Mirota Kampus (keranjang belanja, toilet, ruang ganti, dan tempat
penitipan barang)
4 | Keberadaan security dan petugas penjaga penitipan barang
sangat membantu Anda
5 | Keberadaan petugas parkir sangat membantu Anda
6 | Kemudahan dan keamanan saat melakukan transaksi
menggunakan debit card/credit card
7 | Pihak Mirota Kampus bersedia menukarkan barang yang
cacat/kadaluarsa
g | Karyawan cepat tanggap terhadap barang yang dicari oleh
Pelanggan
g | Apabila terjadi komplain, pelayanan di Mirota Kampus mampu
menangani komplain Anda dengan baik dan cepat
Loyalty Program STS|TS|CS | S |SS
1 | Harga produk yang ditawarkan Mirota Kampus relatif murah
dibanding dengan harga produk sejenis di Swalayan lain
o | Diskon atau potongan harga yang diberikan oleh Mirota Kampus

menarik Anda untuk berbelanja di Mirota Kampus
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Mirota Kampus mempunyai program kartu member yang
bermanfaat dan mudah digunakan

Setiap melakukan transaksi pembelian anda menggunakan kartu
member untuk menambah poin Anda

Anda tertarik dengan hadiah-hadiah menarik yang ditawarkan
dari pengumpulan poin kartu member Mirota Kampus

Adanya program Voucher undian (berbelanja dengan kelipatan
30 ribu) membuat Anda semakin sering berbelanja di Mirota
Kampus untuk mengumpulkan Voucher undian

Hadiah-hadiah dari Voucher undian yang ditawarkan menarik
anda untuk mengisi kupon Voucher Mirota Kampus

Adanya event khusus pada momen tertentu membuat Anda
berkunjung ke Mirota Kampus (Misal pada event imlek/cah go me
nonton bareng barongsai, senam pagi bersama dll)

Adanya program beli 1 gratis 1 dengan produk sejenis atau
produk lainnya membuat anda tertarik untuk membeli produk
yang ada di Mirota Kampus

Community Building

STS

TS

CS

SS

Anda mengetahui adanya Website Mirota Kampus

Anda mengetahui adanya Facebook Mirota Kampus

Anda mengetahui adanya Twitter Mirota Kampus

Website Mirota Kampus sangat bermanfaat dan memudahkan
Anda dalam menuangkan pengalaman, kritik dan saran untuk
Mirota Kampus

Facebook Mirota Kampus sangat bermanfaat dan memudahkan
Anda dalam menuangkan pengalaman, kritik dan saran untuk
Mirota Kampus

Twitter Mirota Kampus sangat bermanfaat dan memudahkan
Anda dalam menuangkan pengalaman, kritik dan saran untuk
Mirota Kampus

Website Mirota Kampus sangat bermanfaat untuk mengetahui
informasi produk atau event yang diadakan Mirota Kampus

Facebook Mirota Kampus sangat bermanfaat untuk mengetahui
informasi produk atau event yang diadakan Mirota Kampus

Twitter Mirota Kampus sangat bermanfaat untuk mengetahui
informasi produk atau event yang diadakan Mirota Kampus
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Pertanyaan berikut berkaitan dengan penilaian responden terhadap

kepuasan dan loyalitas pelanggan berdasarkan pengalaman berbelanja di

Mirota Kampus dengan memberi tanda (v) sesuai alternatif jawaban berikut:

STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
Cs = Cukup Setuju

S

= Setuju

SS = Sangat setuju

Loyalitas Pelanggan

5TS

TS

CS

55

Anda bemiat untuk kembali berbelanja di Mirota Kampus
pada waktu mendatang

Anda bersedia membeli berbagai vaniasi produk yang dijual
di Mirota Kampus

Anda akan merekomendasikan Mirota Kampus kepada
kerabat karena Anda merasa puas terhadap Mirota

Selain Mirota Kampus Anda enggan berkunjung ke

minimarket lain
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Lampiran 4 : Rekapitulasi Kuesioner Penelitian (Bagian I)

No Kepunyaan Kartu Member Frekuensi Pers(s/zl)tase
1 Ya 121 60.5
2 Tidak 79 39.5
Jumlah 200 100
No Alasan ke Mirota Kampus Frekuensi Pers(g/zl)tase
1 Harga Produk murah 94 47
2 Jarak tempuh dekat 60 30
3 Parkir yang luas 0 0
4 Kelengkapan produk 36 18
5 Display barang menarik 10 5
Jumlah 200 100
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Lampiran 5 : Rekapitulasi Hasil Kuesioner Penelitian (Bagian Il)

Statistics
Cs_1 Cs5_2 C5_3 Cs5_4 C5_5 CS_6 Cs_T7 Cs5_8 C5_9
M Walid 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Missing 0 0 0 0 0 o] o]
Mean 415 417 5] 4.21 428 3.83 3.03 3.68
Sum 2 2 834 832 a41 857 785 785 718
CS_1
Cumulative cs_4
Freguency Fercent Walid Percent Fercent = -
- umulative
“Walid 2 3 1.5 1.5 1.5 Frequency Fercent Walid Fercent Fercent
3 17 8.5 8.5 10.0 “alicl 2 2 1.0 1.0 1.0
4 131 65.5 65.5 T5.5 3 14 7.0 7.0 8.0
5 49 24.5 24.5 100.0 4 134 67.0 67.0 5.0
Total 200 100.0 100.0 5 50 =5.0 =5.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
CsS_2 CSsS_5
Cumulative -
i i _ i - Curmulative
Frequency Percent Walid Percent Percent Frequency FPercent “alid Percent FPercent
“alid 2 2 1.0 1.0 1.0 walid = 1 5 5 5
3 10 5.0 5.0 6.0 3 13 6.5 6.5 7.0
4 145 72.5 725 T8.5 4 130 65.0 65.0 2.0
5 43 21.5 21.5 100.0 = 56 28.0 28.0 100.0
Total 200 100.0 100.0 Total 200 100.0 100.0
CS_3 CS_6
- Cumulative
_ Cumulative Frequency Percent walid Percent Percent
Frequency Percent “alid Percent Percent - — - —
- — — — — “alid 1 1 =) =] =)
Walid 2 1 5 5 =l 2 1 5 5 1.0
3 10 5.0 5.0 5.5 3 13 B.5 &.5 7.5
4 143 71.5 71.5 77.0 4 110 55.0 55.0 52.5
5 45 23.0 23.0 1000 5 Ta 37.5 37.5 100.0
Total 200 100.0 100.0 Total 200 100.0 100.0
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cs_7

Cumulative
Frequency Percent walicd Percent Percent
“Walid 2 3 1.5 1.5 1.5
3 57 28.5 28.5 30.0
4 92 46.0 46.0 TE.0
5 48 24.0 24.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
cSs_8
Cumulative
Freguency Percent walid Percent Percent
“Walid 2 2 1.0 1.0 1.0
3 53 26.5 26.5 27.5
4 103 51.5 51.5 To.0
5 42 21.0 21.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
cs_9
Cumulative
Freguency Percent walid Percent Percent
“Walid 1 1 5 5 &
2 31 15.5 15.5 16.0
3 49 24 .5 24 .5 40.5
4 ar 43.5 43.5 84.0
5 32 16.0 16.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
Statistics
LP 1 LP 2 LP 3 LP 4 LP 5 LP 6 LP 7 LP 8 LP 9
Valid 200 200 200 200 200 200 200 200 200
N
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4.28 4.26 3.74 3.49 3.59 3.50 3.58 3.31 4.38
Sum 856 851 748 698 717 700 715 662 875
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LP_1

Cumulative LP_4
Fregquency FPercent “Walid Percent Percent Cumulative
wWalid 3 14 7.0 7.0 70 Fregquency Percent walid Percent FPercent
“alid 1 25 2.5 2.5 2.5
4 116 58.0 58.0 5.0 all = = 12.5 125
_ 70 250 250 1000 2 39 19.5 19.5 32.0
- 2 2 : 3 13 6.5 6.5 3a.5
Total 200 100.0 100.0 4 59 29 5 205 58.0
5 54 2.0 32.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
LP_2
Cumulative LP 5
Freguency Fercent “alicd Percent Fercent _
walid ] 5 5 5 Zumulative
) ) ) Frequency Percent “Walid Percent FPercent
3 16 8.0 8.0 S vaia 1 14 7.0 7.0 7.0
4 114 57.0 57.0 65.5 2 as 17.5 17.5 24.5
5 69 34.5 34.5 100. 3 28 14.0 14.0 38.5
Total 200 100.0 100.0 4 66 33.0 33.0 1.5
5 57 28.5 22.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
LP_3
Curmulative LP_6
Freguency FPercent “Yalid Percent FPercent Cumulative
wWalid 1 11 55 55 55 Fregquency FPercent “alid Percent Fercent
2 17 as as 140 “alid 1 5 2.5 2.5 2.5
3 ag 19.0 19.0 33.0 2 39 19.5 19.5 22.0
4 a1 405 405 73E 3 38 19.0 19.0 41.0
i = = = 4 a7 435 435 4.5
5 53 26.5 26.5 100.0 5 31 155 155 100.0
Total 200 100.0 100.0 Total 200 100.0 100.0
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LP_7

Cumulative
Frequency Percent walid Percent Percent
wWalid 1 4 2.0 2.0 2.0
2 34 17.0 17.0 19.0
3 41 20.5 20.5 39.5
4 a5 425 425 820
a 36 18.0 18.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
LP_8
Cumulative
Frequency FPercent “alicd Percent FPercent
wWalid 1 2 1.0 1.0 1.0
2 41 20.5 20.5 21.5
3 =] 34.5 34.5 56.0
4 69 34.5 34.5 a0.5
5 19 9.5 9.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
LP_9
Cumulative
Freguency Fercent “alid Percent FPercent
walid 2 1 = = il
3 13 6.5 6.5 7.0
4 =151 48.0 48.0 55.0
5 =] 45.0 45.0 100.0
Total 200 100.0 100.0

Statistics
CB 1 CB 2 CB 3 CB 4 CB 5 CB 6 CB 7 CB_8 CB 9
Valid 200 200 200 200 200 200 200 200 200
N Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.09 3.15 3.06 2.90 3.01 2.90 3.10 3.26 3.11
Sum 618 629 611 580 602 579 619 652 622
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CB_4

CB_1
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 10 50 50 50
2 649 345 345 39.5
3 21 105 105 50.0
4 53 465 465 86.5
5 7 b b 100.0
Total 200 100.0 100.0
CB_2
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 10 5.0 5.0 5.0
2 66 330 330 38.0
3 17 8.6 8.6 46.5
4 59 495 495 96.0
5 ] 4.0 4.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
CB_3
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Valid 1 10 50 5.0 5.0
2 76 380 380 43.0
3 17 8.5 8.5 51.5
4 a7 435 435 550
5 10 5.0 5.0 100.0
Total 200 100.0 100.0

Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Fercent
Yalid 1 10 5.0 5.0 5.0
2 72 36.0 36.0 41.0
3 52 26.0 26.0 67.0
4 G0 0.0 a0 97.0
5 ] 3n an 100.0
Total 200 100.0 100.0
CB_5
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Yalid 1 10 A0 50 50
2 1 0.5 0.5 354
3 54 27.0 27.0 62.5
4 67 335 335 96.0
5 ] 4.0 4.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
CB_6
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Yalid 1 11 54 5.5 545
2 73 6.0 6.0 415
3 a3 26.5 26.8 68.0
4 55 275 275 9545
al g 45 445 100.0
Total 200 100.0 100.0




Cumulative

Fregquency Percent walid Percent Percent
“walicl 1 =1 4.5 4.5 4.5
2 G0 30.0 30.0 34.5
3 45 225 225 57.0
4 s 37.5 37.5 Q4.5
5 11 5.5 5.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
CB_8
Cumulative
Frequency Percent “Walid Percent Percent
walid 1 =] 4.5 4.5 4.5
2 52 26.0 26.0 30.5
3 33 16.5 16.5 47.0
4 (=]u] 45.0 45.0 Q9z.0
5 16 2.0 2.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
CcCB_9
Cumulative
Frequency Percent “Walid Percent Percent
walid 1 =] 4.5 4.5 4.5
2 54 2.0 320 36.5
3 a8 19.0 19.0 55.5
4 T4 37.0 37.0 Qz.5
5 15 7.5 7.5 100.0
Total 200 100.0 100.0
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Statistics
L1 L2 L 3 L 4 L5
Valid 200 200 200 200 200
N Missing 0 0 0 0 0
Mean 4.23 4.27 4.35 4.24 3.72
Sum 845 854 870 848 744




L 4

L_1
C Iati ;
Freguency Percent “alid Percent LlI:'ne-l:'-;::nI:e i i . i Cumlf'”atwe
wand 3 15 5 — 5 - Frequency Fercent Yalid Percent Fercent
4 125 62.5 62.5 7o.o || Walid 2 1 A A 5
5 &0 30.0 30.0 100.0 3 oy 110 110 115
Total 200 100.0 100.0 - ' ' '
4 105 5256 5256 64.0
L2 a 2 36.0 36.0 100.0
Cumulative Total 200 100.0 100.0
Freguency Fercent “alicd Percent Fercent
walid 3 12 6.0 6.0 6.0
4 122 61.0 61.0 67.0
5 66 33.0 33.0 100.0 L5
Total 200 100.0 100.0 Cumulative
Frequency Fercent Walid Percent Fercent
L 3 Walid 2 23 11.5 11.5 11.5
Cumulative . —~
Freguency Fercent “alicd Percent Fercent 3 51 285 255 aro
Walid 3 14 7.0 7.0 7.0 4 25 425 425 T9.5
4 102 51.0 51.0 58.0 - -
s a4 450 450 1000 ] 41 2058 205 100.0
Total 200 100.0 100.0 Total 200 100.0 100.0
Descriptive Statistics
M Sum Mean Std. Deviation
CS_TOTAL 200 7360 36.80 4312
LP_TOTAL 200 GE22 311 5,848
CB_TOTAL 200 8512 27.686 8.333
L_TOTAL 200 4161 20.81 2.835
Walid M (listwise) 200
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Lanjutan Lampiran 5 : Hasil Kuesioner Penelitian (Bagian I1)

No Kririk dan Saran
1 Antrian pembayaran panjang
2 Alat untuk pembayaran credit card kurang banyak
3 Keranjang kotor
4 Harga barang tidak ada di rak
5 Barang-barang tidak tertata
Customer service tidak bisa memberikan penanganan yang
6 tepat
7 Harga tidak sesuai saat pembayaran
8 Bangunan sempit
9 Rak penitipan barang kurang
10 Luas parkiran sempit
11 Karyawan kalau ditanya kurang peka
12 karyawan kurang sigap
13 Barang-barang kurang lengkap
14 Karayawan kurang ramah khususnya kasir
15 Harga barang yang ditempel di rak sangat kacau peletakannya
16 Kurang tertarik dengan hadiah penukaran poin kartu member
17 CS kurang tidak tanggap
18 Promo produk hanya merek-merek itu terus
19 Lomba-lombanya jarang diadakan
20 Diskonnya semakin jarang
21 Customer service tidak sigap
Lombanya hanya mewarnai terus dan leih sering untk anak-
22 anak saja
23 Minim informasi yang didapat dari website
24 Customer service tidak sigap
25 Jarang update informasi promo di website dan facebook
26 Jumlah followers di twitter masih kurang
Promo-promonya dipromosikan di website, facebook, dan
27 twitter
Tempat penitipan barang terlalu sempit jadi desak-desakan
28 saat mau mengambil barang
29 Customer service tidak sigap
30 Customer service tidak sigap
31 Komplainnya lama diproses
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32 Kadang harganya tidak sesuai
33 Diskonnya untuk produk lain juga
34 Customer service tidak sigap
35 Websitenya jarang update
Customer Service tidak terampil dalam menerima keluhan
36 pelanggan
37 Customer Service tidak menguasai SOP penanganan komplain
38 Solusi dari penanganan komplain tidak memuaskan
Petugas yang berada di stand CS tidak menguasai mekanisme
39 pengembalian produk rusak
Pemenang kupon undian sedikit sehingga potensi untuk dapat
40 hadiah sangat kecil
41 Penanganan komplain lama
42 lama menunggu konfirmasi dari CS saat pengaduan
43 Customer service tidak sigap
44 Customer Service tidak menguasai SOP penanganan komplain
Customer Service tidak terampil dalam menerima keluhan
45 pelanggan
46 Karyawan kalau ditanya kurang peka
47 Luas parkiran sempit
48 Minim informasi yang didapat dari website
49 Harga barang tidak ada di rak
50 Minim informasi yang didapat dari CS
51 CS kurang pengetahuan saat ditanya
52 Barang-barang tidak tertata
53 CS kurang tidak tanggap
54 Promo produk hanya merek-merek itu terus
55 Lomba-lombanya jarang diadakan
56 Diskonnya semakin jarang
57 Customer service tidak sigap
58 Customer service tidak sigap
59 Customer service tidak sigap
60 Komplainnya lama diproses
61 Kadang harganya tidak sesuai
62 Antrian pembayaran panjang
63 Alat untuk pembayaran credit card kurang banyak
64 Keranjang kotor
65 Harga barang tidak ada di rak
66 Barang-barang tidak tertata
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Customer service tidak bisa memberikan penanganan yang

67 tepat
68 Harga tidak sesuai saat pembayaran
69 Bangunan sempit
70 Rak penitipan barang kurang
71 Luas parkiran sempit
72 Karyawan kalau ditanya kurang peka
73 karyawan kurang sigap
74 Barang-barang kurang lengkap
75 Karayawan kurang ramah khususnya kasir
76 Harga barang yang ditempel di rak sangat kacau peletakannya
77 Kurang tertarik dengan hadiah penukaran poin kartu member
78 CS kurang tidak tanggap
79 Promo produk hanya merek-merek itu terus
80 Lomba-lombanya jarang diadakan
81 Diskonnya semakin jarang
82 Customer service tidak sigap
Lombanya hanya mewarnai terus dan leih sering untk anak-
83 anak saja
84 Minim informasi yang didapat dari website
85 Customer service tidak sigap
86 Jarang update informasi promo di website dan facebook
87 Jumlah followers di twitter masih kurang
Promo-promonya dipromosikan di website, facebook, dan
88 twitter
Tempat penitipan barang terlalu sempit jadi desak-desakan
89 saat mau mengambil barang
90 Customer service tidak sigap
91 Customer service tidak sigap
92 Komplainnya lama diproses
93 Kadang harganya tidak sesuai
94 Diskonnya untuk produk lain juga
95 Customer service tidak sigap
96 Websitenya jarang update
Customer Service tidak terampil dalam menerima keluhan
97 pelanggan
98 Customer Service tidak menguasai SOP penanganan komplain
99 Solusi dari penanganan komplain tidak memuaskan
Petugas yang berada di stand CS tidak menguasai mekanisme
100 pengembalian produk rusak

101




Pemenang kupon undian sedikit sehingga potensi untuk dapat

101 hadiah sangat kecil

102 Penanganan komplain lama

103 lama menunggu konfirmasi dari CS saat pengaduan

104 Customer service tidak sigap

105 Customer Service tidak menguasai SOP penanganan komplain
Customer Service tidak terampil dalam menerima keluhan

106 pelanggan

107 Karyawan kalau ditanya kurang peka

108 Luas parkiran sempit

109 Minim informasi yang didapat dari website

110 Harga barang tidak ada di rak

111 Minim informasi yang didapat dari CS

112 CS kurang pengetahuan saat ditanya

113 Barang-barang tidak tertata

114 CS kurang tidak tanggap

115 Promo produk hanya merek-merek itu terus

116 Lomba-lombanya jarang diadakan

117 Diskonnya semakin jarang

118 Customer service tidak sigap

119 Customer service tidak sigap

120 Customer service tidak sigap

121 Komplainnya lama diproses

122 Kadang harganya tidak sesuai
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Lampiran 6 : Hasil Uji Validitas

Hasil Uji Validitas Variabel Customer Service

Correlations
CS5_1 Cs_2 CS_3 cs_4 Cs_5 CS_6 Cs_7 CS_8 ©S_9 | CS_TOTAL
©S_1 Pearson Correlation 1 895 591 536 43 458" 4517 363 372" 72"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000 000 000 000 .000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
cs_2 Pearson Correlation 695 1 686 590 496 436" 4347 4327 428" 752"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
cs_3 Pearson Correlation 5917 A6 1 BT4T 4917 532 486 EIED 462 765
Sig. (2-tailad) 000 000 .000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
cs_4 Pearson Correlation B36 g90 B747 1 646 562 428 4617 437 779"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
CS_5 Pearson Correlation 4137 496" 4917 [T 1 4047 3947 352" 3427 673
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
CS_6 Pearson Correlation 4587 436 5327 5627 4947 1 772 6327 466 826
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 000 000 000 .000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
cs_T Pearson Correlation 451" 4347 486" 425" 394" a7 1 622" 396 777
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000 000 000 000 .000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
CS_6 Fearson Gorrelation 363 4327 373 4617 3527 632 6227 1 3547 730"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
©S_a Pearson Cofrelation 72" 4297 4827 437 3427 466 396 3547 1 636
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
CS_TOTAL Pearson Correlation 7127 752" 765 a7e 673 826 777 7307 636 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
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Hasil Uji Validitas Variabel Loyalty Programs

Correlations

LP_1 LP_2 LP_3 LP_4 LP_5 LP_6 LP_7 LP_g LP_9 | LP_TOTAL
LP_1 Pearson Gorrelation 1 676 089 003 083 RER 080 617 3547 308"
Sig. (2-tailed) .000 208 962 241 065 207 022 000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_2 Pearson Gorrelation BTE 1 2277 120 2337 2517 249" 236 4507 46T
Sig. (2-tailed) .000 002 092 o 000 .000 001 000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_3 Pearson Correlation 089 2227 1 782" 846 4237 4387 160 083 777
Sig. (2-tailed) 208 002 .000 000 000 .000 023 244 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_4 Pearson Correlation 003 120 7827 1 878" 435 448" 175 082 779"
Sig. (2-tailad) 962 002 000 000 000 .000 013 467 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_5 Pearson Correlation 083 2337 B4R ara” 1 517 550 2417 115 BT
Sig. (2-tailed) 24 .00 000 .000 000 .000 001 108 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_G Pearson Correlation 131 2517 4237 435 E2ra 1 931" 4647 269 779"
Sig. (2-tailed) 065 000 000 .000 000 .000 000 000 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_7 Pearson Correlation 080 249" 438" 448" 550" EE 1 463 308" 7917
Sig. (2-tailed) 207 000 000 .000 000 000 000 000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_8 Pearson Correlation 1617 236 1607 175 2417 4647 463 1 313 5217
Sig. (2-tailed) 022 oo 023 013 .o 000 .000 000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LF_9 Pearson Gorrelation 3547 450" 083 052 115 269" 308" 313 1 3947
Sig. (2-tailed) .000 .000 244 ABT 106 000 .000 000 .000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
LP_TOTAL Pearson Correlation 309" 467 T 779" 857 779 7917 5217 3947 1
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 000 .000 000 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas Variabel Cummunity Building

Correlations

CB_1 CB_2 CB_3 CB_4 CB_S CB_B CB_7 CB_8 CB_9 | GB_TOTAL

CB_1 Pearson Correlation 1 BBY 799 754" 882" B9 763 B54 S 852"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_2 Pearson Correlation 869 1 T 682 819" 692" 661 782" 66T 880"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_3 Pearson Correlation 799" 877 1 837 685 809 602" 659 793 868"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_4 Pearson Correlation 754" a8 837 1 838 797" Ba0” 756 723 888"

Sig. (2-tailad) 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_5 Pearson Gorrelation 682" I f85 838 1 8217 7507 87T 729 905"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_6 Pearson Correlation B9 g9 a08” 797" 821" 1 718 73T 901" 892"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_7 Pearson Correlation 763" a61" 602" ga0” 750" 78 1 811 769 875

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_B FPearson Gorrelation 6547 782" 659 756 BT FET B 1 8017 B9t

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_9 Pearson Cofrelation ES BT 797 723 7297 801 769 EL 1 881"

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 .000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

CB_TOTAL Pearson Correlation 852" 890" 868" 888 05" 892" BT 891 881 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 .000 000 000 000 000

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200

105



Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan

Correlations
K_1 K_2 K_3 K_4 K_5 K_6 K_7 K_TOTAL
1 Pearson Carrelation 1 708" 569 4437 325 4447 405 677
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200
W_2 Pearson Carrelation 708" 1 BT5 5aT 3247 5327 446 744
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200
w_3 Pearson Carrelation 560 675 1 755 4487 6417 569 833"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
] 200 200 200 200 200 200 200 200
W_4 Pearson Correlation 443" 537 785 1 508" 698" 6037 828"
sig. (2-talled) 000 000 000 000 000 000 000
N 200 200 200 200 200 200 200 200
K_5 Pearson Correlation 325 3247 448" 508" 1 619 507" 718
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200
K_6 Pearson Correlation aa4” 532 641 68 619 1 755 873
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200
W7 Pearson Carrelation 405" 446 560 6037 507 755 1 a7
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200
K_TOTAL FPearson Correlation BTT 7447 EEED EE T1E 873" a7 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000
M 200 200 200 200 200 200 200 200
Hasil Uji Validitas Variabel
Loyalitas
Correlations
L 1 L 2 L 3 L 4 L & L TOTAL
L_1 Fearson Correlation 1 808" 699 GE4T E1E ar2”
Sig. (2-tailed) .ooo aoa .aoo .0oo .aoo
I 200 200 200 200 200 200
L2 Pearson Correlation 808" 1 ECER 689 563 868"
Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 000
I 200 200 200 200 200 200
L_3 Pearson Correlation e 763 1 Ge0 Fa0 856
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 000
I 200 200 200 200 200 200
L_4 Fearson Correlation Ga4 B8g &80 1 BT 53
Sig. (2-tailed) .ooa .aoo .ooo .ooo Rululi]
I 200 200 200 200 200 200
L5 Pearson Correlation 618 BE3 5907 BT 1 831"
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 000 000
I 200 200 200 200 200 200
L_TOTAL Pearson Correlation arz 868 BER 853 831" 1
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo ooo .ooo .0oo
I 200 200 200 200 200 200
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Lampiran 7 : Tabel r Product Moment

r 0.05
df £0.05 (5%)
1 HNUM! #NUM !
2 HNUM! #NUM!
3 12.7062047 0.997
4 4.30265273 0.950
5 3.18244631 0.878
6 2.77644511 0.811
7 2.57058184 0.754
8 2.44691185 0.707
9 2.36462425 0.666
10 2.30600414 0.632
11 2.26215716 0.602
12 2.22813885 0.576
13 2.20098516 0.553
14 2.17881283 0.532
15 2.16036866 0.514
16 2.14478669 0.497
17 2.13144955 0.482
18 2.1199053 0.468
19 2.10981558 0.456
20 2.10092204 0.444
21 2.09302405 0.433
22 2.08596345 0.423
23 2.07961384 0.413
24 2.07387307 0.404
191 1.97259508 0.142
192 1.97252818 0.142
193 1.97246199 0.141
194 1.97239649 0.141
195 1.97233168 0.141
196 1.97226753 0.140
197 1.97220405 0.140
198 1.97214122 0.139
199 1.97207903 0.139
200 1.97201748 0.139
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Lampiran 8 : Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Reliability Variabel Customer Service

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

I+ %
Zases Walid 200 100.0
Excluded?® [u] .0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedurea.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

390 =]

Hasil Uji Reliability Variabel Loyalty Program
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summany

I ¥
Cases “Walid 200 100.0
Excluded?® ] .o
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Zronbach's
Alpha ™ of tems

T G1 10

Hasil Uji Reliability Variabel Community Building

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summany

Il o
—Cases “alicl 200 100.0
Excluded® a .0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
wariables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Aldpha

M oof ltems

T4

10
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Hasil Uji Reliability Variabel Kepuasan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

M %
Cases Valid 200 100.0
Excluded? 0 0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion hased on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha M of ltems

789 8

Hasil Uji Reliability Variabel Loyalitas
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

M %
Cases Valid 200 100.0
Excluded? 0 0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliahility Statistics

Cronhach's

Alpha

M oof tems

.03

5
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Lampiran 9: Hasil Uji Regresi Variabel Customer Service, Loyalty Program,

Community Building terhadap Loyalitas

Variables Entered/Remaoved”

Customer
Service X1},
Loyalty

Building [X3).

Program (X2

Model Warnables YWarables Method
Enterad Remowed
Cornmnunity Enter

a. Dependent Variable: Loyslitas ()

b. Allrequested varables entered.

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Emoraf the
Square Estimate
1 578" 335 G324 2.330

a. Predictors: (Constanfi, Community Building (%3}, Customer Service
(%1}, Loyalty Program (X2)

ANOWAS
Model Sum of Squares di Mean Square F Sig.
Regression 535.147 3 178.382 32.852 .0o00®
1 Residusl 1064 248 186 5.430
Total 16949.395 1948

8. Dependent Varable: Lovalitas ()

Coefficients®

b. Predictors: {Constant), Commmunity Building (%3], Customer Service (X1}, Loyalty Program(Z2}

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 6.348 1.510 4.204 .000
Customer Service (X1) 232 .041 .352 5.599 .000
! Loyalty Program (X2) 147 .031 .306 4.747 .000
Community Building (X3) .033 .021 .097 1.603 111

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y)
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L_TOTAL

O Observed
o o O o O o [= o] o O — Linear
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CS_TOTAL

Gambar 1. Regresi Customer Service (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

L_TOTAL
D Observed
[a] [s] (o o BN o I = o o0 0 00 0 0000 —— Linear
24 o o o o oo o o O
o o o O o O
Lo
o
L]
o o O o O o
16— (=] o (=]
Lo ]
14= O L] (=] (=] L]
o
T T T T T
20 25 30 35 40 45
LP_TOTAL

Gambar 2. Regresi Loyalty Programs (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
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L_TOTAL
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Gambar 3. Regresi Community Building (X) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
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Lampiran 10 : Hasil Uji Regresi Customer Service terhadap Loyalitas

Linear
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
[ R Sguare Square the Estimate
530 277 270 2.330
The independent variable is CS_TOTAL.
Logarithmic
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
[ R Square Square the Estimate
495 245 24 2470
The independent variahle is CS_TOTAL.
Inverse
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Sqguare Square the Estimate
A05 2656 251 24583
The independent variahle is CS_TOTAL.
Quadratic
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
508 258 250 2,455

The independent variable is C5_TOTAL.
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Cubic

Maodel Summary

Adjusted R Std. Error of
F R Square Square the Estimate
508 258 250 2,455
The independent variahle is CS_TOTAL.
Compound
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
487 237 234 123
The independent variable is C5_TOTAL.
Power
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Sqguare Square the Estimate
A04 254 250 122

The independent variahle is CS_TOTAL.

Growth
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
487 237 234 123
The independent variable is C5_TOTAL.
Exponential
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
[ R Square Square the Estimate
487 23T 234 123

The independent variable is CS_TOTAL.
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Hasil Uji Regresi Loyalty Programs terhadap Loyalitas

Linear
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Sguare the Estimate
4094 219 211 2518
The independent variable is LP_TOTAL.
Logarithmic
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
465 217 213 2515
The independent variable is LP_TOTAL.
Inverse
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
463 2158 211 25149
The independent variable is LP_TOTAL.
Quadratic
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
465 216 .208 24523

The independent variable is LP_TOTAL.
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Cubic

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
465 216 208 2523
The independent variable is LP_TOTAL.
Compound
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
470 .22 217 125
The independent variahle is LF_TOTAL.
Power
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
474 .22 .22 124
The independent variahle is LP_TOTAL.
Growth
Model Summary
Adjusted B Std. Error of
R R Square Square the Estimate
470 22 217 256
The independent variable is LP_TOTAL.
Exponential
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
470 22 217 25

The independent variable is LP_TOTAL.
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Hasil Uji Regresi Community Building terhadap Loyalitas

Linear
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
334 158 50 2.563
The independent variahle is CB_TOTAL.
Logarithmic
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
[ R Square Square the Estimate
181 033 028 2,795
The independent variahle is CB_TOTAL.
Inverse
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Sguare the Estimate
244 A07 67 2825
The independent variable is CB_TOTAL.
Quadratic
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Sguare Square the Estimate
317 100 081 2702

The independent variable is CB_TOTAL.
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Cubic

Model Summary
Adjusted B Std. Error of
R R Square Square the Estimate
320 103 089 2706
The independent variable is CB_TOTAL.
Compound
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
240 057 053 37
The independent variable is CB_TOTAL.
Power
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
186 035 030 139
The independent variable is CBE_TOTAL.
Growth
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
240 057 053 37
The independent variahle is CB_TOTAL.
Exponential
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
240 057 053 A37

The independent variable is CBE_TOTAL.
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Lampiran 11: Tabel Distribusi t

Titik Persentase Distribusi t (df = 161 —200)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025

df 0.50 0.20 0.10 0.050

161 0.67602 1.28683 1.65437 1.97481
162 0.67601 1.28680 1.65431 1.97472
163 0.67600 1.28677 1.65426 1.97462
164 0.67599 1.28673 1.65420 1.97453
165 0.67598 1.28670 1.65414 1.97445
166 0.67597 1.28667 1.65408 1.97436
167 0.67596 1.28664 1.65403 1.97427
168 0.67595 1.28661 1.65397 1.97419
169 0.67594 1.28658 1.65392 1.97410
170 0.67594 1.28655 1.65387 1.97402
191 0DBT578 1.28600 1.65287 197246
192 0DBTaTT 1.28598 1.65283 197240
193 DBTETE 1.28585 1.65279 197233
194 DBTETE 1.28593 1.65275 197227
195 DBTaTE 1.258591 1.6527T1 197220
196 DBT574 1.28589 1.65267 197214

1

1

1

1

197 DBTaT4 1.28586 65263 197208
198 067573 1.28584 65255 197202
199 DBTaT2 1.28582 JBh255 197196
200 DBTa72 1.285680 65251 1.97180
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Lampiran 12 : Tabel Distribusi F

df untuk pembilang (N1)
df untuk
penyebut
(N2) 1 2 3 4 5 3 7 8 ] 10
181 | 389 | 305 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
182 | 389 | 305 | 265 | 242 | 226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88
183 | 389 | 305 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
184 | 389 | 305 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
185 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
186 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88
187 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
188 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
189 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
180 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88
181 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
182 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88
183 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
184 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
185 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215|206 | 199 | 193 | 1.88
186 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 215 | 206 | 199 | 193 | 1.88
187 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 214 | 206 | 199 | 1.93 | 1.88
198 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 214 | 206 | 199 | 1.93 | 1.88
189 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 214 | 206 | 199 | 193 | 1.86
200 | 389 | 304 | 265 | 242 | 226 | 214 | 206 | 198 [ 193 | 1.88
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Lampiran 13 : Hasil Uji Beda Independen Member dan Non Member terhadap

Loyalitas
Group Statistics
Member N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Ada Member 121 21.57 2.362 .215
Loyalitas
Non Member 79 19.63 3.102 .349

Independent Samples Test

Levene's Test for

t-test for Equality of Means

Equality of
Variances
F Sig. t df | Sig. (2- | Mean Std. 95% Confidence
tailed) | Differen Error Interval of the
ce Differen Difference
ce Lower Upper
Equal variances 1.566 .212| 5.00| 198 .000 1.937 .387 1.173 2.701
Loy
assumed 1
alita
S Equal variances 472 135. .000 1.937 410 1.127 2.748
not assumed 8| 626
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Lampiran 14 : Gambar Pengisian Kuesioner di Mirota Kampus C. Simanjuntak
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PENANGANAN PENGADUAN (KOMPLAIN)

T I "
mii0Ta INampPUsS | No. Dokumen: No. Revisi : Halaman -
RUNAK BELANJA TERPERCAYA

04.13.14 01 ldaril

STANDAR PROSEDUR
OPERASIONAL

Tanggal Terbit : Ditetapkan

20 Februari 2017

Direktur Mirota
Kampus

Pengertian

Tujuan

Kebijkan

Prosedur

: Pengaduan (komplain) adalah bentuk ketidakpuasan atas layanan
yang telah

diberikan oleh penyelenggara layanan.

: Sebagai acuan petugas untuk menangani Pengaduan

: SK Direktur PT. Mirota Kampus tentang kebijakan peningkatan
pelayanan

pelanggan.

Petugas Customer Service memberi salam kepada pelanggan
yang akan memberikan pengaduan atau komplain.

Petugas  Customer  Service  mempersilakan  pelanggan
menyampaikan pengaduan atau komplain dan mengisi formulir
pengaduan atau komplain.

Petugas Customer Service menerima dan mengidentifikasi
pengaduan atau komplain secara lisan dan melalui formulir
pengaduan atau komplain.

Petugas Customer Service menangani keluhan atau komplain
secara langsung jika dimungkinkan, dan mencatat pengaduan di
buku register pengaduan dan proses pengaduan dinyatakan

selesai.
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10.

Petugas Customer Service menyampaikan kepada pelanggan
bahwa pengaduan atau komplain telah diterima dan akan segera
ditindak lanjuti.

Petugas Customer Service menyampaikan kepada Supervisor
Lapangan tentang pengaduan atau komplain yang tidak dapat
ditangani secara langsung.

Supervisor Lapangan dan bersama Tim memeriksa,
mengklasifikasikan, dan menganalisa penyebab pengaduan
pelanggan.

Supervisor Lapangan dan bersama Tim menetapkan rencana
perbaikan.

Supervisor Lapangan dan bersama Tim melaksanakan
perbaikan.

Supervisor Lapangan dan bersama Tim menyampaikan solusi
atau hasil perbaikan kepada Customer Service untuk
disampaikan kepada pelanggan yang memberikan pengaduan,
melalui sms atau telepon dan surat resmi dalam waktu maksimal
14 hari.
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MEKANISME PENANGANAN KELUHAN PELANGGAN

Pelanggan yang mengadu Customer Service Supervisor Lapangan Store Manager
o
Mulai
A 4
Membuat
pengaduan
layanan
A 4
Mengisi formulir Penerimaan
pengaduan = pengaduan
\ 4
Mencatat
pengaduan
\ 4
Penyelesaian
pengaduan
Tidak : : "
Menyampaikan » Menerima Menerima
pengaduan pengaduan pengaduan
Ya
v Mengarsipkan
Menganalisis pengaduan
—> penyebab sebagai bahan
pengaduan evaluasi setiap
bulan
v
Menyampalkan Memberikan
solusi dan < el
verifikasi
Tidak
Puas?
Ya
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FORMULIR KELUHAN PELANGGAN MIROTA KAMPUS

No. Keluhan

Tanggal Keluhan

Nama Pelanggan

Alamat

No. Telephone

E-mail

Keluhan

Penyelesaian

Mengetahui

Pelanggan Staf Customer Service
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FORMULIR RENCANA PELATIHAN KARYAWAN
PERIODE JANUARI — JUNI 2017

PT. MIROTA KAMPUS

Aspek
Pelatihan

Januari

Februari

Maret

April

Mei

Juni

17 | 18

Tanggung
Jawab

Standar
Operasi
Prosedur
(SOP)

21

22

21 | 22

18 | 19

16

17

20 | 21

Komunikasi

Disiplin

Perilaku

Kerjasama
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