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PENGANTAR KUISIONER PENELITIAN

Kepada Yth,

Bapak/Ibu/Saudara/i Pelanggan Baegopa House of Hungry Cabang Candi Mendut
Di tempat

Dengan hormat,

Perkenalkan saya Galuh Sulistyarini dari Program Studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Katolik Widya Karya Malang. Saat ini saya
sedang melakukan penelitian Skripsi dengan judul:

“Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Baegopa House of Hungry Cabang Candi Mendut Malang”.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh manajemen
pemasaran hubungan terhadap loyalitas pelanggan pada Baegopa House of
Hungry Cabang Candi Mendut Malang. Data dari Bapak/Ibu/Saudara/i sebagai
responden akan sangat membantu dalam menyusun rekomendasi manajemen
hubungan pelanggan yang efektif.

Kuisioner ini membutuhkan waktu pengisian kurang lebih 10-15 menit.
Kami menjamin kerahasiaan semua informasi yang diberikan dan data hanya
akan digunakan untuk keperluan penelitian.

Demikian  permohonan  ini  saya ajukan. Atas  partisipasi

Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuisioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Galuh Sulistyarini



KUISIONER PENELITIAN

Bagian I: Identifikasi Pelanggan

Petunjuk Pengisian:
Berilah tanda (\) pada pilihan yang telah disediakan.

[a—y

. Nama (dipersilahkan anonim)

Jenis Kelamin

|:| Laki-laki |:| Perempuan
|:| <20 tahun |:| 31-40 tahur; |:| > 50 tahun

|:| 20 — 30 tahun |:| 41 — 50 tahun

Domisili
|:| Kota Malang

|:| Lainnya (tuliskan) ..........

Pekerjaan :
|:| Karyawan Swasta |:| Pelajar / Mahasiswa |:| Lainnya

|:| Wiraswasta |:| ASN / Pegawai Negeri

Intensi Kunjungan ke Outlet Baegopa Cabang Candi Mendut :
(Frekuensi kunjungan dalam 1 tahun terakhir)

|:|1—2kali |:|>5ka1i
[[]3-5kai



Bagian II: Petunjuk Pengisian Kuisioner

Mohon Bapak/Ibu/Saudara/i berkenan memberikan jawaban sesuai dengan keadaan
yang dirasakan oleh Bapak/Ibu/Saudara/i selama ini, dengan cara memberikan
check-list (V) pada salah satu kolom yang tersedia. Jawaban akan dijamin
kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian.

Keterangan:

STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju

N : Netral

S : Setuju

SS : Sangat Setuju

Customer Relationship Management (CRM)

Kepercayaan (X1)
“Indikator yang menentukan tingkat keyakinan setiap pihak bahwa ia merasa
mengandalkan integritas atas janji yang ditawarkan”

NO PERNYATAAN STS| TS| N | S [SS
X1.1 | Karyawan menjelaskan layanan secara

transparan.
X1.2 | Karyawan bertindak jujur dalam melayani

pelanggan.

X1.3 | Karyawan berusaha untuk memenuhi waktu
penyajian pesanan dengan baik.

X1.4 | Kualitas makanan dan minuman yang
disajikan oleh karyawan selalu konsisten.
X1.5 | Perusahaan menerapkan kebijakan privasi
yang ketat, yaitu data pelanggan hanya
digunakan untuk layanan reservasi.

X1.6 | Pelanggan merasa aman ketika melakukan
pembayaran digital.

X1.7 | Karyawan menyiapkan meja sesuai
kebutuhan pelanggan.

X1.8 | Karyawan memenuhi permintaan khusus
pelanggan, misalnya penambahan alat
makan, menawarkan baby chair untuk
pelanggan yang membawa balita.




Komitmen (X2)

“Keinginan pelanggan untuk mempertahankan hubungan yang berharga dengan
perusahaan yang didorong oleh keyakinan bahwa hubungan tersebut penting dan

layak dipertahankan”

NO PERNYATAAN STS| TS| N | S | SS

X2.1 | Perusahaan menawarkan promo dengan
syarat dan ketentuan yang mudah
dipahami.

X2.2 | Perusahaan menyuguhkan suasana yang
nyaman dan menarik.

X2.3 | Perusahaan meminta pelanggan untuk
memberikan ulasan setelah berkunjung.

X2.4 | Perusahaan bekerjasama dengan influencer
untuk membagikan pengalaman kuliner.

X2.5 | Karyawan memastikan kebersihan dan
kenyamanan restoran.

X2.6 | Perusahaan menyediakan sistem reservasi

untuk dine-in.

Komunikasi (X3)

“Pertukaran dan saling berbagi informasi berguna tepat waktu, baik secara

formal maupun secara informal antara pembeli dan penjual”

NO PERNYATAAN STS| TS| N | S [SS

X3.1 | Karyawan mendeskripsikan produk kepada
pelanggan secara jelas.

X3.2 | Penjelasan karyawan mudah dipahami oleh
pelanggan

X3.3 | Karyawan merespon permintaan atau
pertanyaan pelanggan dengan cepat.

X3.4 | Karyawan menangani keluhan pelanggan
dengan cepat.

X3.5 | Perusahaan menawarkan berbagai menu
dengan harga yang variatif.

X3.6 | Perusahaan menawarkan berbagai menu,
baik untuk dewasa maupun anak-anak.

X3.7 | Perusahaan menginformasikan nomor
telepon yang dapat dihubungi di situs
pencarian (Google).

X3.8 | Perusahaan memberikan informasi nomor

telepon yang dapat dihubungi melalui
media sosial Instagram.




Penanganan Keluhan (X4)
“Proses yang dilakukan perusahaan untuk merespon dan menyelesaikan keluhan
pelanggan dengan cara yang cepat, efektif, dan memuaskan, sehingga pelanggan
merasa dipahami”

NO PERNYATAAN STS| TS| N | S | SS

X4.1. | Perusahaan memberikan solusi terhadap
kesulitan pelanggan dengan cepat.

X4.2 | Staff leader tanggap dalam menangani
permasalahan pelanggan.

X4.3 | Karyawan memberikan solusi yang tepat
mengenai penggantian makanan untuk
makanan yang tidak tersedia (sold out).

X4.4 | Karyawan meminta maaf kepada
pelanggan saat layanan tidak sesuai dengan
ekspektasi pelanggan.

X4.5 | Karyawan memperhatikan pelanggan saat
pelanggan menyampaikan keluhan.

X4.6 | Karyawan langsung mengganti produk
ketika tidak sesuai dengan pesanan
pelanggan.

X4.7 | Karyawan melakukan pemeriksaan ulang
pesanan pelanggan.

X4.8 | Perusahaan menghubungi pelanggan via
WhatsApp untuk memastikan keluhan
terselesaikan dengan baik.

Loyalitas Pelanggan

NO PERNYATAAN STS| TS| N | S | SS

Y.1.1 | Pelanggan datang kembali di lain waktu
untuk keperluan makan bersama keluarga
dan kolega.

Y.1.2 | Pelanggan membeli kembali produk secara
online.

Y.1.3 | Pelanggan membeli produk minimal 2 kali
dalam satu tahun.

Y.1.4 | Pelanggan jarang mencoba menu baru dan
setia dengan pesanan favorit.

Y.2.1 | Pelanggan puas dengan menu yang
disajikan dan merekomendasikan kepada
orang lain.

Y.2.2 | Pelanggan puas dengan menu yang
disajikan dan membeli kembali produk.




NO PERNYATAAN STS | TS SS
Y.2.3 | Pelanggan tetap membeli produk meskipun
harga produk naik.
Y.2.4 | Pelanggan tetap setia kepada perusahaan
meskipun kompetitor menawarkan harga
yang lebih murah.
Y.3.1 | Pelanggan bersedia memberikan testimoni
positif dengan menyebutkan nama restoran
di platform Google.
Y.3.2 | Pelanggan merespon ulasan orang lain

mengenai restoran di media sosial untuk
memberikan dukungan.




Lampiran 4

Uji Validitas

Pernyataan

Correlations

Pernyataan Pernyataan

Pernyataan

Pernyataan

Pernyataan

Pernyataan

Pernyataan

X1.1 1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 x1.8 Total X1
Pernyataan X141 Pearson Correlation 1 305” 206" 137 133 161 085 198" 474"
Sig. (2tailed) 002 040 AT4 186 109 518 046 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan 1.2 Pearson Correlation 3087 1 4027 462" 2467 2017 005 048 581
Sig. (2-tailed) 002 000 000 000 003 959 536 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan 1.3 Pearson Correlation 208" 4027 1 386" a7 2547 202 138 5797
Sig. (2-tailed) 040 0oo 0oo 001 o011 044 170 0oo
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X1.4  Pearson Corelation 137 1627 386 1 314" 233" 122 202" 622"
Sig. (2-tailed) 174 000 000 001 020 227 044 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X1.5  Pearson Corelation 133 348" 321" 314" 1 254" 085 050 539"
Sig. (2-tailed) 186 000 001 001 011 399 616 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan Pearson Correlation 161 2017 254 233 254 1 638" 438" Ba0”
Sig. (2-tailed) 109 003 011 020 011 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X1.7  Pearson Correlation 065 005 202 22 085 638" 1 623 5098
Sig. (2-tailed) 518 959 044 227 308 0oo ooo 0oo
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X1.8  Pearson Correlation 198 048 138 202 050 438" 6237 1 603”7
Sig. (2-tailed) 048 536 170 044 618 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Total X1 Psarson Correlation a74” sa1” 579" 6227 538" 690" 596" 603 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan Fernyataan
X2 X2.2 X2 H2.4 W25 H2E Total X2
PemyataanX2.1  Pearson Correlation 1 398" 479" 3617 407" 5437 77”7
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .0oo .0oo 000 .0oo
I 100 100 100 100 100 100 100
PemyataanX2.2  Pearson Correlation 398" 1 176 284" 198 137 484"
Sig. (2-tailed) 000 .080 .004 049 A74 .000
I 100 100 100 100 100 100 100
Pemyataan ¥2.3  Pearson Gorrelation Arg” ATE 1 4567 204 458" 7387
Sig. (2-tailed) 000 080 000 041 000 000
I 100 100 100 100 100 100 100
Pemyataan X2.4  Pearson Gorrelation 3617 2847 4567 1 254 3647 8937
Sig. (2-tailed) 000 004 000 011 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100
Pemyataan ¥2.5  Pearson Correlation 407" 198" 204" 254" 1 6267 g14"
Sig. (2-tailed) .0oo 048 .04 .0n 000 .0oo
N 100 100 100 100 100 100 100
Pemyataan X2.6  Pearson Correlation 5437 137 458" 364" 626 1 763
Sig. (2-tailed) .0oo 74 .0oo .0oo .0oo .0oo
M 100 100 100 100 100 100 100
Total X2 Pearson Correlation an” 484" 738" 693" 614" 783" 1
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .0oo .0oo .0oo .0oo
I 100 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailad)
* Carrelation is significant at the 0.05 level (2-tailed)




Lanjutan Uji Validitas

Correlations

Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan Perr an Pernyataan Pernyataan

%31 %33 X34 X35 ®37 %38 Total X3
Pernyataan X3.1  Pearson Correlation 1 238 47 2807 243 482 318" 595"
Sig. (2-tailed) 000 017 145 005 015 056 001 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X3.2  Pearson Correlation 4997 1 193 197 188 237 078 131 466
Sig. (2-tailed) 000 054 049 061 018 438 195 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan ¥3.3  Pearson Correlation 238" 193 1 168" 226 163 154 133 5217
Sig. (2-tailed) 017 054 000 024 105 126 186 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X34  Pearson Correlation 147 107" 468" 1 388" 304" -025 006 4547
Sig. (2tailed) 145 049 000 000 002 805 553 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X3.5  Pearson Correlation 2807 RE:: 226 308" 1 508" 25 147 sa4”
Sig. (2-tailed) 005 061 024 000 000 217 143 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X3.6  Pearson Correlation 243 237 163 3047 508" 1 148 2417 &7
Sig. (2-tailed) 015 018 105 002 000 148 016 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
PernyataanX3.7  Pearson Correlation 192 078 154 026 125 146 1 695" 633"
Sia. (2-tailed) 056 438 126 805 217 148 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X3.8  Pearson Correlation 319" 131 133 006 147 2417 695" 1 686
Sig. (2-tailed) 001 195 186 953 143 016 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Tatal X3 Pearson Correlation 595" 466" 5217 4847 5847 577" 6337 686" 1

Sig, (2ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan Pernyataan
X1 Xd 4 P

Pernyataan X4.1  Pearson Correlation 1 4527 185 264 052 582"
Sig. (2-tailed) 000 066 o011 000 007 000 611 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan ¥4.2  Pearson Corelation 452" 1 241" 153" 331" 391" 068 048 567
Sia. (2-tailed) 000 016 000 001 000 502 637 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X4.3  Pearson Correlation 185 241" 1 315" 338" 3447 112 180 578"
Sig. (2-tailed) 066 016 001 001 000 266 074 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X4.4  Pearson Correlation 254 453" 3187 1 a7 387" 067 128 B24”
Sig. (2ailed) 011 000 001 000 000 508 203 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X4.5  Pearson Correlation 4087 3317 3367 378" 1 5407 4727 2747 759
Sig. (2-tailed) 000 001 001 000 000 000 006 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X4.6  Pearson Correlation 2707 3917 344 387" 5407 1 5027 126 725"
Sia. (2-tailed) 007 000 000 000 000 000 210 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan ¥4.7  Pearson Corelation 399" 068 112 067 472" 502" 1 108 532"
Sig. (2-tailed) 000 502 266 506 000 000 281 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Pernyataan X4.8  Pearson Gorrelation 052 048 180 128 274" 126 108 1 4547
Sig. (2tailed) 611 637 074 203 006 210 281 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Tatal X4 Pearson Correlation 5827 567" s787 5247 7597 725" 5327 4547 1

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)




Lanjutan Uji Validitas

Correlations

Y11 Y1.2 Y13 Y1.4 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y31 ¥3.2 TotalY

Y1.1 Pearson Correlation 1 341" 273" 279" 827" 431" 278" 3927 296 75 605"
Sig. (2-tailed) .001 .006 005 .000 .000 005 .000 .003 081 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Y1.2  Pearson Correlation 341" 1 174 159 3617 729" 3517 250 099 227 530"
Sig. (2-tailed) .001 084 113 .000 000 000 012 325 023 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Y1.3  Pearson Correlation 2737 174 1 547" 3377 3917 901" 5717 239 3317 7917
Sig. (2-tailed) .006 .084 .000 001 .000 000 000 017 .001 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Y1.4  Pearson Correlation 279" 159 547" 1 425" 291" 5917 846" 178 178 726"
Sig. (2-tailed) 005 113 .000 .000 003 .000 .000 077 076 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Y21  Pearson Correlation 827" 3617 337 425" 1 505" 315 3387 3027 212 658"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 001 .001 002 034 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100




Lanjutan Uji Validitas
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000
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000
100

406

.00o
100
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¥2.2  Pearson Correlation 4317 7297
Sig. (2-tailed) .000 .000
I 100 100
¥2.3  Pearson Correlation 278" 3517
Sig. (2-tailed) 005 .000
I 100 100
Y24  Pearson Correlation 392" 250
Sig. (2-tailed) .000 012
I 100 100
Y31  Pearson Correlation 296 089
Sig. (2-tailed) 003 325
I 100 100
3.2 Fearson Correlation A75 227
Sig. (2-tailed) 081 023
I 100 100
Total¥  Pearson Correlation B05 5307
Sig. (2-tailed) .000 .000
I 100 100
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
T16 g

Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha M oof tems
65 ]

Reliability Statistics

Cronbach's

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha M of ltems Alpha M of ltems
GOB6 8 7249 8
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M oof ltems
10




Lampiran 6

Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 15174 5.587 2.716 .008
X1 452 A78 295 2,534 .013
X2 -.041 186 -.028 -.222 825
X3 -.026 149 -.019 -174 862
X4 356 A75 252 2.034 045

a. Dependent Variable: Y
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Dokumentasi Pengambilan Sampel Responden
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Kartu Bimbingan Pembimbing I

Nama
NIM

Program Studi
Judul Sknpsi

Periode Penyusunan Skripsi
Pembimbing |

A. KARTU BIMBINGAN PEMBIMBING |

KARTU BIMBINGAN
: Galuh Sulistyanimi
1202111052
: Manajemen

. “Pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Baegopa House of

Hungry Cabang Candi Mendut Malang"
- 202472025

: Jovita Vicka Bayu Wardhani, S.Pd., M SM

No

Tanggal
Bimbingan

Rewvisi

Tanda Tangan

Dosen Pembimbing |

17 / 10 /20

Mencars indikator penditan , Juxnal

7/ [y

Rngiguon Jual (Ac)

Ll
2

\9 /o1/ 2005

Pacbaikan |atar bolarang, hipotests , Jueral

27 /02 /205

Ren toin \etox belabens) - v31

% /03/x05

Rana \ctiax Yeldkom . feor , b - vacicioed .

3\ [o3 /205

5/ 05 | 2005

Revit denin_oftxavom| (item)

Ryt 1Mem 4+ ACC Seminosc propesal

\S /oy {2cas

Revisi kulwonex penetctian .

v fop /20

Revtr BAB y (ux valiattes) inpikas

Sl (®N | |9|c (o (e |7

| M[o7/ 205

Renis BAD u-s

18/ o7 (25

Revimn ‘eelah fidong .
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Kartu Bimbingan Pembimbing 11

Nama
NIiM

Program Studi
Judul Sknipsi

B. KARTU BIMBINGAN PEMBIMBING I

KARTU BIMBINGAN
- Galuh Sulistyarini
202111052
: Manajemen
- “Pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Baegopa House of
Hungry Cabang Candi Mendut Malang™

Periode Penyusunan Skripsi - 2024/2025

Pembimbing 11 - Dr. Agustinus Indradi, M .Pd.
Tanggal Tanda Tangan
. Bimbingan Reviel Dosen Pembimbing I
1|5 /3 /2025 | Rovist ponulison + glaptax puiaka L WA 7
% |10 /3 /2075 | Rovie ditanpan possaruan + pecvaion pnethad N\ 4\ U5
> |0 /6 (2005 | Royia kuionex Penethan 4 penuican \ [\“;\AT'
4. U /7/ 305 | Rewia' tambah absteak (Bab 15 ) A \J) ~
S |17/ 7 (035 Ranin Motiak +pcc Royiss hawl <o NS




LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH
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