5.1.

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan maka kesimpulan

yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut:

1.

Service quality mempunyai pengaruh positif yang signifikan
terhadap satisfaction di Restaurant Noodle House Surabaya. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan, maka pengalaman pelanggan terhadap suatu jasa juga
semakin tinggi sehingga dapat membuat pelanggan menjadi puas.
Service quality mempunyai pengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Restaurant Noodle House Surabaya.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan, maka loyalitas pelanggan akan terbentuk.

Service quality mempunyai pengaruh positif yang signifikan
terhadap trust di Restaurant Noodle House Surabaya. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan,
maka membuat kepercayaan pelanggan pada perusahaan dapat
terbentuk. Akan tetapi, kepercayaan dapat berkembang setelah
pertemuan yang berulang kali dengan pelanggan.

Satisfaction mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Restaurant Noodle House Surabaya. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan Restaurant Noodle House
Surabaya. Hal ini disebabkan kepuasan pelanggan terhadap
kualitas jasa yang dirasakan dapat menyebabkan pelanggan
bersikap positif terhadap produk/jasa tersebut, sehingga pelanggan

menjadi setia/loyal.
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Trust mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Restaurant Noodle House Surabaya. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kepercayaan pelanggan, maka
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan Restaurant Noodle House

Surabaya.

Saran

Saran yang dapat saya ajukan atas dasar hasil pengujian hipotesis

dapat diuraikan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil penelitian, diharapkan Restaurant Noodle House
Surabaya dalam usaha meningkatkan loyalitas pelanggan
melakukan strategi meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan guna memupuk kepercayaan pelanggan terhadap
Restaurant Noodle House Surabaya. Ini dapat dilakukan dengan
terus menjaga kualitas makanan dan pelayanan yang memuaskan
bagi pelanggan. Kelengkapan dalam penyajian juga perlu
ditambahkan berupa hiasan masakan dalam penyajian dan variasi
penyajian sehingga dapat membuat konsumen semakin puas.
Karena faktor kepuasan dan kepercayaan pelanggan atas kualitas
layanan yang dirasakan pelanggan dapat meningkatkan intensitas
pembelian pelanggan yang membawa dampak pada peningkatan
penjualan.

Dalam membangun kepuasan, maka pendapat dari konsumen
sangat diperlukan karena kualitas layanan ditentukan oleh
penilaian konsumen pada layanan Restaurant Noodle House
Surabaya. Jadi diharapkan Restaurant Noodle House Surabaya
dapat membangun suatu hubungan yang lebih pribadi terhadap
setiap pelanggannya. Misalnya dengan menerbitkan member card

bagi konsumen yang telah datang beberapa kali sehingga
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konsumen mendapat potongan harga ketika makan di Restaurant
Noodle House Surabaya.

3. Penelitian ini tidak lepas dari beberapa keterbatasan dan kelemahan.
Keterbatasan dalam penelitian ini berupa kuesioner sebagai alat
pengukur variabel penelitian, persepsi responden tergantung pada
pemahaman butir pertanyaan yang tercantum dalam kuesioner
sehingga kemungkinan terjadi perbedaan persepsi responden.
Peneliti memberikan saran agar metode pengumpulan data
selanjutnya dapat dilengkapi dengan metode lainnya seperti
wawancara agar data yang dikumpulkan lebih akurat dan

menghindari perbedaan persepsi responden dalam pengukuran.
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Lampiran 1
No. Responden: ......
Kuesioner

Yth. Para Responden

Saya adalah mahasiswa FE Jurusan Manajemen Universitas
Katolik Widya Mandala yang sedang melakukan penelitian tentang
“Analisis Pengaruh Service Quality, Satisfaction dan Trust terhadap
Loyalitas Pelanggan di Restaurant Noodle House Surabaya”.

Data dan informasi yang anda berikan merupakan hal yang
sangat berharga, oleh karena itu kesediaan dan kejujuran anda dalam
menjawab kuesioner ini sangat saya harapkan. Data dan informasi yang
anda berikan akan saya jamin kerahasiaannya dan semata-mata digunakan
untuk kegiatan ilmiah.

Atas perhatiaan dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,
Stephanie

Petunjuk Pengisian :
e Pengisian dilakukan dengan memberi tanda silang (x) pada jawaban
yang menurut Anda paling sesuai

1. Apakah Anda berusia > 17 tahun?
a. Ya
b. Tidak
2. Apakah Anda pernah makan di Restaurant Noodle House
Surabaya (minimum sekali) dalam dua bulan terakhir?
a. Ya
b. Tidak
3. Apakah Anda berdomisili di Surabaya?
a.Ya
b. Tidak

Jika pernyataan Anda pada no 1, 2, dan 3 adalah Ya, silakan melanjutkan
ke pertanyaan berikut.



1. Jenis kelamin:

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia:
a. 17 — < 25 tahun d. 45 — < 55 tahun
b. 25 — <35 tahun e. > 55 tahun
c. 35 — <45 tahun

3. Tingkat pendidikan terakhir Anda:

a. SMU d. S2
b. DIPLOMA e. S3
c. S1

4. Pendapatan per bulan:
< Rp. 1.000.000
Rp. 1.000.000 — <Rp. 2.500.000
Rp. 2.500.000 — <Rp. 5.000.000
Rp. 5.000.000 — <Rp. 7.500.000
> Rp. 7.500.000

oao o

Petunjuk Pengisian :

e Pengisian dengan memberi tanda silang (x) pada jawaban yang
menurut Anda paling sesuai

e Keterangan Pilihan Jawaban:

1. STSS : Sangat Tidak Setuju Sekali
2.STS : Sangat Tidak Setuju

3. TS : Tidak Setuju

4.N : Netral

5.8 : Setuju

6. SS : Sangat Setuju

7. SSS : Sangat Setuju Sekali



No.

Pernyataan

Pilihan Jawaban

STSS

STS [ TS| N S

SS

SSS

SQl

Restaurant Noodle House
Surabaya memiliki
perlengkapan yang tampak
modern.

SQ2

Fasilitas fisik Restaurant
Noodle House Surabaya
secara visual menarik.

SQ3

Karyawan Restaurant Noodle
House  Surabaya  selalu
berpenampilan rapi.

SQ4

Bahan makan dan peralatan
yang digunakan untuk
melayani pelanggan secara
visual menarik.

SQ5

Jika Restaurant Noodle House
Surabaya telah berjanji pada
pelanggannya, selalu ditepati.

SQ6

Ketika seorang pelanggan
memiliki masalah, Restaurant
Noodle House Surabaya
menunjukkan niat yang tulus
dalam menyelesaikan
masalah tersebut.

SQ7

Restaurant Noodle House
Surabaya melakukan layanan
tepat waktu.

SQ8

Catatan pemesanan dan
perhitungan pembayaran
Restaurant Noodle House
Surabaya tepat dan akurat.

SQ9

Karyawan Restaurant Noodle
House Surabaya  selalu
menginformasikan ~ kepada
pelanggan kapan layanan
akan diberikan.

SQ
10

Karyawan Restaurant Noodle
House Surabaya cepat dan
tepat dalam  memberikan
pelayanan kepada pelanggan.

SQ
11

Karyawan Restaurant Noodle
House Surabaya bersedia
untuk membantu pelanggan.




No. Pernyataan STSS | STS | TS SS | SSS
SQ | Karyawan Restaurant Noodle
12| House Surabaya tidak pernah
merasa  keberatan  untuk
merespon permintaan
pelanggan.
SQ | Perilaku karyawan membuat
13 saya percaya pada Restaurant
Noodle House Surabaya.
SQ | Saya merasa nyaman makan
141 di Restaurant Noodle House
Surabaya.

SQ | Karyawan Restaurant Noodle

15| House Surabaya  selalu
berlaku sopan.

SQ | Karyawan Restaurant Noodle

16 | House Surabaya memiliki
pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan.

SQ | Restaurant Noodle House

17| Surabaya memberikan
perhatian  pribadi  kepada
pelanggannya.

SQ | Karyawan Restaurant Noodle

18 | House Surabaya memberikan
perhatian secara  personal
kepada pelanggannya.

SQ | Restaurant Noodle House

19| Surabaya memahami
kebutuhan  spesifik  para
pelanggannya.

SQ | Restaurant Noodle House
20| Surabaya menempatkan
kepentingan-kepentingan

pelanggannya dalam setiap
pelayanannya.

SQ | Jam  operasi  Restaurant

21 | Noodle House Surabaya
cocok  digunakan  untuk
semua pelanggan.

S1 | Saya merasa puas dengan

keputusan saya datang di
Restaurant Noodle House
Surabaya.




No. Pernyataan STSS| STS | TS| N | S | SS| sS8

S2 | Pilihan saya untuk makan di
Restaurant Noodle House
Surabaya adalah salah satu
pilihan yang bijaksana.

S3 | Saya pikir saya melakukan
hal yang benar ketika
memutuskan makan  di
Restaurant Noodle House
Surabaya.

S4 | Saya merasa bahwa
pengalaman saya dengan
Restaurant Noodle House
Surabaya merupakan sesuatu
yang menyenangkan.

Tl | Integritas adalah kata yang
saya gunakan saat
menggambarkan  Restaurant
Noodle House Surabaya.

T2 | Saya percaya bahwa staff
Restaurant Noodle House
Surabaya selalu melakukan
yang terbaik.

T3 | Saya percaya Restaurant
Noodle House Surabaya
sepenuhnya.

T4 | Restaurant Noodle House
Surabaya selalu menepati
janji-janji  mereka kepada
pelanggannya.

Ll | Saya mengatakan hal-hal
positif tentang Restaurant
Noodle House Surabaya
kepada orang lain.

L2 | Saya dengan senang hati akan
merekomendasikan
Restaurant Noodle House
Surabaya kepada orang lain.

L3 | Saya berniat untuk
berkunjung lagi di Restaurant
Noodle House Surabaya pada
masa mendatang.

Terima kasih atas partisipasi Anda dalam membantu saya mengisi
kuesioner.



Lampiran 2

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Karakteristik Responden
Jenis Usia Tingkat Pendapatan per
Kelamin Pendidikan bulan
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Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Karakteristik Responden

Jenis Usia Tingkat Pendapatan per
Kelamin Pendidikan bulan
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Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Karakteristik Responden

Jenis Usia Tingkat Pendapatan per

Kelamin Pendidikan bulan

69 2 1 1 2
70 2 3 3 4
71 1 3 1 1
72 2 2 3 3
73 2 2 1 1
74 1 2 3 4
75 2 3 3 3
76 1 1 2 3
77 1 4 1 1
78 2 3 4 4
79 1 3 1 2
80 1 4 3 4
81 2 1 2 3
82 1 2 3 4
83 2 3 1 2
84 1 3 3 4
85 2 3 3 3
86 2 3 5 5
87 1 2 1 3
88 1 2 1 1
89 1 3 2 4
90 2 3 3 3
91 1 2 1 4
92 1 1 3 4
93 2 3 3 3
94 1 2 4 5
95 2 2 3 3
96 1 3 1 4
97 2 2 3 3
98 2 2 2 3
99 2 3 3 4
100 2 2 3 4
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Hasil Pengisian Kuesioner

SQ8

SQ7

SQ6

SQ5

Service Quality

SQ4

SQ3

SQ2

SQ1

No.
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Hasil Pengisian Kuesioner
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SQ4
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Hasil Pengisian Kuesioner

SQ8

SQ7

SQ6

SQ5

Service Quality

SQ4

SQ3

SQ2

SQ1

No.
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Hasil Pengisian Kuesioner

Service Quality

SQ10 [ SQ11 | SQ12 | SQ13 | SQ14 | SQ15 | SQ16

SQ9

No.
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Hasil Pengisian Kuesioner

Service Quality
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59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

69
70




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

Service Quality

SQ10 [ SQ11 | SQ12 | SQ13 | SQ14 | SQ15 | SQ16

SQ9

No.

71

72
73

74
75

76
71
78

79
80
81

82
83

84
85

86
87
88

89
90
91

92

93

94
95

96

97
98

99
100




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Service Quality
SQ17 | SQ18 | SQ19 | SQ20 | SQ21 | Total SQ | Rata2 SQ
1 7 7 6 6 5 128 6.10
2 6 6 7 7 6 123 5.86
3 5 5 6 5 5 108 5.14
4 6 5 6 5 5 110 5.24
5 7 7 7 7 6 139 6.62
6 7 7 6 6 6 131 6.24
7 6 6 6 5 5 110 5.24
8 6 7 6 5 7 122 5.81
9 7 7 7 5 7 130 6.19
10 6 6 5 6 6 119 5.67
11 6 5 5 6 5 106 5.05
12 5 7 7 5 6 133 6.33
13 4 6 4 4 5 103 4.90
14 6 7 6 6 7 132 6.29
15 7 7 7 7 7 141 6.71
16 6 6 7 7 6 128 6.10
17 7 7 6 7 5 132 6.29
18 6 7 5 6 5 111 5.29
19 7 6 7 7 5 131 6.24
20 7 7 6 7 6 136 6.48
21 5 6 4 5 5 103 4.90
22 6 7 6 6 6 130 6.19
23 6 6 5 7 7 127 6.05
24 7 7 6 6 6 122 5.81
25 7 7 7 6 6 132 6.29
26 6 6 6 6 6 109 5.19
27 7 7 6 7 7 136 6.48
28 6 7 6 6 6 117 5.57
29 5 6 5 6 6 115 5.48
30 7 7 6 6 6 132 6.29
31 6 6 5 7 7 121 5.76
32 7 7 6 7 7 132 6.29
33 7 6 6 7 6 135 6.43
34 6 6 6 6 7 125 5.95
35 5 5 5 5 6 110 5.24




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Service Quality

SQ17 | SQ18 | SQ19 | SQ20 | SQ21 | Total SQ | Rata2 SQ
36 5 6 7 7 5 114 5.43
37 7 7 7 7 7 137 6.52
38 6 7 6 6 6 127 6.05
39 5 6 4 6 6 103 4.90
40 7 7 5 5 6 117 5.57
41 6 6 6 6 5 121 5.76
42 6 7 7 7 6 132 6.29
43 7 7 6 7 5 132 6.29
44 7 6 6 6 5 113 5.38
45 6 6 6 5 6 123 5.86
46 6 7 6 7 7 127 6.05
47 7 7 7 6 7 134 6.38
48 7 7 6 7 5 126 6.00
49 6 6 5 6 4 104 4.95
50 7 6 6 5 5 121 5.76
51 7 7 6 7 6 128 6.10
52 6 6 7 7 5 126 6.00
53 6 7 7 7 7 135 6.43
54 6 7 6 6 6 121 5.76
55 7 6 5 5 5 122 5.81
56 7 7 5 7 7 127 6.05
57 7 7 5 6 6 128 6.10
58 7 6 6 7 6 129 6.14
59 7 7 6 7 7 137 6.52
60 6 7 6 7 6 132 6.29
61 7 6 6 6 5 124 5.90
62 5 5 5 6 4 103 4.90
63 7 6 6 5 5 124 5.90
64 7 6 7 7 6 128 6.10
65 6 7 7 7 7 132 6.29
66 7 7 6 7 5 130 6.19
67 6 6 7 6 6 124 5.90
68 6 7 7 6 6 130 6.19
69 5 5 6 5 5 105 5.00
70 6 7 7 6 7 135 6.43




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Service Quality

SQ17 | SQ18 | SQ19 | SQ20 | SQ21 | Total SQ | Rata2 SQ
71 7 6 7 7 7 134 6.38
72 6 6 4 6 5 113 5.38
73 6 7 6 7 6 131 6.24
74 5 6 6 6 5 111 5.29
75 7 7 7 5 7 133 6.33
76 7 6 7 7 6 129 6.14
77 7 7 7 6 6 133 6.33
78 7 7 7 6 7 139 6.62
79 7 7 6 7 6 131 6.24
80 6 6 6 6 5 116 5.52
81 7 6 7 6 6 125 5.95
82 7 7 7 6 7 135 6.43
83 6 6 6 7 6 126 6.00
84 7 5 5 6 5 118 5.62
85 7 6 7 6 6 135 6.43
86 6 7 7 7 7 136 6.48
87 7 7 7 7 6 131 6.24
88 6 7 6 7 6 132 6.29
89 7 7 7 6 7 136 6.48
90 7 7 6 7 6 131 6.24
91 6 6 6 6 6 116 5.52
92 7 7 7 6 7 135 6.43
93 6 6 6 5 6 114 5.43
94 6 7 6 6 6 127 6.05
95 6 6 6 5 6 110 5.24
96 7 6 5 7 6 122 5.81
97 7 7 7 6 6 134 6.38
98 7 6 7 6 5 129 6.14
99 6 6 5 5 6 108 5.14
100 7 6 7 6 6 131 6.24




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Satisfaction
S1 S2 S3 S4 Total S Rata2 S
1 6 6 6 5 23 5.75
2 6 5 5 6 22 5.5
3 5 5 5 6 21 5.25
4 5 5 5 5 20 5
5 7 7 7 7 28 7
6 7 6 6 7 26 6.5
7 5 6 5 5 21 525
8 6 5 5 6 22 5.5
9 5 5 6 5 21 5.25
10 6 5 6 6 23 5.75
11 5 5 6 5 21 525
12 6 7 6 6 25 6.25
13 5 6 5 5 21 5.25
14 7 6 6 7 26 6.5
15 7 7 7 7 28 7
16 5 6 6 6 23 5.75
17 7 6 7 6 26 6.5
18 5 6 6 6 23 5.75
19 6 5 6 7 24 6
20 7 7 7 6 27 6.75
21 5 6 5 5 21 525
22 6 6 6 5 23 5.75
23 5 6 5 6 22 5.5
24 6 5 5 6 22 5.5
25 7 6 7 7 27 6.75
26 5 6 6 5 22 5.5
27 7 7 7 6 27 6.75
28 7 6 6 7 26 6.5
29 5 6 5 6 22 5.5
30 7 6 7 7 27 6.75
31 7 6 7 6 26 6.5
32 7 7 6 6 26 6.5
33 7 6 6 7 26 6.5
34 6 5 5 6 22 5.5
35 5 6 6 6 23 5.75




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Satisfaction
S1 S2 S3 S4 Total S Rata2 S

36 6 7 7 7 27 6.75
37 7 7 7 6 27 6.75
38 6 5 6 6 23 5.75
39 5 6 5 6 22 5.5
40 5 5 6 6 22 5.5
41 6 5 5 6 22 5.5
42 7 6 7 7 27 6.75
43 7 6 6 7 26 6.5
44 5 6 6 5 22 5.5
45 5 6 6 6 23 5.75
46 6 6 5 5 22 5.5
47 6 7 6 6 25 6.25
48 6 6 6 5 23 5.75
49 5 5 5 5 20 5
50 6 5 5 6 22 5.5
51 4 5 5 5 19 475
52 5 5 5 6 21 525
53 6 7 7 6 26 6.5
54 6 5 5 6 22 5.5
55 6 5 5 6 22 5.5
56 6 5 6 6 23 5.75
57 6 6 6 5 23 5.75
58 6 5 5 6 22 5.5
59 7 7 6 7 27 6.75
60 6 6 6 6 24 6
61 7 6 6 6 25 6.25
62 5 6 5 5 21 5.25
63 7 6 7 7 27 6.75
64 5 6 6 6 23 5.75
65 7 6 6 6 25 6.25
66 6 6 6 7 25 6.25
67 6 5 5 6 22 5.5
68 6 7 6 6 25 6.25
69 5 6 5 5 21 5.25
70 7 7 7 6 27 6.75




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Satisfaction
S1 S2 S3 S4 Total S Rata2 S

71 7 6 5 6 24 6
72 6 7 6 6 25 6.25
73 5 5 5 5 20 5
74 6 6 5 6 23 5.75
75 6 7 6 6 25 6.25
76 5 6 6 6 23 5.75
77 7 7 6 7 27 6.75
78 7 7 7 7 28 7
79 6 7 6 6 25 6.25
80 6 5 5 6 22 5.5
81 6 5 5 6 22 5.5
82 7 7 6 7 27 6.75
83 7 7 7 7 28 7
84 6 6 5 5 22 5.5
85 7 7 6 7 27 6.75
86 7 6 7 7 27 6.75
87 6 5 6 6 23 5.75
38 6 7 6 6 25 6.25
89 7 7 7 6 27 6.75
90 7 6 7 6 26 6.5
91 5 5 5 6 21 5.25
92 7 7 6 7 27 6.75
93 7 7 7 7 28 7
94 6 5 5 6 22 5.5
95 5 5 6 6 22 5.5
96 6 5 5 6 22 5.5
97 6 7 7 6 26 6.5
98 5 6 6 6 23 5.75
99 5 5 6 5 21 5.25
100 7 7 6 7 27 6.75




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Trust
T1 T2 T3 T4 Total T Rata2 T

1 4 5 5 4 18 4.5
2 4 4 5 5 18 4.5
3 4 5 5 5 19 475
4 5 5 5 6 21 5.25
5 6 7 6 6 25 6.25
6 6 6 5 5 22 5.5
7 5 5 6 5 21 5.25
8 6 5 6 5 22 5.5
9 6 5 6 6 23 5.75
10 5 6 5 5 21 5.25
11 5 6 5 5 21 5.25
12 6 5 6 5 22 5.5
13 5 5 5 4 19 475
14 6 5 6 5 22 5.5
15 6 6 6 7 25 6.25
16 5 6 5 6 22 5.5
17 5 6 6 5 22 5.5
18 5 5 5 6 21 5.25
19 6 7 7 6 26 6.5
20 5 5 6 5 21 5.25
21 4 5 4 5 18 4.5
22 6 6 6 6 24 6
23 5 5 6 5 21 5.25
24 5 5 5 6 21 5.25
25 6 7 6 6 25 6.25
26 5 5 6 6 22 5.5
27 5 6 6 7 24 6
28 6 5 5 6 22 5.5
29 6 5 5 5 21 5.25
30 6 5 6 7 24 6
31 5 6 6 6 23 5.75
32 5 5 6 6 22 5.5
33 5 6 7 6 24 6
34 5 5 6 6 22 5.5
35 4 5 5 5 19 4.75




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Trust
T1 T2 T3 T4 Total T Rata2 T

36 6 7 7 7 27 6.75
37 7 7 7 6 27 6.75
38 6 5 6 6 23 5.75
39 5 6 5 6 22 5.5
40 5 5 6 6 22 5.5
41 5 6 5 6 22 5.5
42 6 7 7 6 26 6.5
43 7 6 7 7 27 6.75
44 5 5 6 5 21 5.25
45 6 5 5 6 22 5.5
46 6 6 5 5 22 5.5
47 6 6 6 7 25 6.25
48 6 5 6 6 23 5.75
49 5 5 5 5 20 5
50 6 5 5 6 22 5.5
51 4 5 5 5 19 475
52 5 5 5 6 21 5.25
53 6 7 6 6 25 6.25
54 5 6 6 5 22 5.5
55 5 6 5 6 22 5.5
56 5 6 5 6 22 5.5
57 5 6 6 5 22 5.5
58 6 5 5 6 22 5.5
59 6 6 7 7 26 6.5
60 6 6 6 6 24 6
61 7 6 6 6 25 6.25
62 5 6 5 5 21 5.25
63 6 6 7 6 25 6.25
64 6 7 6 6 25 6.25
65 7 6 6 7 26 6.5
66 6 6 6 6 24 6
67 6 5 5 5 21 5.25
68 6 6 7 6 25 6.25
69 5 5 6 5 21 5.25
70 7 6 7 6 26 6.5




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Trust
T1 T2 T3 T4 Total T Rata2 T

71 6 7 6 7 26 6.5
72 6 5 5 5 21 5.25
73 6 7 7 5 25 6.25
74 5 6 5 5 21 5.25
75 6 6 7 6 25 6.25
76 6 6 5 5 22 5.5
77 6 6 6 7 25 6.25
78 7 7 7 7 28 7
79 6 7 6 6 25 6.25
80 6 5 5 6 22 5.5
81 6 5 5 6 22 5.5
82 7 6 7 7 27 6.75
83 5 6 5 5 21 5.25
84 6 6 6 5 23 5.75
85 6 5 5 6 22 5.5
86 7 7 6 7 27 6.75
87 6 5 6 6 23 5.75
88 6 7 6 6 25 6.25
89 7 6 7 6 26 6.5
90 6 6 7 6 25 6.25
91 5 6 6 7 24 6
92 6 7 6 6 25 6.25
93 6 5 5 6 22 5.5
94 6 5 5 6 22 5.5
95 5 5 6 6 22 5.5
96 6 6 6 5 23 5.75
97 7 7 7 6 27 6.75
98 5 6 6 6 23 5.75
99 5 6 5 6 22 5.5
100 6 7 7 6 26 6.5




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Loyalitas

L1 L2 L3 Total L | Rata2 L
1 5 6 6 17 5.67
2 6 6 5 17 5.67
3 6 6 5 17 5.67
4 5 5 6 16 5.33
5 7 7 7 21 7
6 6 7 7 20 6.67
7 5 5 6 16 5.33
8 5 6 6 17 5.67
9 7 7 7 21 7
10 5 6 6 17 5.67
11 5 5 6 16 5.33
12 7 7 6 20 6.67
13 5 6 5 16 5.33
14 7 7 7 21 7
15 6 6 6 18 6
16 5 6 5 16 5.33
17 5 6 6 17 5.67
18 5 5 5 15 5
19 6 7 7 20 6.67
20 7 7 6 20 6.67
21 6 5 5 16 5.33
22 6 6 5 17 5.67
23 6 5 6 17 5.67
24 6 5 5 16 5.33
25 7 6 6 19 6.33
26 5 5 5 15 5
27 6 6 7 19 6.33
28 5 5 6 16 5.33
29 5 5 5 15 5
30 5 6 7 18 6
31 6 6 6 18 6
32 5 6 6 17 5.67
33 6 7 6 19 6.33
34 6 5 6 17 5.67
35 6 7 6 19 6.33




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Loyalitas
L1 L2 L3 Total L | Rata2 L

36 7 7 7 21 7
37 7 7 6 20 6.67
38 5 6 6 17 5.67
39 6 5 6 17 5.67
40 5 6 6 17 5.67
41 6 6 6 18 6
42 6 7 7 20 6.67
43 6 6 7 19 6.33
44 5 6 6 17 5.67
45 6 6 5 17 5.67
46 6 6 6 18 6
47 6 7 7 20 6.67
48 5 6 6 17 5.67
49 6 5 5 16 5.33
50 6 5 5 16 5.33
51 7 6 7 20 6.67
52 6 5 6 17 5.67
53 6 7 7 20 6.67
54 5 5 5 15 5
55 5 6 5 16 5.33
56 6 5 6 17 5.67
57 6 5 6 17 5.67
58 6 5 6 17 5.67
59 7 7 7 21 7
60 7 6 7 20 6.67
61 7 6 6 19 6.33
62 5 6 5 16 5.33
63 6 6 7 19 6.33
64 6 7 6 19 6.33
65 7 6 6 19 6.33
66 6 6 6 18 6
67 5 6 6 17 5.67
68 6 6 5 17 5.67
69 6 6 5 17 5.67
70 7 6 7 20 6.67




Lampiran 2 (Lanjutan)

Hasil Pengisian Kuesioner

No. Loyalitas
L1 L2 L3 Total L | Rata2 L

71 6 7 7 20 6.67
72 5 6 6 17 5.67
73 6 5 6 17 5.67
74 6 6 5 17 5.67
75 6 7 7 20 6.67
76 6 5 6 17 5.67
77 6 7 6 19 6.33
78 7 7 7 21 7
79 6 6 6 18 6
80 6 6 5 17 5.67
81 7 7 6 20 6.67
82 7 6 7 20 6.67
83 5 6 5 16 5.33
84 6 6 6 18 6
85 6 5 5 16 5.33
86 7 7 6 20 6.67
87 6 5 6 17 5.67
88 6 7 6 19 6.33
89 6 7 6 19 6.33
90 7 6 7 20 6.67
91 6 5 5 16 5.33
92 7 7 6 20 6.67
93 7 7 7 21 7
94 6 5 5 16 5.33
95 5 5 6 16 5.33
96 6 5 5 16 5.33
97 6 7 7 20 6.67
98 7 6 7 20 6.67
99 6 5 5 16 5.33
100 6 6 7 19 6.33




Lampiran 3

Frequencies

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-Laki 56 56.0 56.0 56.0
Perempuan 44 44.0 44.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid 17 - <25 tahun 26 26.0 26.0 26.0
25 — < 35tahun 31 31.0 31.0 57.0
35 — < 45 tahun 35 35.0 35.0 92.0
45 — < 55 tahun 6 6.0 6.0 98.0
> 55 tahun 2 2.0 2.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Tingkat Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid SMU 28 28.0 28.0 28.0
DIPLOMA 20 20.0 20.0 48.0
S1 45 45.0 45.0 93.0
S2 4 4.0 4.0 97.0
S3 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Lampiran 3 (Lanjutan)

Pendapatan per bulan

Cumulative
Frequency | Percent [Valid Percent Percent
Valid < Rp. 1.000.009 16 16.0 16.0 16.0
Rp. 1.000.000 —
<Rp. 2.500.000 19 19.0 19.0 35.0
Rp. 2.500.000 —
<Rp. 5.000.000 27 27.0 27.0 62.0
Rp. 5.000.000 —
<Rp. 7.500.000 31 31.0 31.0 93.0
> Rp. 7.500.000 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Lampiran 4

Correlations
501 302 503 504 308 506
RN Pearson Correlation 1 A5E* ARE™ 72684 4734 447
Sig. (2-ailed) 000 000 000 000 o0
N 100 100 100 100 100 100
502 Pearson Correlation Ah5™ 1 4147 60 4419 4537
8ig. (2-4ailed) 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100
503 Pearson Carrelation 466 4129 1 3699 323 287
Sig. (2-talleq) RN Rilifi RN 01 004
N 100 100 100 100 100 100
304 Pearson Carrelation 7284 60 3694 1 3984 450
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100
3058 Pearsan Correlation 4274 444 323+ 3084 1 3227
8ig. (Z-tailed) 000 000 001 000 001
i 100 100 100 100 100 100
306 Pearson Correlation 447 4537 287 4587 324 1
Sio. (2 tailed) 000 000 004 000 oo
N 100 100 100 100 100 100
507 Pearson Carrelation 347 3824 3587 3559 2964 n3y
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 003 020
N 100 100 100 100 100 100
304 Fearson Correlation BT 305 247 4104 224 258"
Sig. (2-tailed) 000 002 015 000 001 010
N 100 100 100 100 100 100
509 Pearson Corelation 427 247 299 350 242 2654
Sig. (24ailed) 000 013 003 000 15 00a
i 100 100 100 100 100 100
3Q10 Pearson Carrelation LS 480 3089 600 266 37
Siu. (2-ldiled) 000 000 02 000 007 00
M 100 100 100 100 100 100




Lampiran 4 (lanjutan)

501 502 503 504 5058 506
aQ11 Pearsan Carrelation 4134 2954 3044 373 HH 4757
Sig. (2ailed) 000 003 002 000 002 000
N LI il il L (Y il
sQ12 Pearsan Correlation B15% 46" 2054 SdqH 24 209
Sig. (2-4ailed) 000 000 003 000 001 004
N 100 100 100 100 100 100
SQ13 Pearson Cormelatian A4 2T 22 ST Falll 897
Sig. (2-4ailed) 000 012 023 002 012 000
N 100 100 100 100 100 100
s014 Pearson Correlation g7+ 457 354" 5114 234 457
Sig. (2-4ailed) 000 000 000 000 019 000
N 100 100 100 100 100 100
8015 Pearson Correlation 4524 24 3204 3744 2907 3024
Sig. (2ailed) 000 025 001 000 003 002
N 100 100 100 100 100 100
2018 Pearsan Carrelation 4504 218 2614 2807 23F 285"
Sig. (2-4ailed) 000 030 009 005 017 004
N 100 100 100 100 100 100
5017 Pearson Correlation Rl 3 433 3044 333 M
Sig. (2-4ailed) 000 002 000 000 001 000
N 100 100 100 100 100 100
5018 Pearson Correlation ik 440 AT8 019 257 A00™
510, (2alled) 000 000 000 000 010 000
N LUl il il 1 L L
5019 Pearson Correlation 5794 394 314 556 3399 3034
Sig. (2ailed) 000 000 000 000 001 002
N 100 100 100 100 100 100
5020 Pearzon Caorrelation 368H 276M 248+ 357+ 263 340
gig. (2 failed) 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100




Lampiran 4 (lanjutan)

3 302 203 304 305 306
saH Pearson Correlation 470 361 273 Af4H A1 3447
Sig. (2-tailed) 000 000 006 000 088 000
N 100 100 100 100 100 100
S0_Total  Pearson Carrelation B26™ BdgH BE1H T74% 555" 608
Sig. (2-ailed) 000 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100

™ Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
", Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).



Lampiran 4 (lanjutan)

307 308 309 3010 3011 2012 3013 3014 3015

** 3424 5074 4274 5744 4134 615 3424 5974 48249
000 000 000 000 000 000 000 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100

i 3847 057 2417 4807 29577 34677 L9717 4517 L7
il A0z 013 .00 003 .00 012 000 025
100 100 100 100 100 100 100 100 100

** 358 242 299 308 304 295 227 354 3201
000 015 003 002 002 003 023 000 001
100 100 100 100 100 100 100 100 100

** 3954 4104 350" 600% 373 541 3014 A1 3744
000 000 000 000 000 000 002 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100

I 296" 324 Py 266" 313 3 250° 2348 2904
003 00 05 007 002 Rl 012 019 003
100 100 100 100 100 100 100 100 100

233 2581 265" 372 4754 280 3899 4154 3024
020 010 Q08 000 000 004 000 000 Q02
100 100 100 100 100 100 100 100 100

* 1 3004 37 282+ 4034 295+ 229 251 3254
02 00 005 000 Q03 022 02 001
100 100 100 100 100 100 100 100 100

** 300% 1 A2 247 4029 28 460 4364 204
002 002 000 000 017 000 000 042
100 100 100 100 100 100 100 100 100
** 33 A2 1 293 189 A5 194 4131 74
000 002 003 060 000 083 000 083
100 100 100 100 100 100 100 100 100

* 28249 347 2931 1 251 A4 372 441 2431
003 000 003 012 000 000 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100

Ankd

Anvkd

ACA%

ANEE

conwd

ATEEA

an4Ed



Lampiran 4 (lanjutan)

| sa7 | s08 sa9 | so10 | somt | so12 | sots | sot4 | satE |
G 4031 40249 189 201 1 205 il 3751 3819
000 000 (60 012 Iy .000 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100
A o0e  mw| s ase  20s 1 188 a8 4514
003 017 000 000 041 061 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100
I el ] w gl sl 1 Al e
02 000 082 000 000 61 01 012

100 100 100 100 100 100 100 100 100
" 251 4367 A3 A4 RILE J66™ AT 1 286M

012 000 000 000 000 000 001 004
100 100 100 100 100 100 100 100 100
" 3251 204 T4 343 381 4511 248 286" 1

001 042 083 000 000 000 013 004
100 100 100 100 100 100 100 100 100
4 2154 212 213 2844 21 220 2094 303 e
Q08 il 033 004 oo 024 .09 002 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100
“ 2964 383 3989 32 4574 AT 4451 4497 17
U3 oy uy i Loy uy il Loy Loy
100 100 100 100 100 100 100 100 100
** 654 3299 2919 4274 A7 4674 3254 4909 2719
000 001 003 000 000 000 001 000 008
00 00 100 00 00 00 00 00 100
] 3254 4107 3374 4744 3024 5254 204+ 4754 3564
001 000 001 000 002 000 003 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100
** 2859 2999 263 255 213 T3 AL 2874 2757
004 002 003 011 008 088 001 004 008
100 100 100 100 100 100 100 100 100




Lampiran 4 (lanjutan)

507 508 sa9 | so10 | samt | sa12 | so13 | somd | soeE |
2084 29 207 3124 3644 043 2280 ol 211
003 029 003 000 000 000 (24 000 008
100 100 100 100 100 100 100 100 100
5554 03 40 554 244 43 5a0M ittt 5624
000 000 000 000 000 000 000 000 000
100 100 100 100 100 100 100 100 100




Lampiran 4 (lanjutan)

5016 sSQ17 5018 5019 5020 5021 50_Tota
450 B34 BRE™ Bra B8 AT9 B2E™
000 000 000 030 000 000 030
100 100 100 130 100 100 130
218 A A40 334 AT 61 49+
030 002 0oo 030 000 000 030
100 100 100 130 100 100 130
261+ 433+ ATEH 374 34 273 S
009 000 0oo 030 000 0086 030
100 100 100 130 100 100 130
2807 294 B0 5ag*" T AG 4 TT4
005 00 0oo 030 000 000 030
100 100 100 130 100 100 130
238* 233 257 339* R A 535"
07 00 010 0N 000 088 030
100 100 100 130 100 100 130
285+ 345+ 400 303 349+ 344 B8+
004 000 000 002 000 000 030
100 100 100 130 100 100 130
2154 296+ 3654 325% 285 2984 535"
006 003 000 0N 004 003 030
100 100 100 130 100 100 130
g2 e kA VS A410% 209 219 B3
000 000 001 030 002 029 030
100 100 100 130 100 100 130
273 e I 2917 33T 2B 287 G40
033 000 003 0 208 003 030
100 100 100 130 100 100 130
2847 323 427 4747 255" ST f55™
004 0o 0o 0o 11 000 000
100 100 100 100 100 100 100




Lampiran 4 (lanjutan)

5016 5Q17 5Q18 sa19 | sa20 | 5021 | 5Q_Total |
A139 457 A7 302 2T 64 624
000 000 000 002 006 000 000
100 100 100 100 100 100 100
225* AT ABT* 525 A73 5434 6434
D24 000 000 000 085 000 000
100 100 100 100 100 100 100
2505 A445* 3254 2044 316% 225° 550%
009 000 001 00z 001 024 000
100 100 100 100 100 100 100
3039 449 490 4755 28T A0 6BE*
002 000 000 000 004 000 000
100 100 100 100 100 100 100
ATEH ATE 2714 356% 275 271 Ralari
000 000 006 000 006 006 000
100 100 100 100 100 100 100

1 3047 3007 222 2817 2807 D30
002 000 027 005 004 000
100 100 100 100 100 100 100
304 1 A0E™ 3TE™ 347 2347 647+
002 000 000 000 018 000
100 100 100 100 100 100 100
350 4064 1 331 3224 06 G683+
000 000 001 001 000 000
Tl Tl Tl 10l Tl Tl Tl
22¥ 3TEM 331 1 283 3624 664*
027 000 o 004 000 000
100 100 100 100 100 100 100
2817 34T B22H 283 1 247 540
Q05 00 0 004 012 000
100 100 100 100 100 100 100




Lampiran 4 (lanjutan)

! 5016 ! 5017 ! 5013 ! 5019 ! 5020 ! 5021 ! SO_TmaI!
b 2864 2347 506 3525 247 1 595+
nn4 019 000 0an 013 000
100 100 100 100 100 100 100
b 364 G47 BG83 BE4% 407 5954 1
00 o0 00 000 00 o0
100 100 100 100 100 100 100
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Correlations

Hasil Uji Validitas

Correlations

Satisfaction 1 | Satisfaction 2 | Satisfaction 3 | Satisfaction 4 S_Total
Satisfaction 1~ Pearson Correlation 1 4924 5714 673" 857+
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Satisfaction 2 Pearson Correlation .492*4| 1 .608* 361" 7724
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Satisfaction 3~ Pearson Correlation 571%4 .608* 1 .468* .823*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Satisfaction 4 Pearson Correlation .673*4 361 468 1 .764*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
S_Total Pearson Correlation .857* 772+ 8234 764" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Correlations
Trust 1 Trust 2 Trust 3 Trust 4 T Total
Trust 1 Pearson Correlation 1 4417 .532** ABT** .800**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Trust 2 Pearson Correlation A1+ 1 .520** .358** .756**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Trust 3 Pearson Correlation .532** 520 1 A419*%* .804**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
Trust 4 Pearson Correlation ABT** .358* A419%* 1 725**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100
T_Total Pearson Correlation .800** .756** .804** 125** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas
Correlations

Correlations

Loyalitas 1 | Loyalitas 2 | Loyalitas 3 L Total
Loyalitas 1 ~ Pearson Correlation 1 4284 A421*4 762*4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Loyalitas 2  Pearson Correlation .428*4 1 .524*4 .822*4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
Loyalitas 3  Pearson Correlation 421*4 .524*4 1 .813*4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
L_Total Pearson Correlation .762*4 .822*4 .813*4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Reliabilitas
Reliability

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?@ 0 .0
Total 100 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.920 21
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
SQ1 5.10 732 100
SQ2 5.18 .702 100
SQ3 551 .798 100
SQ4 5.13 734 100
SQ5 5.50 .882 100
SQ6 6.08 .748 100
SQ7 6.08 774 100
SQ8 6.14 779 100
SQ9 6.09 .780 100
SQ10 6.11 .840 100
SQ11 6.32 .695 100
SQ12 6.08 .813 100
SQ13 6.11 .803 100
SQ14 6.12 782 100
SQ15 6.04 .790 100
SQ16 6.10 674 100
SQ17 6.37 .706 100
SQ18 6.44 .625 100
SQ19 6.10 .810 100
SQ20 6.18 757 100
SQ21 5.93 .769 100




Lampiran 5 (Lanjutan)

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted

SQ1 119.61 87.351 .800 912
SQ2 119.53 90.272 .605 .916
SQ3 119.20 90.101 .535 917
SQ4 119.58 88.084 741 913
SQ5 119.21 89.885 .489 .918
SQ6 118.63 90.357 .557 .916
SQ7 118.63 90.882 .498 .918
SQ8 118.57 90.106 .549 917
SQ9 118.62 91.066 481 .918
SQ10 118.60 88.606 .602 916
SQ11 118.39 90.705 .578 .916
SQ12 118.63 89.104 591 916
SQ13 118.60 90.707 .489 .918
SQ14 118.59 88.749 .643 .915
SQ15 118.67 90.627 .504 .918
SQ16 118.61 92.099 .485 .918
SQ17 118.34 90.247 .603 916
SQ18 118.27 90.745 .647 .915
SQ19 118.61 88.786 .615 .915
SQ20 118.53 91.282 482 .918
SQ21 118.78 90.335 541 917




Lampiran 5 (Lanjutan)

Reliability

Hasil Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

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

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

N of Items

.817 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Satisfaction 1 6.03 .810 100
Satisfaction 2 5.96 .764 100
Satisfaction 3 5.88 .729 100
Satisfaction 4 6.04 .665 100
Iltem-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Variance if Item-Total | Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
Satisfaction 1 17.88 3.056 .709 .735
Satisfaction 2 17.95 3.482 .579 .798
Satisfaction 3 18.03 3.383 .674 754
Satisfaction 4 17.87 3.730 .601 .788
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Reliability

Hasil Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
773 4
Iltem Statistics
Mean Std. Deviation N

Trust 1 5.63 747 100
Trust 2 5.74 747 100
Trust 3 5.79 743 100
Trust 4 5.79 701 100

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
Trust 1 17.32 2.987 .616 .697
Trust 2 17.21 3.137 .546 .735
Trust 3 17.16 2.984 .625 .692
Trust 4 17.16 3.328 517 .748
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Reliability

Hasil Uji Reliabilitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded? 0 .0
Total 100 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
717 3
Iltem Statistics
Mean Std. Deviation N
Loyalitas 1 5.96 .695 100
Loyalitas 2 5.99 .745 100
Loyalitas 3 6.00 .725 100
Item-Total Statistics
Scale Corrected | Cronbach's
Scale Mean if | Variance if | ltem-Total |Alpha if ltem
Item Deleted [ltem Deleted | Correlation Deleted
Loyalitas 1 11.99 1.646 487 .687
Loyalitas 2 11.96 1.433 .566 .592
Loyalitas 3 11.95 1.482 .561 .599
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Regression (Service Quality terhadap Satisfaction)

Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Satisfaction 5.9775 .59787 100
Service Quality 5.9391 47423 100
Variables Entered/Removed
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Servic Enter
Quality

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Satisfaction

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square [ the Estimate
1 .6402 409 .403 46197

a. Predictors: (Constant), Service Quality

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.472 1 14.472 67.814 .0002
Residual 20.914 98 213
Total 35.387 99
a. Predictors: (Constant), Service Quality
b. Dependent Variable: Satisfaction
Coefficients?®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.189 .583 2.039 .044
Service Quality .806 .098 .640 8.235 .000

a. Dependent Variable: Satisfaction
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Regression (Service Quality terhadap Trust)

Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
Trust 5.7375 .56673 100
Service Quality 5.9391 47423 100
Variables Entered/Removed P
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Service
Quality a Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Trust

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 .6342 402 .395 44063
a. Predictors: (Constant), Service Quality
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 12.770 1 12.770 65.769 .0002
Residual 19.027 98 194
Total 31.797 99
a. Predictors: (Constant), Service Quality
b. Dependent Variable: Trust
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.240 .556 2.228 .028
Service Quality 757 .093 .634 8.110 .000

a. Dependent Variable: Trust
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Regression (Service Quality, Satisfaction dan Trust terhadap Loyalitas

Pelanggan)
Regression
Variables Entered/Removed P
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Trust,
Service
Quality, Enter
Satisfactio
n
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Loyalitas
Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 .6932 .480 464 42267
a. Predictors: (Constant), Trust, Service Quality,
Satisfaction
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 15.821 3 5.274 29.520 .0002
Residual 17.151 96 179
Total 32.972 99
a. Predictors: (Constant), Trust, Service Quality, Satisfaction
b. Dependent Variable: Loyalitas
Coefficients
Unstandardized ptandardized
Coefficients _|Coefficients Caorrelations
Mode B Btd. Erro Beta t Sig. [fero-ordel Partial | Part
1 (Constant) .991 551 1.798 .075
Service Qu 321 .126 .264 | 2551 .012 .602 .252 .188
Satisfactionl .247 101 256 | 2.454 .016 .601 .243 181
Trust .280 .106 275 | 2.652 .009 .607 .261 195

a.Dependent Variable: Loyalitas
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Interval Nilai Koefisien Korelasi dan Kekuatan Hubungan

No. | Koefisien Korelasi Interprestasi

1. KK =0.00 Tidak ada

2. 0.00 <KK <0.20 Sangat rendah atau lemah sekali

3. 0.20 <KK<0.40 Rendah atau lemah tapi pasti

4. 0.40 <KK <0.70 Cukup berarti atau sedang

5. 0.70 <KK < 0.90 Tinggi atau kuat

6. 0.90 <KK < 1.00 Sangat tinggi atau kuat sekali, dapat
diandalkan

7. KK =1,00 Sempurna

Sumber: Igbal Hasan (2004:44)




Lampiran 10 : Tabel Distribusi t
'V |@=010 |a=.005 | 0=0025 | «=0.01 | 0=0005

| 3078 | 6314| 12706 | 31.821| 63657
1.886 | 2.920 4.303 6.965 9.925

SRR aB3 Y 3182 4.541 5.841
folcn B s s o i T By 3.747 4604
1476 | 2015 2.571 3365 4.032 |
4400 1943 | 2447 | 3143 3.707
1415 1.895 2.365 2.998 3.499

1397 | 1860 2306 | 2896 | 3355
9| 138 | 1833 2.262 2.821 3.250
G ART2NLSNR ) 2.208 2.764 | 3169

S

11 1363 |  1.796 2.201 2.718 3.106
B b R LT R o) oy A Ereii 4 7 B A 3.055
13 1.350 Y24 2,160 2.650 3.012
14 | 1345 1.761 2.145 2.624 2.977
41 R 1 8| 1.753 2.131 2.602 2.947
Ge oI B Ve b 1.746 2.120 2.583 2.921
Y YRR 740 2.110 2.567 2.898
.18 | 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878
FELs U2 B Py R Ty 1 R s 2539 | 2861
GHAN A3 N as 2.086 2.528 2.845
erRl A VB2 LA b 0B A BAS N i 283
22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819
2R N R19 YN 206 L2800 2807
24 1.318 1711 |  2.064 2.492 2.797

asl LSI6 L T08 1 72,060, 2.485 2787
26 | 1315 | 1706 | = 2.056 2.479 2.779

Py i R ¥ 7 AR 2052 | 2473 2.771

28BN N EION 2048 2467 | 2763
iy i g gt 1.699 2.045 2.462 2.756
RGN R T OAZ  ET 2.750
40 | 1303 | 1.684 | 2021 | = 2423 2.704
oGO 296 LG i 2.000 2,390 2.660
120 | 1.289 1.658 1.980 2.358 2,617

kil 1282 VeAS N 1.960- | 2.326 2576




Lampiran 11 : Tabel Distribusi F (0.01)







Lampiran 11 (lanjutan) : Tabel Distribusi F (0.05)
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