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Lampiran
Perihal . ljin Penelitian dan Pengambilan Data
Kepada Yth:

Bapak/Ibu Pimpinan
PT. Manunggal Sejati (Retester)
di-

Ngawi, Jawa Timur

Sesuai Kurikulum Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Adi Buana Surabaya,
maka mahasiswa wajib menulis Skripsi/Tugas Akhir dalam bentuk Laporan Penelitian
dan Artikel llmiah. Berkaitan dengan hal tersebut mohon perkenan Bapak/Ibu untuk
memberikan ijin penelitian kepada mahasiswa kami yang tersebut dibawah ini -

Nama . Hera Amalia Nurdina

NIM : 191500177

Prodi : Manajemen

Judul : Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan

Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Manunggal Sejati Ngawi Jawa Timur

Demikian atas perkenan serta kebijaksanaan Bapak/Ibu kami sampaikan terima kasih




I

T MANUNGGAL SEJATI

PUSAT PEMELIKARAAN TABUNG GAS LPG 3 KG
(Retest, Repaint & Repair Plant)

SURAT KETERANGAN
No.007/SK/R/VI11/23
Yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama -Dra.Ec.Liesye Lindawati Sumali
Jabatan - General Manager PT.Manunggal Sejati

Kepada Mahasiswa:

Nama - Hera Amalia Nurdina

NIM 1191500177

Prodi : Manajemen

Alamat - Sukolilo Dian Regency JI. Makmur 3/26 Surabaya

Telah kami setujui untuk mengadakan penelitian di PT.Manunggal Sejati dengan
judul "Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan PT. Manunggal Sejati Ngawi Jawa Timur”.

Demikian pemberitahuan ini kami sampaikan. Atas perhatian dan kerjsamanya
bapak/ibu Kami ucapkan terima kasih.

Surabaya, 7 Agustus 2023

Hormat kami,

wat Sumae

FECAetye Lin

General Manager



Lampiran 7 : Kuisioner

Saya mahasiswa Program Studi Manajem Universitas PGRI Adi
Buana Surabaya sedang melakukan penelitian untuk keperluan
skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai
Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan PT. Manunggal Sejati Ngawi Jawa Timur”. Dengan ini
saya mohon bantuan dari Bapak/Ibu pelanggan PT. Manunggal

Sejati untuk membantu penulis dengan mengisi

daftar pertanyaan yang ada dalam kuesioner. Atas bantuan dan

kerjasamanya saya ucapkan terima kasih.

A. Data Pribadi Responden

1. Jenis Kelamin
a. Pria b. Wanita

2. Usia :
a. < 25 tahun . 34 — 41 tahun e.>50

tahun

b. 26 —33 tahun d. 42 — 49 tahun

3. Pendidikan Terakhir:
a.SD c. SMA/SMK e. Sarjana
b.SMP  d. Diploma

4, Pekerjaan : ...............

B. Daftar Pernyataan
Petunjuk Pengisian
1. Jawablah setiap pernyataan ini sesuai dengan

pendapat Bapak/lbu.

Pilihlah jawaban dari tabel daftar pernyataan
dengan memberi tanda centang (V) pada salah
satu jawaban yangpaling sesuai menurut
Bapak/Ibu. Adapun makna tanda jawaban tersebut
sebagai berikut:



(STS)
(TS)

(KS)
)

(SS)

bila pendapat anda Sangat Tidak Setuju
bila pendapat anda Tidak Setuju

bila pendapat anda Kurang Setuju
bila pendapat anda Setuju

bila pendapat anda Sangat Setuj



Kualitas Layanan (X1)

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

Realiability (kehandalan)

Prosedur pelayanan reparasi dan
perawatan tabung LPG 3 kg di PT.
Manunggal Sejati dilakukan sesuai
SOP dari Pertamina

Petugas PT. Manunggal Sejati
cepat dalam menangani keluhan
dan permasalahan pelanggan

Responsiveness (daya tanggap)

PT. Manunggal Sejati sigap dan
tanggap dalam memberikan
pelayanan kepada para
pelanggannya

Petugas PT. Manunggal Sejati
bekerja dengan baik dalam
penanganan tabung gas yang tidak
memenuhi standar

Assurance (jaminan)

PT. Manunggal Sejati memberikan
garansi layanan terhadap produk
yang direparasi

Petugas PT. Manunggal Sejati
melakukan pemantauan terhadap
tabung gas yang telah diperbaiki.

Emphaty (empati)

PT. Manunggal Sejati mempunyai
komitmen terhadap kualitas mutu
layanan

PT. Manunggal Sejati bertanggung




jawab terhadap kualitas tabung gas
yang telah diperbaiki

Tangibles (berwujud)

PT. Manunggal Sejati didukung
oleh sarana dan prasarana yang
memadai dalam melakukan
reparasi dan perawatan tabung
LPG 3 kg

10

PT. Manunggal Sejati tepat dalam
pelaksanaan jadwal pelayanan
reparasi

Nilai Pelanggan (X2)

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

Harga, tingkat suku bunga

Biaya reparasi dan perawatan
tabung LPG 3 kg disesuaikan
dengan harga yang telah
ditetapkan oleh Pertamina

PT. Manunggal Sejati memberikan
pilihan dalam sistem pembayaran
kepada pelanggannya yang tidak
saling memberatkan kedua pihak

Produk (jasa) yang terdiri dari : fungsi alat transaksi
tabungan, fungsi pemindah bukuan keuangan,

multiguna tabungan.

dan

Layanan reparasi dan perawatan
tabung LPG 3 kg memberikan
manfaat kepada pelanggan

PT. Manunggal Sejati mempunyai
komitmen terhadap kualitas mutu




layanan terhadap pelanggan

Pelayanan, meliputi: kemudah
kenyamanan, dan informasi

an

lokasi, kecepatan

Pelayanan reparasi dan perawatan
tabung LPG di PT. Manunggal Sejati
berorientasi pada kecepatan

dan ketepatan waktu.

PT. Manunggal Sejati mempunyai
komitmen terhadap kepuasan
pelanggan

Orang, meliputi : interactive marketing dan relational

PT. Manunggal Sejati menjaga
hubungan yang baik dengan
semua pelanggannya

PT. Manunggal Sejati menjaga
komitmen yang sudah dibuat
dengan semua pelanggannya

Profesionalisme staff (orang) dan hadiah

(promosi)

PT. Manunggal Sejati didukung
oleh staff operasional yang
kompeten di bidangnya

10

PT. Manunggal Sejati melakukan
kerjasama pelatihan dengan
Pertamin untuk meningkatkan skill

karyawannya




Kepuasan Pelanggan (Xs)

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

Kualitas produk

Kualitas produk hasil reparasi dan
perawatan tabung LPG 3 kg yang
dilakukan di PT. Manunggal Sejati
sesuai standar yang ditetapkan
oleh Pertamina

Kualitas produk hasil reparasi dan
perawatan tabung memberikan
kepuasan pada pelanggannya

Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan jasa reparasi
dan perawatan tabung LPG 3 kg di
PT. Manunggal Sejati sudah sesuai
standar yang ditetapkan

Kualitas pelayanan jasa reparasi
dan perawatan memberikan rasa
aman kepada pelanggannya

Faktor emosional

Kualitas layanan dan jasa dalam
reparasi dan perawatan tabung
LPG 3 kg di PT. Manunggal Sejati
memberikan rasa kepercayaan
pada pelanggannya

Kualitas layanan dan jasa dalam
reparasi dan perawatan tabung
LPG 3 kg di PT. Manunggal Sejati
memberikan rasa kebanggaan

tersendiri pada pelanggannya

Harga




Biaya reparasi dan perawatan
tabung LPG 3 kg di PT. Manunggal
Sejati sesuai dengan harga yang
ditetapkan Pertamina

Harga yang diberikan kepada
pelanggannya adalah harga yang
terbaik

Biaya dan kemudahan mendapat pr

oduk

atau

jasa

Kemudahan dalam mendapatkan
pelayanan jasa reparasi dan
perawatan tabung LPG 3 kg

10

PT. Manunggal Sejati juga
memberikan layanan ambil barang
yang akan direparasi agar

pelanggan senang

Loyalitas Pelanggan (Y)

Pernyataan

STS

TS

Cs

SS

1

2

Melakukan pembelian berulang secara teratur

Pelanggan akan menggunakan jasa
reparasi dan perawatan tabung
LPG 3 kg di PT. Manunggal Sejati
karena kualitas jasa dan
pelayanannya sesuai harapan

Pelanggan PT. Manunggal Sejati
secara berkala melakukan
perawatan tabung

Membicarakan hal-hal positif

Pelanggan akan  memberikan
ulasan yang positif dan sesuai
terhadap kualitas layanan reparasi




dan perawatan tabung LPG 3 kg di
PT. Manunggal Sejati

PT. Manunggal Sejati memberikan
layanan saran dan kritik agar
perusahaan maaju dan
berkembang

Mereferensikan kepada orang lain

Pelanggan akan memberikan
rekomendasi kepada perusahaan
lain untuk melakukan reparasi dan
perawatan tabung LPG 3 kg di PT.
Manunggal Sejati

Ulasan yang positif dan
membangun perusahaan sangat
dibutuhkan oleh PT. Manunggal
Sejati

Menunjukkan loyal/kekebalan
pesaing

terha

dap

tari

kan

dari

Pelanggan enggan berpindah ke
perusahaan lain dikarenakan PT.
Manunggal Sejati sudah cukup
nyaman dalam memberikan
layanan reparasi dan perawatan
tabung LPG 3 kg

Pelanggan selalu setia terhadap
pelayanan reparasi yang dilakukan
di PT. Manunggal Sejati




Lampiran 8Hasil Kuesioner

Responden | X11|X12|X13|X14(X15 [X16|X17|X18[X19 [X20|X1 |X21|X22|X23[X24 [X25|X26(X27 |X28|X29 [ X30 (X2 [X31 [X32 [X33 |X34 [X35 [X36 [X37 [X38 [X39 [X40 [X3 |Y11 |¥12 [Y13 Y14 |¥15 [V16 |Y17 [Y18

1 414|554 (5|4)|4|5|4|44/5|4|4|5|5|5|5|4|4|5|46|5|4|5|4|4]|5|4[5][4]|5145[5 (5 |5 |4 (4|5 |45

2 5|4(5(4|4|4|5|4|5 4444 (4|4 (4[4 |4|4|5|4([542(4(4 (45|45 |4 |5 |5 |5 [45|4 |5 |4 |5 |4 |5 |4 |5

5 5|4(5(4|5|4|5|4|5|4(45/4 (5|4 (4 ([5|4|4|5|4([544(4(5 |4 ([5|4 |5 |4 |4 |4 |4 (43|44 |4 |5 |4 |5 |4 |5

6 5(5(5|5|5[5|5|5|5(|5(50{5(3|4(3|5|4|5([5|5|5144| 5[5 |5(|5|5]([5]|5 |4 |53 [47/4 |4 |5 |5 |5 |5 (5 |5

7 414141444444 |4140(4 |5 |4 |4 |4 (44|44 |44 4|4 |4 |44 |4 |44 ][5 |4 [41(4 (4 |4 |4 |4 |4 |4 |5

10 |4a|a|s5|afa|s5|al|als|alas|a|ala|a|5|a|5|a|a|5]a3/a]a|5]|a]|a]|5|a]|5|5]|4 aa[a |5 |5 |4 |4 |5 |4 |2

11 |a|alalalalalalalalalojalalala|s|al|a|ala|alar|alala]alala|a|ala]asao|a|a|a|a]a]|a]|s]s

12 |4ala|s5|a|s5|alal|als5|5|aal5|3|a|3|5|a|a|a|a|s5]ar|als|a|a]|a]|5|5]|a|a]|a(a3]a|a |2 |4 |a]|5 |5 |4

13 [a|alal|alalalalalals|aa|s|alals|a|al|alala|ala2lalala]alala|s5|a]|s5]|a 42|54 |4 |a]a]|a]s|a

14 3(3[4|5|5[4|3|3|4(5(394(4|4|4|4|4)|4[3|3|41385[5|4[3|3 (4|54 |5 |5 1434 1|4 |4 (3|3 |4 (5]5

15 4141414 (44444 |4140(5 |4 |4 |4 |54 4|4 |4 |4142]1 4|4 |4 |44 |4 |4 (4[4 |4 1]40(4 (4 |4 |4 |4 |4 |45

16 3 (44|54 [4|5|4|4 (44154 |3 (444|434 |41[395[4|4]|5|4(4 |4 |45 443414 |4 (5|4 |4 (4 ]2

17 3[4 (3|44 [4|5|4|4|(4(3904(4|4(4]4|5|3 (343138 4[4 |4]|5|4(41|4 4|5 |5 143414 |4 (5|4 |4 [4]2

18 5(4(4|5|4[4|5|4|4 443|544 |44 |5|4|4([5)|4 4143/ 5[4 |4|5|4 (4|4 |4 |5 |4 434 1|4 |4 (5|4 |4 [4]5
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Lampiran 2 Hasil Kuesioner
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Lampiran 9 Uji Validitas

1. Kualitas
Layanan (X1)

Correlations

Kualit
as
Layan
X11| X12| X13| X14| X15| X16| X17| X18| X19| X20 an
X11 Pearson -
. 42| 581 20| 19| .18| 64| 34| .42 -
Correlati 1 3 6™ 4* 4* 7 6™ 4 8™ .05 .700
on 5
Sig. (2- .00| .00f .02f .03 .04 .00/ .00f .00 .56 000
tailed) 0 0 9 8 6 0 0 0 2 ’
N 114| 114 114| 114 114] 114| 114| 114| 114] 114 114
X12 Pearson
. 42 31 17| 28| 20| .36| .63 .27 .03 o
gr?"e'a“ o 1 7o . 9~ |l 7 el 1 648
Sig. (2- .00 .00f .06f .00 .03] .00] .00f .00 .74 000
tailed) 0 1 4 2 2 0 0 3 6 ’
N 114| 114 114 114 114] 114| 114| 114| 114] 114 114
X13 Pearson
. 58| 31 . 35| 40| 38| .20 .79 . ]
Correlati 6~ 7 1 1(73 2~ 6l 7 Tl o™ 13 751
on
Sig. (2- .00 .00 .07] .00f .00 .00 .02 .00] .17 000
tailed) 0 1 5 0 0 0 9 0 1 :
N 114| 114 114 114 114] 114 114| 114| 114] 114 114
X14 Pearson
. 20 17| 16 32| 20 28] 16| 17| 07 -
gr(])rrelatl P 4 7 1 8 6 2 4 5 5 465
Sig. (2- 02| .06 .07 .00 .02 .00 .08] .06] .42 000
tailed) 9 4 5 0 8 2 1 3 9 ’
N 114 114 114 114 114] 114| 114| 114| 114 114 114
X15 Pearson
) A9 28| 35| .32 21 241 29| .30 .39 -
Correlati P el Y Y 1 1l 3 1|l 1| ee| 584
on
Sig. (2- .03| .00f .00 .00 .02| .00] .00] .00] .00 000
tailed) 8 2 0 0 4 9 2 1 0 :
N 114| 114 114 114 114] 114 114| 114| 114] 114 114
X16 Pearson
. 8| 20| 40| 20| .21 15| 23| 44| 06 e
gr?rrelatl 7 1* 6 6" 1* 1 5 9* 3" 0 527
Sig. (2- .04 .03 .00 .02| .02 10| .01 .00] 52 000
tailed) 6 2 0 8 4 0 0 0 3 ’
N 114 114 114 114 114] 114| 114| 114| 114 114 114
X17 Pearson -
) 64| 36| 38| 28| .24 321 40 -
Correlati 6| 77 7 o 3 'lg 1 5+ ¢ 04| .654
on 6
Sig. (2- .00 .00f .00 .00 .00| .10 .00 .00] .62 000
tailed) 0 0 0 2 9 0 0 0 8 :
N 114| 114 114 114 114] 114 114| 114| 114] 114 114




X18 Pearson
. .34 .63 .20 16| 29 .23 .32 14 .09 o]
(()Zr:)rrelatl 4 7 4 4 1 9" 5™ 1 9 ) 591
Sig. (2- .00 .00 .02 .08 .00 .01] .00 A3 .33 000
tailed) 0 0 9 1 2 0 0 2 0 :
N 114| 114 114 114| 114| 114| 114| 114 114| 114 114
X19 Pearson B
. 42 27 .79 17| 30 44 40 14 -
Correlati g™ P 5 1™ 3" 6" 9 1] .00] .680
on 3
Sig. (2- .00 .00 .00 .06] .00 .00] .00 13 97 000
tailed) 0 3 0 3 1 0 0 2 7 :
N 114\ 114 114 114) 114| 114| 114| 114 114| 114 114
X20 Pearson - - -
Corelati | 05| O| 2| 07 B O oa] O oo 1| 2sa
1 9 5 0 2
on 5 6 3
Sig. (2- .56 74 17 42 .00 .52 .62 .33 97 007
tailed) 2 6 1 9 0 3 8 0 7 :
N 114| 114] 114| 114) 114| 114| 114| 114 114| 114 114
Kualit - Pearson § 70| 64| 75| 46| 58| 52 .65 59| .68 25
as Correlati 0™ g™ 1 5 4 7 4 1= 0~ 3 1]
Layan  on
an Sig. (2- .00 .00 .00 .00] .00 .00] .00 .00 .00 .00
tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7
N 114 114 114] 114| 114| 114 114| 114] 114] 114 114

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

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



2. Nilai

Pelanggan Correlations
(X2)
Nilai
X2 Pelang
X21| X22| X23| X24| X25| 6 | X27| X28| X29| X30 gan
X21 Pearson - -
03| .18 A 10| .04f .17 .00 -
22 *
_Correlat 1| 14 < 0 8 61 9 5 1 9 .333
ion 5
Sig. (2- A2 .01 751 04| 0 28| 63| .06] .92 000
tailed) 3 4 4 5| 81 2 5 9 1 ’
N 114 114 114| 114| 114 li 114 114| 114| 114 114
X22 Pearson - - - - - -
41| 54
Correlat 14 4 ?3** 27 0 12| .03 .14] .15 .264™
. 6** 02
ion 5 8 8 8 6
Sig. (2- 12 .00l .00 .00 .9 .17| .68 .11 .09 005
tailed) 3 0 0 3| 83 3 8 6 8 ’
N 114 114 114| 114| 114 1%1 114 114| 114] 114 114
X23 Pearson - - B
coelat | 22| G| 1| M| oos| O] | M| ar| %Y sa
ion 9 0 3




Sig. (2- .01 .00 .06 391 8 .70 121 06| .86 000

tailed) 4 0 5 9] 39 8 9 5 4 .

N 114| 114 114 | 114| 114 li 114 114| 114)| 114 114
X24 Pearson - - - B

.54

Correlat 03 55** 17 1 12 0l .04 041 .00 17 3617

) 0 3 8 4

ion 2| 04 3 3

Sig. (2- 75| .00 .06 191 9| 65| .60 .96] .06 000

tailed) 4 0 5 6| 63 0 8 6 5 ’

N 114| 114 114 | 114 114 li 114 114| 114)| 114 114
X25 Pearson - - - -

ik 21 .

Correlat g* 271 .08 .12 1l 0 0 '1; '12 36%* 405

i 67 of 2 46

ion

Sig. (2- .04 .00 .39 .19 6| .02] .05 .22| .00 000

tailed) 5 3 9 6 24 5 9 0 0 ’

N 114| 114 114 | 114| 114 1%1 114 114| 114| 114 114
X26 Pearson - - - - - -

Correlat '13 .0(; 'Og 00| .04 1| .03] 15| .02| .12 142

ion 4 6 7 1 8 5

Sig. (2- 08| .98 83| .96 .62 69| .10| .76] .18 132

tailed) 1 3 9 3 4 4 9 5 4 '

N 114] 114 114 | 114| 114 1%1 114| 114] 114| 114 114
X27 Pearson - - -

Correlat 10 12 03 .04 2L 0 1 B[220 .548™

) 2 5 0 2 2 5

ion 8 3 37

Sig. (2- 28| 17| .70l .65 .02| .6 .00 .01 .00 000

tailed) 2 3 8 0 5| 94 5 8 0 ’

N 114| 114 | 114 | 114| 114 l][l 114 114| 114| 114 114
X28 Pearson - -

.26 39| .50 o

Correlat 04 .03 1410417 1 o 1 | o9~ .615

) 5 3 8 7

ion 8 51

Sig. (2- 63| .68 .12| .60 .05/ .1| .00 .00| .00 000

tailed) 5 8 9 8 9| 09 5 0 0 ’

N 114| 114 | 114 | 114| 114 l]‘i 114 114| 114| 114 114
X29 Pearson - - -

Correlat 17 A4 17 00111 .0 '22% g?* 1 13 427

) 1 4 6 8

ion 8 3 28

Sig. (2- 06| .11 .06| .96 .22 .7| .01] .00 14 000

tailed) 9 6 5 6 0] 65 8 0 4 ’

N 114| 114 114 | 114| 114 li 114 114| 114| 114 114
X30 Pearson - - B

Correlat 00 15 01 17 gi 1 559» 39* 13 1 534

. 9 6 8

ion 6 3 25

Sig. (2- 92| .09| .86| .06 .00 1 .00 .00 .14 000

tailed) 1 8 4 5 0| 84 0 0 4 :

N 114| 114 114 | 114| 114 1 114 114| 114| 114 114




Nilai Pearson | 33| 26| 33| 36| 40| 1| s4| 61| 42| 53

Pelangg _Correlat il I I I (= B gl 5 7l 1
an ion

Sig. (2- .00f .00 .00 .00f .00) .1 .00| .00 .00| .00

tailed) 0 5 0 0 0| 32 0 0 0 0

N 11

114 114 | 114 114| 114 4| 114 114) 114) 114 114

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

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



3. Kepuasan Pelanggan (X3)

Correlations

Kepuas
an
X3| X3| X3| X3 x3| x3[ x3| X3| X3 | X4 | Ppelang
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 gan
X31 Pearso n ;
Correlat 32| 20| .28| .16 .17| .07| .05] .00 o
ion 1 g™ 6" o 4 5 5 6 8 .0? 484
Sig. (2- .00| .02 .00] .08 .06 .42| .55| .93| .99 000
tailed) 0 8 2 1 3 9 6 5 3 ’
N 114| 114\ 114| 114| 114 114 114| 114 114| 114 114
X32 Pearso n R R .
.32 211 24| 2 . .
Correlat | 32/ ) 2L 241 2 30 B 13| 06| 08| 405
ion
0 9 1
Sig. (2- .00 02| .00l .00f .00 .00| .16] .46| .52 000
tailed) 0 4 9 2 1 0 7 3 1 !
N 114| 114 114| 114| 114 114 114| 114 114| 114 114
X33 Pearso n
Correlat 201 .21 A5 23| 44| 06| .05 .02 ; -
ion 6 1 1 5 9 3 0 9 6 .1}1 477
Sig. (2- 02 .02 101 .01 .00| 52| 58| .78| .22 000
tailed) 8 4 0 0 0 3 1 3 6 ’
N 114 114 114] 114| 114| 114| 114| 114| 114| 114 114
X34 Pearso n
Correlat | 28| 24| .15 32| .40 | 10| .14] .00 o
ion o I I I B B Bl I ] Y
Sig. (2- .00 .00 .10 .00l .00|] .62] .25| .12| .99 000
tailed) 2 9 0 0 0 8 6 3 3 :
N 114 114\ 114| 114| 114 114| 114| 114| 114| 114 114
X35 Pearso n
Correlat 6| 29| 23| 32 14| 09| .03 .01 . ox
ion of f oo st Y T2 2| el s ‘03; 480
Sig. (2- .08 .00 .01] .00 13| 33| 68| .87| .68 000
tailed) 1 2 0 0 2 0 7 7 0 ’




N 114 | 114| 114| 114| 114| 114] 114] 114 114] 114 114
X36 Pearso n
Correlat A7 30| 44] 40 14 1 36| .15 .06 -
ion s| | el gl % e af e
Sig. (2- .06 .00] .00|] .00f .13 97| .00 .10|] .46 000
tailed) 3 1 0 0 2 7 0 8 6 ’
N 114 | 114| 114] 114| 114| 114| 114| 114] 114| 114 114
X37 Pearso n ) ) ) ; ;
Comelat | 071 2 % oa| Bl 00| 1| a3 00| 10| 248
6 3 1 4 6
Sig. (2- 42| ool 52| 62| 33| 97 16| 96| 26 oosl
tailed) 9 0 3 8 0 7 3 7 0 :
N 114 | 114 114| 114| 114| 114] 114| 114 114] 114 114
X38 Pearso n
Correlat .05 .| 05| .10 .03 .36 . 31| .37 "
ion ol Bl G | el e 1| | e 7| 4ss
0 1
Sig. (2- 551 .16] 58] .25 .68 .00 .16 .00] .00 000
tailed) 6 7 1 6 7 0 3 1 0 ’
N 114 | 114 114| 114| 114| 114] 114| 114 114] 114 114
X39 Pearso n
Correlat | .00 | 02| .14] o01] 15 | 31 33 -
ion s| % ol 5| 5| i % s oo 448
9 4
Sig. (2- 93| 46| .78] .12 87| .10 .96] .00 .00 000
tailed) 5 3 3 3 7 8 7 1 0 ’
N 114 114] 114| 114 114| 114 114| 114] 114] 114 114
X40 Pearso n A A ) ) A
comelt | oo| o8| | | os| %6 ao| I F o 61
1 1 4 9 6
Sig. (2- 991 52| 22| 99| .68| .46 .26/ .00] .00 000
tailed) 3 1 6 3 0 6 0 0 0 ’
N 114 | 114 114] 114| 114 114| 114| 114] 114| 114 114
Kepuas  Pearson
an Correlat | 48| 49| 47| 56| 48| 64| 24| 45| 44| 36
Pelang  ion o s | 27l o] s 87| s 8| 17 1
gan
Sig. (2- .00f .00] .00| .00f .00f .00 .00f .00] .00] .00
tailed) 0 0 0 0 0 0 8 0 0 0
N 114 | 114 114| 114| 114| 114] 114| 114 114] 114 114

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

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



4. Loyalitas Pelanggan ()

Correlations

Loyalitas
Pelangga
vir| viz| viz| via| vis| vie| viz| vis n
Y11 Pearson ) ) )
nCorreIatlo 1| sl 193 ool 141| ges| 082| 060 304
Sig. (2- ar2| 277 10| 135| .a93| 38| 527 000
tailed)
N 14| 114 14| 114] 114 114] 124] 124 114
Y12 Pearson R 363 R R
gorrelatlo 003 1| .046| .088| .023 =l 161 009 .326
tsa'l?eg an 629 352| 811| .00o| .0s8| .927 000
N 14| 114 14| 14| 14| 114] 124] 114 114
Y13 Pearson
correlatio | .103| os6| 1| ss| 2| 43| oe0| .09 563"
n
tsa'l?eg 217|629 100 010 .000| 523| .65 000
N 14| 14| 114| 14| 14| 14| 124] 124 114
Y14 Pearson
. . 325|406 . "
gorrelatlo 062 .088| .155 1 *x = oue .010 499
Sig. (2- s10| 352|100 00| .000| 628 915 000
tailed) : ' : : ' ' : :
N 14| 14| 114] 14| 14| 14| 124] 124 114
Y15 Pearson
corelatio | 141| 023] 22| SB| 1| 142 092| 030 535"
n
Sig. (2- 135] 811| .010] 000 132 330| e84 000
tailed) : : : : : : : :
N 14| 14| 114] 114] 114 14| 124] 124 114
Y16 Pearson
_ | 63| 43| 406 . -
nCorrelatlo 065 o o | 142 1 003 .010 593
Sig. (2- 493] 000| .000| .000| 132 o77| 912 000
tailed) : : : ' : ' ' '
N 14| 14| 114] 114] 114 14| 124] 124 114
Y17 Pearson ] ] ]
nCorrelatlo .081 161 .060 046 .092 003 1] .030 .259
Sig. (2
A 389 .oss| 523] 628 330 977 751 005
N 14| 14| 114| 14| 14| 114] 124] 124 114
Y18 Pearson .
Correlatio | 060 ol 060 o10| .039| .o10f 30| 1 479"
¢ .




Sig. (2-

A 527|927 aes| o1s| esa| e12| 7m1 000
N 14| 14| 14| 14| 14| 14| 14| 114 114
Loyalitas  Pearson ) 54| 306| 563| 499| 535| 593| 259 479
Pelanggan  Correlatio x et et s e o o o 1
n
Sig. (2-
S 000| .000| .00o| .0oo| .000| .000| .005| .000
N 14| 14| 114] 118] 14| 14| 14| 14 114

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

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

1. Kualitas Layanan (X1)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
792 .788 10,
2. Nilai Pelanggan (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
419 .405 10
3. Kepuasan Pelanggan (X3)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
.594 .601 10

115



4. Loyalitas Pelanggan ()
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's

Alpha Based on
Standardized

Items

N of ltems

420

448

8




Variables Entered/Removeda

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Kepuasan Pelanggan,
Nilai Pelanggan, Kualitas Enter
Layanan®
a Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Change otatistcs
Error of R Durbin
R Adjuste the Square F Sig. F .
Mod Squar dR Estimate | Chang | Chang | df Chang | Watso
el R e Square e e 1] df2 e n
1 '8383 702 694 997 702 | 86.518 3 1%) .000| 1701

a Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Nilai

Pelanggan, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Coefficients?

Standardiz
Unstandardiz ed . .
ed Coefficient Collinearity
Coefficients S Correlations Statistics
Zer
o-
Std. Sig| ord | Parti | Part| Toleran
Model B Error Beta t . er al ce VIF
1 (Consta 4.72 217 .03
nt) 5 2175 3 2
Kualitas 3.60] .00 .18 3.59
Layanan 224 .062 .355 5 0 793 .325 8 .278 4
Nilai
Pelangg | .135| .08 158 23? 'Oi 615 | 217 '1i 588 1'78
an
Kepuasan
Pelangg 4.45]| .00 .23 311
an 334 .075 409 ) 0 .790 391 ) 321 7

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




ANOVA2

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 258.124 3 86.041 86.518 .000°
Residual 109.394 110 .994
Total 367.518 113

a Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Nilai
Pelanggan, Kualitas Layanan

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Histogram

20—

Frequency

Mean = -411E-15
Std. Dev. = 0.987
N=114

1 2

Regression Standardized Residual

120




MNMormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

0.6

Expected Cum Prob
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