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KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Yth, 

Bapak/Ibu/Saudara Responden 

Pelanggan Ningrat Parfume Surabaya 

 

Dengan hormat,  

Sehubungan dengan penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Layanan, Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Ningrat  Parfume Surabaya”, dengan ini saya mohon kepada Bapak/Ibu/Saudara 

untuk berkenan mengisi kuesioner terlampir. Kerahasiaan identitas dan data 

Bapak/Ibu/Saudara dari hasil penelitian ini dijamin dan hanya dipergunakan 

untuk kepentingan akademis. 

 

Demikian disampaikan, atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk 

mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih. 

 

 

Hormat Penulis,  

 

Maya Ami Yuliani 
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I. Identitas Responden 
Nama  :…………………………………… 

Jenis kelamin : Pria / Wanita       

Usia  : ….. tahun            

Pekerjaan   :    

1. Pelajar  
2. Mahasiswa 
3. Pegawai Negeri  
4. Pegawai Swasta  
5. Wiraswasta 
6. Lain-lain...                

 
          

II. Petunjuk Pengisian 
Berilah tanda checklist ( √ ) pada jawaban yang Anda pilih. 

Kriteria penilaian: 

 

III. Variabel Penelitian 

No Indikator STS TS RR S SS 

 Kualitas Layanan (X1)      

1 Menurut saya layanan yang diberikan 
Ningrat  Parfume Surabaya kepada 
pelanggan sudah sangat baik 

     

2 Menurut saya Ningrat  Parfume 
Surabaya dalam memberikan  layanan 
kepada pelanggan tidak pernah 
melakukan kesalahan  

     

3 Saya rasa layanan yang diberikan oleh 
karyawan Ningrat  Parfume Surabaya 

      

STS 
(Sangat Tidak 

Setuju) 

TS 
(Tidak 
Setuju) 

RR 
(Ragu-
ragu) 

S 
(Setuju) 

SS 
(Sangat 
Setuju) 

1 2 3 4 5 



 
 

sangat membantu pelanggan dalam 
memilih produk  parfume 

4 Saya rasa layanan yang diberikan oleh 
karyawan Ningrat  Parfume Surabaya 
tentang informasi produk parfume 
sudah sangat jelas 

     

5 Menurut saya karyawan Ningrat  
Parfume Surabaya sudah memberikan 
rasa percaya kepada pelanggan untuk 
membeli produk parfume    

     

6 Menurut saya Ningrat  Parfume 
Surabaya sudah memberikan jaminan 
keamanan produk parfume yang dijual 
kepada pelanggan  

     

7 Saya rasa perhatian yang diberikan 
Ningrat  Parfume Surabaya kepada 
pelanggan sudah sangat baik 

     

8 Saya rasa Ningrat  Parfume Surabaya 
sudah mampu menjawab berbagai 
permasalahan pelanggan terkait 
produk parfume dengan sangat baik 

     

9 Saya rasa Ningrat  Parfume Surabaya 
sudah memberikan layanan berupa 
testimoni produk parfume kepada 
pelanggan dengan sangat baik 

     

10 Saya rasa penampilan karyawan 
Ningrat  Parfume Surabaya dalam 
menarik minat pelanggan sudah sangat 
baik  
 
 

     

 Kepuasan (X2)      

1 Saya merasa puas dengan kualitas 
layanan diberikan oleh Ningrat  
Parfume Surabaya 

     

2 Saya merasa kualitas layanan yang 
diberikan Ningrat  Parfume Surabaya 
sesuai dengan keinginan saya 

     

3 Saya merasa kualitas layanan yang 
diberikan Ningrat  Parfume Surabaya 
lebih baik daripada layanan yang 
diberikan toko parfume yang lain 

     

4 Saya merasa produk parfume yang 
ditawarkan Ningrat  Parfume Surabaya 

     



 
 

telah memenuhi kebutuhan saya 

5 Saya merasa puas dengan produk 
parfume yang ditawarkan Ningrat  
Parfume Surabaya daripada produk 
dari toko lain 

     

6 Saya merasa produk yang ditawarkan 
Ningrat  Parfume Surabaya memiliki 
kualitas yang sangat baik 

     

7 Saya merasa produk parfume yang 
ditawarkan Ningrat  Parfume Surabaya 
sangat direkomendasikan kepada 
orang lain agar datang kesini untuk 
membeli 

     

8 Saya merasa puas dengan produk 
parfume Ningrat  Parfume Surabaya 
yang tidak pernah ada komplain dari 
pelanggan 

     

9 Saya merasa puas karna produk 
parfume Ningrat  Parfume Surabaya 
banyak peminatnya 

     

10 Saya merasa puas dengan produk 
parfume Ningrat  Parfume Surabaya 
yang memiliki banyak pilihan varian 
aroma  

     

 Kepercayaan (X3)      

1 Saya percaya untuk  menggunakan 
produk parfume Ningrat  Parfume 
Surabaya karena telah menjaga 
kepercayaan pelanggan 

     

2 Saya percaya bahwa produk parfume 
Ningrat  Parfume Surabaya telah 
memenuhi standart keamanan 
penggunaan & telah menjaga reputasi 
perusahaan 

     

3 Saya percaya bahwa Ningrat  Parfume 
Surabaya menjual produk parfume 
dengan mengutamakan prinsip 
kejujuran 

     

4 Saya rasa Ningrat  Parfume Surabaya 
selalu mengutamakan kebutuhan 
parfume pelanggan 

     



 
 

5 Saya merasa senang menggunakan 
produk parfume Ningrat  Parfume 
Surabaya karna selalu peduli kepada 
pelanggan 

     

6 
 
 

Ningrat  Parfume Surabaya 
memberikan asuransi produk parfume 
yang dibeli pelanggan 

     

7 
 
 
 

Saya percaya Ningrat  Parfume 
Surabaya menjual produk parfume 
yang terbaik bagi pelanggan 

     

8 Saya percaya produk parfume dari 
Ningrat  Parfume Surabaya 
memberikan manfaat 
semaksimalmungkin kepada 
pelanggan 

     
 

9 Saya percaya produk parfume dari 
Ningrat  Parfume Surabaya adalah 
produk yang unggul dan mempunyai 
kualitas sangat baik dibanding produk 
yang dijual toko lain 

     

10 Saya percaya bahwa Ningrat  Parfume 
Surabaya selalu menjaga komitmen 
bisnis dengan baik kepada pelanggan 

     

 Loyalitas Pelanggan (Y)      

1 Saya sering membeli produk parfume 
di Ningrat  Parfume Surabaya 

     

2 Saya akan membeli lagi produk 
parfume di Ningrat  Parfume Surabaya 
dengan varian aroma yang lain 

     

3 Saya sering menggunakan produk 
parfume dari  Ningrat  Parfume 
Surabaya untuk digunakan dalam 
aktivitas sehari-hari 

     

4 Saya merasa aroma yang dikeluarkan 
dari parfume Ningrat  Parfume 
Surabaya sangat wangi dan menunjang 
penampilan saya 

     

5 Saya sangat suka dengan semua aroma 
parfume Ningrat  Parfume Surabaya 

     

6 Aroma parfume dari Ningrat  Parfume 
Surabaya tidak membuat saya cepat 
bosan 
 

     



 
 

7 Saya akan terus menggunakan produk 
parfume dari Ningrat  Parfume 
Surabaya meski ada toko lain yang 
menawarkan produk ke saya 

     

8 Saya merasa cocok dengan semua 
varian parfume dari Ningrat  Parfume 
Surabaya 

     

9 Saya merasa produk parfume dari 
Ningrat  Parfume Surabaya adalah 
pilihan yang sesuai dengan kebutuhan 
saya 

     

10 Saya rasa produk parfume dari Ningrat  
Parfume Surabaya bisa 
direkomendasikan kepada orang lain 

     

11 Saya rasa dengan merekomendasikan 
parfume dari Ningrat  Parfume 
Surabaya akan semakin banyak 
peminatnya 

     

12 Saya bersedia memberikan informasi 
dan kesan yang positif terhadap 
produk yang dijual oleh Ningrat  
Parfume Surabaya 

     

 

-Terima Kasih 

  



 
 

Tabulasi Variabel Kualitas Layanan  

Responden 
Kualitas Layanan (X1) 

01.01 01.02 02.01 02.02 03.01 03.02 04.01 04.02 05.01 05.02 

1 4 2 4 3 5 5 5 5 5 5 

2 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

3 5 5 5 2 4 4 4 3 4 3 

4 4 3 5 5 5 4 3 4 4 3 

5 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 

6 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

7 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 

8 5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 

9 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 

10 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

11 4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 

12 5 5 5 5 3 4 5 4 3 5 

13 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

14 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

15 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

16 4 5 4 2 3 2 3 2 3 3 

17 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 

18 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

19 3 5 3 3 5 3 5 4 4 5 

20 5 5 5 4 5 4 3 4 3 3 

21 3 5 3 4 4 4 3 4 5 3 

22 5 5 5 3 5 3 3 4 3 3 

23 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

24 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

25 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 
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26 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

27 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

28 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 

29 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

31 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

32 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

33 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 

35 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 

36 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

37 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

38 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 

40 5 5 5 5 3 3 4 4 3 3 

41 5 5 5 4 4 5 3 3 4 3 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

43 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

44 2 2 4 4 4 3 4 3 4 3 

45 4 5 5 4 3 4 4 3 4 3 

46 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

47 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 

48 3 5 3 3 3 4 4 4 2 4 

49 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

50 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

51 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 

52 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 

53 4 5 3 4 5 4 3 5 4 5 

54 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 



 
 

55 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

57 2 2 3 2 3 2 3 3 3 5 

58 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 

59 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

60 3 3 5 3 5 4 4 5 5 5 

61 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 

62 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 

63 3 3 5 3 3 4 3 3 5 3 

64 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

66 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 

68 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

69 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 

70 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

71 2 2 4 4 4 3 4 3 4 3 

72 4 5 5 4 3 4 4 3 4 3 

73 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

74 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

75 2 2 4 4 4 3 4 3 4 3 

76 4 5 5 4 3 4 4 3 4 3 

77 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

78 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 

79 3 5 3 3 3 4 4 4 2 4 

80 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

81 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

82 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 

83 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 



 
 

84 4 5 3 4 5 4 3 5 4 5 

85 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

86 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

88 2 2 3 2 3 2 3 3 3 5 

89 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 

90 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

91 3 3 5 3 5 4 4 5 5 5 

92 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 

93 4 4 4 4 3 4 5 3 4 3 

94 3 3 5 3 3 4 3 3 5 3 

95 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

97 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 5 5 4 4 3 4 5 5 

99 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 

100 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 

101 5 5 3 5 4 4 4 4 5 4 

102 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 

103 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

104 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

105 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

106 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

107 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

108 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

109 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

111 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 

112 3 5 3 3 4 4 3 3 3 3 



 
 

113 4 4 4 5 3 3 4 3 5 5 

114 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

115 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

117 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

118 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

119 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

120 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 

121 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

122 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

123 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 

124 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

125 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

126 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

127 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 

128 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

129 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

130 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 

131 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 

132 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

133 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 

 

 

 

 

Tabulasi Variabel Kepuasan 

Kepuasan (X2) 
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01.01 01.02 01.03 02.01 02.02 02.03 02.04 03.01 03.02 03.03 

4 5 2 2 5 5 5 4 5 3 

5 4 4 3 4 5 4 5 4 3 

5 3 5 2 3 4 3 5 3 2 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 

4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

3 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 5 4 2 2 2 2 2 4 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 5 2 3 3 3 3 3 3 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

5 3 5 3 3 3 3 3 3 5 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

4 5 5 3 5 5 5 5 5 3 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 



 
 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 5 3 3 3 3 3 4 

5 3 5 4 3 3 3 3 3 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 

2 3 2 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 2 5 2 2 2 2 2 5 



 
 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

3 4 3 5 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 

5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

2 3 2 5 3 3 3 3 3 5 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

4 5 4 2 5 5 5 5 5 3 

4 5 4 2 5 5 5 5 5 2 

3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 

4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 3 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 1 4 4 4 4 4 1 

4 4 5 2 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 2 4 4 4 4 4 2 



 
 

5 4 5 2 4 4 4 4 4 2 

2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 1 4 4 4 4 4 1 

3 4 3 2 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

3 4 3 2 4 4 4 4 4 2 

5 4 5 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 1 4 4 4 4 4 1 

5 4 5 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

4 5 4 2 5 5 5 5 5 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 5 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 5 3 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

3 4 5 2 4 4 4 4 4 3 

4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 



 
 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 3 4 2 3 3 3 3 3 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 2 4 4 4 4 4 2 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 

5 4 5 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 

 

 

 

 

Tabulasi Variabel Kepercayaan  

Kepercayaan (X3) 

01.01 01.02 01.03 02.01 02.02 02.03 02.04 03.01 03.02 03.03 

4 2 4 3 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 
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5 5 5 2 4 4 4 3 4 3 

4 3 5 5 5 4 3 4 4 3 

3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 

4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 3 4 5 4 3 5 

4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

4 5 4 2 3 2 3 2 3 3 

4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 

3 5 3 3 5 3 5 4 4 5 

5 5 5 4 5 4 3 4 3 3 

3 5 3 4 4 4 3 4 5 3 

5 5 5 3 5 3 3 4 3 3 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 

4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 



 
 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 

3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 3 3 4 4 3 3 

5 5 5 4 4 5 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 2 2 3 2 4 2 3 2 

5 4 5 3 5 2 5 2 4 2 

4 2 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 3 4 3 5 3 3 3 5 3 

4 3 4 2 4 1 4 2 4 2 

5 3 4 3 5 3 5 3 5 3 

4 2 5 3 5 2 5 2 5 2 

4 2 4 3 5 3 3 3 5 3 

4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

4 3 4 3 3 2 3 2 3 2 

5 3 5 3 5 3 5 3 3 3 

4 3 4 2 3 2 5 2 4 2 

5 1 5 1 4 2 4 1 4 2 

4 2 4 2 3 2 3 2 3 2 

5 3 5 3 4 3 4 3 4 3 

3 2 3 3 4 2 4 2 5 2 

5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 

4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 

5 2 5 3 5 2 4 2 5 2 



 
 

4 1 5 1 3 1 3 2 3 1 

3 2 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

5 3 5 2 5 3 5 2 5 2 

4 2 4 2 4 3 4 3 4 3 

5 2 5 2 4 2 3 2 3 2 

4 2 4 1 3 3 3 2 3 2 

5 2 5 2 3 2 3 2 4 2 

3 3 5 1 4 3 5 3 4 3 

5 2 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 4 3 4 2 5 2 

5 2 5 3 3 2 4 3 3 3 

4 3 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 3 5 3 4 3 4 3 4 3 

4 2 4 2 4 2 5 2 5 2 

5 3 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 2 5 2 3 2 3 2 3 2 

4 3 4 3 3 1 3 3 3 3 

5 3 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 2 4 2 5 3 5 3 4 3 

4 3 4 3 3 1 3 3 3 1 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 

4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

3 4 3 3 3 5 5 5 5 3 



 
 

4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 

5 2 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 4 3 4 2 5 2 

5 2 5 3 3 2 4 3 3 3 

4 3 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 3 5 3 4 3 4 3 4 3 

4 2 4 2 4 2 5 2 5 2 

5 3 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 2 5 2 3 2 3 2 3 2 

4 3 4 3 3 1 3 3 3 3 

5 3 5 3 4 2 4 2 4 2 

4 3 4 3 5 2 5 2 5 2 

5 2 4 2 5 3 5 3 4 3 

4 3 4 3 3 1 3 3 3 1 

 

 

 

 

Tabulasi Variabel Loyalitas Pelanggan  

Loyalitas Pelanggan (Y) 

01.01 01.02 02.01 02.02 03.01 03.02 04.01 04.02 05.01 05.02 06.01 06.02 

3 3 4 5 5 4 4 4 4 1 3 5 

4 3 5 5 5 5 5 4 5 2 4 4 

5 2 5 4 4 5 5 5 5 1 5 3 

4 2 4 3 5 5 5 5 5 5 4 3 

5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 
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5 5 5 2 4 4 4 3 4 3 3 5 

4 3 5 5 5 4 3 4 4 3 4 4 

3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 3 

4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 5 4 

5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 

4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 3 5 5 4 5 5 4 5 

5 5 5 5 3 4 5 4 3 5 3 5 

4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

4 5 4 2 3 2 3 2 3 3 5 5 

4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 

4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 3 

3 5 3 3 5 3 5 4 4 5 4 3 

5 5 5 4 5 4 3 4 3 3 5 5 

3 5 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 

5 5 5 3 5 3 3 4 3 3 5 4 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 



 
 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 2 3 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 

4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 4 

5 5 5 5 3 3 4 4 3 3 4 5 

5 5 5 4 4 5 3 3 4 3 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3 

5 5 5 3 3 3 4 4 4 4 3 4 

5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 

5 5 5 4 4 4 3 3 4 3 5 5 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 

4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 



 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 

5 3 3 5 5 3 3 3 3 3 5 3 

4 3 4 4 4 3 3 3 4 2 4 2 

5 3 5 5 5 3 4 3 5 3 5 3 

5 3 3 3 4 3 4 4 4 2 5 2 

5 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 3 

4 3 5 5 5 3 5 2 4 3 4 3 

3 3 5 3 5 5 3 5 5 2 3 2 

5 3 4 4 4 4 4 4 5 3 5 3 

5 2 5 5 5 5 5 4 4 2 5 2 

4 1 3 3 3 3 5 5 3 2 4 2 

3 3 4 4 4 5 5 4 4 2 3 2 

4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 3 

5 2 2 5 5 6 5 5 4 2 5 2 

5 3 4 4 4 5 4 4 3 2 5 2 

4 1 4 4 4 4 4 5 3 1 4 1 

5 3 5 5 5 4 5 4 5 2 5 2 

3 1 2 4 2 5 4 5 5 1 3 1 

4 3 3 3 3 3 5 5 5 2 4 2 

3 3 5 5 5 4 5 2 3 3 3 3 



 
 

5 3 5 5 5 5 5 4 3 2 5 2 

4 2 2 5 2 5 5 5 4 3 4 3 

3 2 5 5 5 4 4 3 5 2 3 2 

3 1 4 4 4 4 4 4 5 2 3 2 

3 2 5 5 5 5 5 4 4 2 3 2 

4 3 5 5 5 5 5 3 5 3 4 3 

4 3 2 4 2 4 4 5 5 2 4 2 

4 3 5 5 5 4 4 4 4 2 4 2 

3 3 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 

5 3 4 4 4 4 4 4 5 2 5 2 

4 3 3 3 3 3 3 4 5 3 4 3 

5 2 2 5 2 4 5 4 3 2 5 2 

4 3 5 5 5 3 3 5 3 2 4 2 

5 2 5 5 5 5 5 4 3 2 5 2 

3 2 2 3 2 3 4 5 5 2 3 2 

3 3 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 

4 3 5 5 5 4 4 5 4 2 4 2 

5 3 5 5 5 5 5 5 4 2 5 2 

5 2 5 5 5 3 5 4 5 3 5 3 

3 2 5 5 5 4 5 5 4 1 3 1 

4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 

3 3 5 5 5 3 5 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 4 4 

5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 2 



 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 

4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 

5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 

4 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 2 

5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 5 2 

3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 

 

  



 
 

 

 

Tabel Frekuensi Jawaban Responden  

Distribusi Frekuensi Kualitas Layanan (X1) 

 

No 

 

Uraian 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

X1.P1 

X1.P2 

X1.P3 

X1.P4 

X1.P5 

X1.P6 

X1.P7 

X1.P8 

X1.P9 

X1.P10 

59 

62 

54 

55 

48 

55 

66 

59 

62 

58 

55 

48 

58 

54 

62 

59 

49 

54 

48 

54 

14 

16 

12 

14 

18 

14 

12 

16 

14 

12 

5 

7 

9 

10 

5 

5 

6 

4 

9 

9 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

45% 

47% 

41% 

42% 

38% 

42% 

50% 

45% 

47% 

44% 

42% 

38% 

44% 

41% 

47% 

45% 

37% 

42% 

37% 

41% 

10% 

11% 

9% 

10% 

12% 

10% 

9% 

11% 

10% 

9% 

3% 

4% 

6% 

7% 

3% 

3% 

4% 

2% 

6% 

6% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

 Mean      45% 42% 10% 3% 0% 

Sumber: data diolah. 

 

Distribusi Frekuensi Kepuasan (X2) 

 

No 

 

Uraian 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 
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1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

X2.P1 

X2.P2 

X2.P3 

X2.P4 

X2.P5 

X2.P6 

X2.P7 

X2.P8 

X2.P9 

X2.P10 

54 

50 

66 

55 

62 

58 

48 

62 

54 

59 

59 

64 

49 

59 

48 

54 

62 

62 

49 

55 

16 

10 

12 

10 

14 

12 

14 

6 

20 

9 

4 

9 

6 

9 

9 

9 

9 

3 

10 

10 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

41% 

39% 

50% 

42% 

47% 

44% 

37% 

47% 

41% 

45% 

45% 

48% 

37% 

45% 

37% 

41% 

47% 

47% 

37% 

42% 

12% 

7% 

9% 

7% 

10% 

9% 

10% 

4% 

15% 

6% 

2% 

6% 

4% 

6% 

6% 

6% 

6% 

2% 

7% 

7% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

 Mean      48% 39% 8% 5% 0% 

Sumber: data diolah. 

Distribusi Frekuensi Kepercayaan (X3) 

 

No 

 

Uraian 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

X3.P1 

X3.P2 

X3.P3 

X3.P4 

X3.P5 

X3.P6 

X3.P7 

X3.P8 

X3.P9 

X3.P10 

52 

59 

66 

49 

59 

54 

62 

49 

48 

55 

54 

52 

49 

54 

55 

58 

48 

66 

62 

54 

14 

15 

10 

16 

10 

15 

16 

8 

18 

12 

13 

7 

8 

14 

9 

6 

7 

10 

5 

12 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

40% 

45% 

50% 

37% 

45% 

41% 

47% 

37% 

37% 

42% 

41% 

40% 

37% 

41% 

42% 

44% 

37% 

50% 

47% 

41% 

10% 

11% 

7% 

12% 

7% 

11% 

12% 

6% 

12% 

9% 

9% 

4% 

6% 

10% 

6% 

4% 

4% 

7% 

4% 

8% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

0% 

 Mean      45% 46% 5% 4% 0% 

Sumber: data diolah. 

 

Distribusi Frekuensi Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

No 

 

Uraian 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

 

SS 

 

ST 

 

RG 

 

TS 

 

STS 

1 Y.P1 55 58 12 8 0 42% 44% 9% 5% 0,0 



 
 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

Y.P2 

Y.P3 

Y.P4 

Y.P5 

Y.P6 

Y.P7 

Y.P8 

Y.P9 

Y.10 

Y.11 

Y.12 

62 

50 

64 

60 

50 

48 

54 

55 

55 

45 

48 

54 

52 

55 

60 

59 

62 

54 

54 

59 

50 

66 

12 

18 

10 

6 

10 

12 

9 

20 

9 

18 

10 

5 

13 

4 

7 

14 

11 

19 

4 

10 

20 

9 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

47% 

39% 

48% 

46% 

39% 

37% 

41% 

42% 

42% 

35% 

37% 

41% 

40% 

42% 

46% 

44% 

47% 

41% 

41% 

44% 

39% 

50% 

9% 

12% 

8% 

3% 

8% 

9% 

6% 

15% 

6% 

12% 

8% 

3% 

9% 

2% 

5% 

9% 

7% 

12% 

2% 

8% 

14% 

5% 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

0,0 

 Mean      41% 44% 10% 5% 0,0 

Sumber: data diolah. 
 

Hasil Perhitungan Uji Validitas  

Variabel Item Correlation Sig. Keterangan 

 
 
 

Kualitas Layanan 
(X1) 

 
 
 
 
 
 
 

 
 Kepuasan 

(X2) 
 
 
 
 

X1_P1 
X1_P2 
X1_P3 
X1_P4 
X1_P5 
X1_P6 
X1_P7 
X1_P8 
X1_P9 
X1_P10 
X2_P1 
X2_P2 
X2_P3 
X2_P4 
X2_P5 
X2_P6 
X2_P7 
X2_P8 
X2_P9 

,729** 
,550** 
,452** 
,705** 
,576** 
,655** 
,601** 
,738** 
,590** 
,616** 
,525** 
,877** 
,493** 
,496** 
,877** 
,872** 
,877** 
,861** 
,877** 

0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 

Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
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Kepercayaan  
 (X3) 

 
 
 

 
 
 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

X2_P10 
X3_P1 
X3_P2 
X3_P3 
X3_P4 
X3_P5 
X3_P6 
X3_P7 
X3_P8 
X3_P9 
X3_P10 
Y_P1 
Y_P2 
Y_P3 
Y_P4 
Y_P5 
Y_P6 
Y_P7 
Y_P8 
Y_P9 
Y_10 
Y_11 
Y_12 

,508** 
,371** 
,810** 
,353** 
,840** 
,460** 
,878** 
,497** 
,852** 
,515** 
,885** 
,533** 
,621** 
,662** 
,544** 
,528** 
,551** 
,498** 
,332** 
,435** 
,702** 
,323** 
,455** 

0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
0,00 

Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 

Sumber :Lampiran Output SPSS Pengujian Instrumen, data diolah. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Hasil Perhitungan Uji Reliabilitas  

Variabel 
Nilai alpha 

cronbach 

Nilai 

Kritis 
Ket 

Kualitas Layanan (X1) ,822 0,6 Reliabel 

Kepuasan  (X2) ,867 0,6 Reliabel 

Kepercayaan  (X3) ,870 0,6 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) ,751 0,6 Reliabel 

Sumber :Lampiran Output SPSS Pengujian Instrumen, data diolah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Lampiran 12 



 
 

 

 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 133 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 4,49179200 

Most Extreme Differences 

Absolute ,055 

Positive ,055 

Negative -,042 

Kolmogorov-Smirnov Z ,635 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,815 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

      Sumber :Lampiran Output SPSS Pengujian Uji Asumsi Klasik 

 

Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Layanan ,555 1,802 

Kepuasan ,430 2,326 

Kepercayaan ,715 1,399 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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  Sumber : Lampiran Output SPSS uji Multikolineritas 
 

Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 0,592 0,351 0,336 2,54336 2,135 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kepuasan, Kepercayaan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: lampiran Output SPSS uji Autokorelasi  

 

Heteroskedastisitas 

 

 



 
 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 45,686 3,955 
 

11,551 ,000 

Kualitas 

Layanan 
,649 ,116 ,534 5,605 ,000 

Kepuasan ,541 ,113 ,520 4,804 ,000 

Kepercayaan ,227 ,071 ,267 3,181 ,002 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber :Lampiran Output SPSS Pengujian Instrumen, data diolah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Hasil Perhitungan Uji t & F  

Uji-t hipotesis 1 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 45,686 3,955 
 

11,551 0,000 

Kualitas 
Layanan 

0,649 0,116 0,534 5,605 0,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber : Lampiran Output SPSS  analisis regresi linier berganda 
 

Uji-t hipotesis 2 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 45,686 3,955 

 
11,551  0,000 

Kepuasan 
0,541 0,113 0,520 4,804  0,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber : Lampiran Output SPSS analisis regresi linier berganda 
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Uji-t hipotesis 3 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 45,686 3,955  11,551 0,000 

Kepercayaan 0,227 0,071 0,267 3,181 0,002 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber : Lampiran Output SPSS analisis regresi linier berganda 
 

Uji- F hipotesis 4 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 1439,660 3 479,887 23,244 ,000b 

Residual 2663,258 129 20,645   

Total 4102,917 132    

Sumber : Lampiran Output SPSS  
 

  



 
 

BERITA ACARA UJIAN PROPOSAL 
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LEMBAR PERSETUJUAN UJIAN PROPOSAL  
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