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Lampiran 1
KUESIONER

Dengan hormat,

Nama saya Ibtidaul Aina Rosyid, mahasiswa S-1 Program
Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI
Adi Buana Surabaya. Dalam rangka penyusunan skripsi yang
berjudul “PENGARUH E-SERVICE QUALITY, PERSEPSI
HARGA DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN (Studi Kasus Pelanggan Shopee Mahasiswa Manajemen
dan Akutansi UNIPA Menanggal Surabaya)”.

Penelitian ini merupakan syarat tugas akhir sebagai bahan
penelitian dalam mengerjakan skripsi untuk memperoleh gelar
Sarjana S-1. Berkaitan dengan hal tersebut, saya mengharap
kesediaan Bapak/lbu/Saudara/Saudari untuk meluangkan
waktu mengisi lembar kuesioner ini sehingga dapat membantu
melengkapi data yang saya perlukan. Kuesinoner ini hanya akan
saya gunakan untuk kepentingan akademis dalam upaya
penyelesaian skripsi. Saya akan menjamin kerahasiannya sesuai
dengan kode etik penelitianilmiah.

Atas bantuan dan kerjasama dalam penelitian ini, saya
ucapkan terimakasih

Hormat saya,

Ibtidaul Ainia Rosyid
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Identitas responden

Jenis Kelamin . a) Laki-laki b) Perempuan
Usia : tahun
Jurusan :

Petunjuk pengisian

Responden hanya dapat memberikan jawaban dengan
memberikan tanda checklist ( V) pada salah satu pilihan
jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja untuk

setiap pernyataan. Pada masing-masing pernyataan terdapat
lima alternatif jawaban yang mengacu pada teknik Skala
Likert, yaitu:

Keterangan Arti Skor
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
R Ragu-Ragu 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1




E-service Quality (X1)

88

No

Pernyataan

SS

TS

STS

11

Saya merasa menu
yang terdapat di shopee
sangat mudah
dioperasikan

Saya merasa tertarik
melihat gradasi warna
menu di shopee

Saya merasa mudah
menggunakan non
cashless yang tersedia di
shopee

Saya merasa privasi
sangat terlindungi
di

akun shopee

Saya merasa navigasi
shopee di kolom
pencarian barang terasa
cepat .

Saya merasa mudah
berinteraksi kepada
seller berkatlayanan
chat di shopee

Saya merasa Barang-
barang di shopee serupa
dengan harga

Saya merasa percaya
terhadap ulasan
orang lain dalam
membeli barang
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No |

Pernyataan

|SS| S| R| TS |STS

Saya merasa terlindungi
dengan system jual beli
barang di shopee

Saya merasa
dimudahkan oleh
shopee Ketika ada
kendala dengan seller

Persepsi Harga (X2)

No

Pernyataan

SS

TS

STS

11

Saya merasa harga yang
mahal lebih original
daripada yang murah

Saya merasa
Kualitas barang di
shopee

sekuruhnya original

Saya merasa membeli
barang dishopee lebih
awet

Saya merasa keterangan
barang sudah sesuai
Ketika barang diterima

Saya merasa harga di
shopee lebih murah
dibandingkan platform
lain

Saya merasa harga sesuai
dengan barang yang
dijual




Promosi (X3)

90

No

Pernyataan

SS

TS

STS

11

Saya merasa iklan
shopee banyak muncul
diplatform media
sosial

Saya merasa ingin
membeli Ketika
melihat iklan shopee

Saya merasa banyak
seller online shop yang
bergabung dengan
shopee

Saya merasa ragu
Ketika akun
onlineshop tidak
memiliki akun shopee

Saya merasa seller
shopee kreatif

Saya merasa tertarik
dengan promosi gratis
ongkir

Saya lebih suka
shopee daripada
marketplace

lain

Kebutuhan sehari hari
ada di shopee

Saya merasa tertarik
dengan system cod di
shopee

Saya merasa
shopeepay bisa
dengan mudah
menggantikan
uang

cash




Loyalitas pelanggan (Y)
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No

Pernyataan

SS

TS

STS

11

Saya merasa puas
dengan membeli di
shopee

Saya merasa Kebutuhan
sehari hari semakin
mudah dengan 1 kali
klik

Saya melakukan
pembelian secara teratur
di shopee

Hanya aplikasi shopee
yang ada di smartpone
saya

Saya merekomendasikan
shopee kepada siapapun
yang meminta pendapat
saya.

Saya mendorong kerabat
untuk menggunakan
shopee

Saya berniat
meningkatkan volume
belanja di shopee

Saya mengacuhkan
marketplace lain
selain

shopee
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49

51

56

56

56

31

56

54
44
45

54

65

47

56

58
45

53
53
53
51

56

58
51

51

53
55

48
54

53

4

2

4

3

4

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

3
4
3

2

4
4
4

4
3
4
4

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

4

4

Resp 26

Resp 27| 3
Resp 28
Resp 29
Resp_30

Resp 31| 3
Resp 32
Resp_33
Resp 34
Resp 35

Resp 36| 3
Resp 37
Resp_38
Resp 39
Resp 40
Resp 41
Resp_42
Resp 43
Resp_44
Resp 45
Resp_46
Resp_47
Resp 48
Resp 49
Resp 50
Resp 51

Resp 52

Resp 53| 3
Resp_54
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47

57

54

50
43
54
50
51

52

53
51

44

56

63
43
51

56

46

53
51

49

44
53
48
44
51

53
56

57

3
4

3

4

3
3

4

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

4
4
3

4
4
5
5

4
4
4
3
4

4
4
3
3
4
3

4

4
3
3
3

4
4

Resp 55
Resp 56
Resp_57
Resp 58

Resp 59| 3

Resp 60| 3
Resp 61
Resp_62
Resp 63
Resp_64
Resp 65

Resp_66| 3
Resp_67
Resp 68
Resp 69
Resp 70
Resp_71
Resp_72

Resp 73| 3
Resp 74

Resp 75| 3

Resp 76| 3
Resp 77
Resp_78
Resp 79
Resp_80

Resp 81| 3
Resp 82
Resp 83




95

~ ool Nl | (||| O W W[ W MmN N~ 0| W Y| d o e | o st ©
WO < OO M oo JF| 0|0 |00 g o w0 JF| 0| F|( | JF|w| v T
W o ||| || || || | ||| | g | || | T N | | | | =
S| | | || || || | | ||| | T | ||| T | | | = ™
W ol m| || S| o | S| | S| S| || | o || o | | S| N | | | |
| @ oo || o | S| S| | S| || | | || ||| T N | | | o
o o | | | | | || | | ||| | | || || | F || | = |
| m| | S| | || || | | T F || | | || ||| T || | = |
S| m| || | | S| | | | S| | F || | | || ||| T | | = |
S| wm| ||| | | || F| | T T | | || ||| ||| | | |
o || N ||| || | T o | | || || ||| | = | o~
| | | | N| || || || ||| | | || ||| | = |
| | | | N| | S| || F| ||| || || ||| ||| | = =
| | g | g | ||| || ||| g S| | | o m| oo | = |
| m| || | | | || F| | F| I | | | || ||| T || | | |
||| ||| || T ||| || ||| | =] =
S S 2 & 2 & & & & & & & &Y & & & T T T T T T ) T T T T
176] [76) [7e) 176) @ 17e) @ [7e) 176) n 17e) 176) [7e) [7e) [76) 17e) 2| 2| 2 2| 2 2| 2| 2| 2 2 222
| D (<33 D <33 p<5] | D | O p<5] B B B B B B B B B B B B B
X | ¥ | ¥ x| | @ x | x| ¥ | | x | @ | X | @ | X ||l lo| ol | ol |l |l | 2| 2 | o




96

Ol S| Tl N S| oo WV| V| St MW
0| 0| | S| 0| S| S| 00| 0| w0 <F
| o | F | | T T | | | |
| | | | | | | o | | <
| | S| F | ||| T | | | |
| | | || | | || x| | |
| ||| | | | | S| | |
| ||| | | | o | | |
| S| ||| || | | S| | |
| | ||| || T | | | ==
| | | | | | | | | | | | <
||| | | | | o = = | =
| S| || o o | | | | |
| x| | | | | | | | | | |
| S| m|m| || || | | | =
|| m| | | | | | | | o | e
NIt | O| sl | oo N ||| w
Al A A A | A A | AN | NN | NN
1_ 1._ 1_ 1_ 1_ 1_ 1_ 1_ 1._ 1_ 1_ 1_ 1_
ol o o o o2 o o 2 2 o o 2| =
ar| o oy | A | D | D a| o ar| o o
| D | D | D | D | D | B <5
ol | ool | || || | 0| | o2 | O




97

Harga (X2)
Responden X2_Total
X2.1 11X2.1 2(X22.11X22.2{X23 1{X2.3 2|X2.4 1|X2.4 2
Resp 1| 4 4 4 3 4 4 4 4 31
Resp 2 | 4 3 4 4 5 4 3 5 32
Resp 3| 4 3 3 3 3 4 4 3 27
Resp 4 | 2 2 2 3 2 3 3 3 20
Resp 5| 3 4 4 5 4 3 3 4 30
Resp 6 | 3 3 4 3 4 4 5 3 29
Resp_7 | 3 4 4 4 4 4 4 3 30
Resp. 8| 5 4 5 4 5 4 3 5 35
Resp 9| 4 5 4 4 4 3 3 4 31
Resp 10 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
Resp 11| 4 5 5 5 5 4 4 4 36
Resp_12 | 4 3 3 4 4 4 4 4 30
Resp 13| 3 4 4 4 4 4 4 3 30
Resp 14| 3 4 4 4 4 4 4 3 30
Resp_15| 4 5 3 3 3 3 3 4 28
Resp 16 | 3 4 4 4 4 4 4 4 31
Resp 17 | 4 4 4 4 4 4 4 4 32
Resp 18 | 3 3 5 3 3 3 3 5 28
Resp_19 | 4 3 3 3 3 3 3 5 27
Resp 20| 3 4 4 4 4 4 4 4 31
Resp 21| 4 3 5 3 4 3 3 4 29
Resp_22 | 4 5 3 3 3 3 3 4 28
Resp 23| 4 4 4 4 4 3 3 4 30
Resp 24| 4 4 4 4 4 3 3 4 30
Resp 25| 4 4 4 4 4 4 4 4 32
Resp 26 | 2 3 5 3 3 3 3 2 24
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28
32

30
32

21

32

32

24
26

31

36

27

31

34
26

30
32

28
32

30
30
24
27

31

31

27

31

29

28

4
4

4

4

4

4
4

4

4
4

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

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

Resp_27
Resp_28

Resp_29
Resp_30
Resp_31
Resp_32
Resp_33
Resp_34
Resp_35
Resp_36
Resp_37
Resp_38
Resp_39
Resp_40
Resp_41

Resp_42
Resp_43
Resp_44
Resp_45
Resp_46
Resp_47
Resp_48
Resp_49
Resp_50
Resp_51
Resp_52
Resp_53

Resp_54
Resp_55
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33
29

29

25

32

32

29

32

26

31

32

33
34

26

31

32

24
31

32

27

24
31

24
24
30
30
31

25
31

4

4
4

4

4

4

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

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

Resp_56
Resp_57
Resp_58
Resp_59

Resp_60
Resp_61
Resp_62
Resp_63
Resp_64
Resp_65
Resp_66
Resp_67
Resp_68
Resp_69
Resp_70
Resp_71

Resp_72
Resp_73
Resp_74
Resp_75
Resp_76
Resp_77
Resp_78
Resp_79
Resp_80
Resp_81
Resp_82
Resp_83

Resp_84
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32

32

32

18
32

31

26

25
32

34
25
32

33
24

31

32

30
29

30
30
24
27

33
32

26

32

33

24
30

4
4

4

4

3

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

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

Resp_85
Resp_86

Resp_87
Resp_88
Resp_89
Resp_90
Resp_91
Resp_92
Resp_93
Resp_94
Resp_95
Resp_96
Resp_97
Resp_98
Resp_99

Resp_100

Resp_101

Resp_102

Resp_103

Resp_104

Resp_105

Resp_106

Resp_107

Resp_108

Resp_109

Resp_110

Resp_111

Resp_112

Resp_113
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33
26

24
32

26

24
28
25
32

32

30
25

3

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

Resp_114

Resp_115

Resp_116

Resp_117

Resp_118

Resp_119

Resp_120

Resp_121

Resp_122

Resp_123

Resp_124

Resp_125
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54
57

57

62

5%
b1

60
62
62
5
59
5
60
5

60
59
b4
55
5
60
5
5
5
55
62
5

59

59
60

3

3
3
4
5
3
3

3
|
3
4

3

4
3
4
3
4
3
3
3

4

3
3

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

3
3

3
4
5

3
4
4
3

3
3
4
3

3
3
3

4
4
3

4
3

4
3
3

Resp_27
Resp 28
Resp 29

Resp.30 | 4

Resp 31
Resp 32
Resp 33
Resp 34

Resp 35| 4
Resp 36
Resp 37
Resp 38
Resp 39

Resp 40 | 4
Resp 41
Resp 42
Resp 43

Resp 44| 4

Resp 45| 4
Resp 46
Resp 47
Resp 48
Resp 49
Resp 50
Resp 51
Resp 52
Resp 53

Resp 54 | 3

Resp 55 | 4
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5
5
%
52

54
5
59
63
61
62
57

63
68
53

61
64
5
63
63
5
5
58
5
57
63
58
b4

58
57

4
4
3
3
4
4

4

3

4

3

4

4
4
5
3
4

3

4

5
4

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

3
4

4
4
4
3

3
3
4
3

5
4
4
3
3

4
3
3

3

4
5
3
3
3

4

4

Resp 56
Resp 57
Resp 58
Resp 59

Resp 60 | 4
Resp 61
Resp 62
Resp 63
Resp 64

Resp 65 | 4
Resp 66
Resp 67
Resp 68
Resp 69

Resp 70
Resp 71
Resp_72
Resp 73

Resp 74 | 4

Resp 75 | 3

Resp 76
Resp 171
Resp 78
Resp 79
Resp 80
Resp 81
Resp 82

Resp 83

Resp. 84| 3
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4
3
3
4
3
3
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4
4
4

Resp_114| 5

Resp 115] 3

Resp_116| 3

Resp_117| 4

Resp 18] 3

Resp 119] 3

Resp_120{ 3

Resp 121] 3

Resp_122| 4

Resp 123] 5

Resp_124| 3

Resp 125] 4
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Y Total

45

45

43

38

45

48

44
49

41

41

49
43
48
49

43

45

49

45

50
42

39

44
45

39
50
42

4
4
2

3

4

3

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

4
4
4
4

Keputusan Pembelian ()
Y.LLUYL2)Y.2 1Y.22[Y3 1)Y32)V4 1lY4 2)Y5 L)V52\Y61Y6 2|~

Responden

Resp_1| 4

Resp 2| 4

Resp_3| 3

Resp_4| 4

Resp_5| 4

Resp_6| 3

Resp_7| 3

Resp_8| 4

Resp_9| 3

Resp_10| 3

Resp_11| 3

Resp_12| 3

Resp_13| 4

Resp_14| 3

Resp_15| 4

Resp_16| 4

Resp_17| 3

Resp_18| 4

Resp_19| 5

Resp_20| 3

Resp_21| 3

Resp_22| 4

Resp_23| 4

Resp_24| 4

Resp_25| 4

Resp_26| 4
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3
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4
4
4
4
3
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Resp_27| 3

Resp 28| 3

Resp 29| 4

Resp_30| 4

Resp_31| 4

Resp_32| 4

Resp_33| 4

Resp_34| 4

Resp 35| 4

Resp 36| 3

Resp 37| 4

Resp_38| 4

Resp_39| 4

Resp_40| 2

Resp_41| 2

Resp 42| 3

Resp 43| 4

Resp_ 44| 3

Resp_45| 3

Resp_46| 4

Resp_ 47| 3

Resp 48| 3

Resp_49| 4

Resp_50| 3

Resp 51| 4

Resp_52| 4

Resp 53| 4

Resp_54| 4

Resp_55| 4
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Resp_114| 4
Resp_115| 3
Resp_116| 3
Resp_117| 3
Resp_118| 3
Resp_119| 4
Resp_120| 3
Resp_121| 4
Resp_122| 5
Resp_123| 4
Resp_124| 4
Resp_125 3
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Lampiran 3
Uji Frekuensi X1
X1 1
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 5 4,2 4,2 4,2
Ragu-ragu 47 39,5 39,5 43,7
Setuju 64 53,8 53,8 97,5
gg{‘u%:t 3 2,5 2,5 100,0
Total 119|  100,0 100,0
X1 2
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid gztnlﬁﬁt Tidak 1 8 8 8
Tidak Setuju 5 4,2 4,2 5,0
Ragu-ragu 44 37,0 37,0 42,0
Setuju 67 56,3 56,3 98,3
Sangat Setuju 2 1,7 1,7 100,0
Total 119| 100,0 100,0
X1 3
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Tidak Setuju 7 5,9 5,9 59
Ragu-ragu 40 33,6 33,6 39,5
Setuju 62 52,1 52,1 91,6
gg{‘uﬁﬁt 10 8,4 8,4 100,0
Total 119|  100,0 100,0

114
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X1 4
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid ggﬂﬁﬁt Tidak 3 25 25 25
Tidak Setuju 4 3,4 3,4 59
Ragu-ragu 46 38,7 38,7 44,5
Setuju 59 49,6 49,6 94,1
Sangat Setuju 7 5,9 5,9 100,0
Total 119| 100,0 100,0
X1.5
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 3 25 25 25
Setuju
Tidak Setuju 5 4,2 4,2 6,7
Ragu-ragu 44 37,0 37,0 43,7
Setuju 62 52,1 52,1 95,8
Sangat Setuju 5 4,2 4,2 100,0
Total 119 100,0 100,0
X1_6
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 3 25 25 25
Setuju
Tidak Setuju 7 5,9 5,9 8,4
Ragu-ragu 40 33,6 33,6 42,0
Setuju 62 52,1 52,1 94,1
Sangat Setuju 7 5,9 5,9 100,0
Total 119] 100,0 100,0
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X1.7
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid ggﬂﬁﬁt Tidak 1 8 8 8
Tidak Setuju 8 6,7 6,7 7,6
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 43,7
Setuju 62 52,1 52,1 95,8
Sangat Setuju 5 4,2 4,2 100,0
Total 119| 100,0 100,0
X1_8
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 3 25 25 25
Setuju
Tidak Setuju 4 3,4 3,4 59
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 42,0
Setuju 60 50,4 50,4 92,4
Sangat Setuju 9 7,6 7,6 100,0
Total 119 100,0 100,0
X1_9
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid ggtnug}l?t Tidak 1 8 8 8
Tidak Setuju 5 4,2 4,2 5,0
Ragu-ragu 47 39,5 39,5 44,5
Setuju 56 47,1 47,1 91,6
Sangat Setuju 10 8,4 8,4 100,0
Total 119] 100,0 100,0
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X1_10
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent

Valid Tidak Setuju 6 5,0 5,0 5,0

Ragu-ragu 53 44,5 44,5 49,6

Setuju 53 44,5 44,5 94,1

Sangat 7 59 59 100,0

Setuju

Total 119] 100,0 100,0

Descriptive Statistics
Std.
N Minimum| Maximum| Mean Deviation

X1 1 119 2 5 3,55 ,621
X1 2 119 1 5 3,54 ,648
X1 3 119 2 5 3,63 , 723
X1 4 119 1 5 3,53 ,768
X1.5 119 1 5 3,51 , 758
X1 6 119 1 5 3,53 ,801
X1.7 119 1 5 3,52 , 723
X1_8 119 1 5 3,57 , 787
X1 9 119 1 5 3,58 742
X1 10 119 2 5 3,51 ,687
E service 119 15 47| 3547 5,766
quality
Valid N
(listwise) 119




Uji Frekuensi X2
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X2 1
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 3 2,5 2,5 2,5
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 38,7
Setuju 70 58,8 58,8 97,5
ggpuﬁit 3 2,5 2,5 100,0
Total 119|  100,0 100,0
X2_2
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 3 2,5 2,5 2,5
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 38,7
Setuju 65 54,6 54,6 93,3
g:{‘uﬁﬁt 8 6,7 6,7 100,0
Total 119|  100,0 100,0
X2 3
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 1,7 1,7 1,7
Ragu-ragu 38 31,9 31,9 33,6
Setuju 66 55,5 55,5 89,1
g:{‘u%jt 13| 109 10,9 100,0
Total 119|  100,0 100,0
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X2_4
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 1,7 1,7 1,7
Ragu-ragu 41 34,5 34,5 36,1
Setuju 69 58,0 58,0 94,1
gg?ugj?it 7 5,9 5,9 100,0
Total 119|  100,0 100,0
X2_5
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 3 2,5 2,5 2,5
Ragu-ragu 42 35,3 35,3 37,8
Setuju 66 55,5 55,5 93,3
ggtnugj?st 8 6,7 6,7 100,0
Total 119|  100,0 100,0
X2_6
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 2 1,7 1,7 1,7
Ragu-ragu 47 39,5 39,5 41,2
Setuju 66 55,5 55,5 96,6
gzpuﬁst 4 34 34 100,0
Total 119|  100,0 100,0
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Std.
N Minimum| Maximum| Mean Deviation
X2_1 119 2 5 3,61 ,584
X2_2 119 2 5 3,66 ,644
X2_3 119 2 5 3,76 ,663
X2_4 119 2 5 3,68 ,610
X2_5 119 2 5 3,66 ,641
X2_6 119 2 5 3,61 ,585
Persepsi
Harga 119 12 28 21,97 2,711
Valid N
(listwise) 119
Uji Frekuensi X3
X3 1
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak
Setuju 2 1,7 1,7 1,7
Tidak Setuju 5 4,2 4,2 5,9
Ragu-ragu 48 40,3 40,3 46,2
Setuju 57 47,9 47,9 94,1
Sangat Setuju 7 5,9 5,9 100,0
Total 119 100,0 100,0
X3 2
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak
Setuju 6 5,0 50 5,0
Tidak Setuju 6 5,0 5,0 10,1
Ragu-ragu 39 32,8 32,8 42,9
Setuju 51 42,9 42,9 85,7
Sangat Setuju 17 14,3 14,3 100,0
Total 119| 100,0 100,0
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X3_3
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 5 42 4.2 4.2
Setuju
Tidak Setuju 6 50 50 9,2
Ragu-ragu 38 31,9 31,9 41,2
Setuju 55 46,2 46,2 87,4
Sangat Setuju 15 12,6 12,6 100,0
Total 119| 100,0 100,0
X3_4
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 4 34 34 3.4
Setuju
Tidak Setuju 7 5,9 5,9 9,2
Ragu-ragu 45 37,8 37,8 47,1
Setuju 52 43,7 43,7 90,8
Sangat Setuju 11 9,2 9,2 100,0
Total 119 100,0 100,0
X3_5
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 3 25 25 25
Setuju
Tidak Setuju 8 6,7 6,7 9,2
Ragu-ragu 32 26,9 26,9 36,1
Setuju 60 50,4 50,4 86,6
Sangat Setuju 16 13,4 13,4 100,0
Total 119] 100,0 100,0
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X3_6
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 3 25 25 25
Setuju
Tidak Setuju 4 3,4 3,4 59
Ragu-ragu 39 32,8 32,8 38,7
Setuju 62 52,1 52,1 90,8
Sangat Setuju 11 9,2 9,2 100,0
Total 119| 100,0 100,0
X3_7
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid gztnu%ﬁt Tidak 2 17 17 17
Tidak Setuju 6 5,0 5,0 6,7
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 42,9
Setuju 65 54,6 54,6 97,5
Sangat Setuju 3 2,5 2,5 100,0
Total 119 100,0 100,0
X3_8
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid gg?u%ﬁt Tidak 5 17 17 17
Tidak Setuju 9 7,6 7,6 9,2
Ragu-ragu 38 31,9 31,9 41,2
Setuju 61 51,3 51,3 92,4
Sangat Setuju 9 7,6 7,6 100,0
Total 119] 100,0 100,0
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X3_9
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid ggﬂﬁﬁt Tidak 5 17 17 17
Tidak Setuju 9 7,6 7,6 9,2
Ragu-ragu 40 33,6 33,6 42,9
Setuju 64 53,8 53,8 96,6
Sangat Setuju 4 3,4 3,4 100,0
Total 119| 100,0 100,0
X3_10
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid Sangat Tidak 1 8 8 8
Setuju
Tidak Setuju 8 6,7 6,7 7,6
Ragu-ragu 42 35,3 35,3 42,9
Setuju 60 50,4 50,4 93,3
Sangat Setuju 8 6,7 6,7 100,0
Total 119 100,0 100,0




Descriptive Statistics
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Std.
Minimum| Maximum| Mean Deviation
X3 1 119 1 5 3,52 , 746
X3 2 119 1 5 3,56 971
X3 3 119 1 5 3,58 ,925
X3_4 119 1 5 3,50 ,872
X3 5 119 1 5 3,66 ,887
X3 6 119 1 5 3,62 ,802
X3 7 119 1 5 3,561 , 711
X3_8 119 1 5 3,55 ,810
X3 9 119 1 5 3,50 , 758
X3 10 119 1 5 3,55 , 756
Promosi 119 12 48 35,55 6,047
Valid N
(listwise) 119
Uji Frekuensi Y
Y11
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent

Valid Tidak Setuju 4 3,4 3,4 3,4

Ragu-ragu 48 40,3 40,3 43,7

Setuju 64 53,8 53,8 97,5

Sangat 3 25 25 100,0

Setuju

Total 119 100,0 100,0
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Y1 2
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 7 5,9 5,9 5,9
Ragu-ragu 35 29,4 29,4 35,3
Setuju 67 56,3 56,3 91,6
gg?ugj?it 10 8,4 8,4 100,0
Total 119|  100,0 100,0
Y1 3
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 7 5,9 5,9 5,9
Ragu-ragu 37 31,1 31,1 37,0
Setuju 70 58,8 58,8 95,8
ggtnugj?st 5 42 42 100,0
Total 119|  100,0 100,0
Y1 4
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 4 3,4 3,4 3,4
Ragu-ragu 40 33,6 33,6 37,0
Setuju 70 58,8 58,8 95,8
22{‘5}? 5 42 42 100,0
Total 119|  100,0 100,0
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Y15
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 1 8 8 8
Ragu-ragu 41 34,5 34,5 35,3
Setuju 72 60,5 60,5 95,8
gg?ugj?it 5 42 42 100,0
Total 119|  100,0 100,0
Y1 6
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 3 2,5 2,5 2,5
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 38,7
Setuju 69 58,0 58,0 96,6
ggtnugj?st 4 34 3.4 100,0
Total 119|  100,0 100,0
Y1 7
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 4 3,4 3,4 3,4
Ragu-ragu 42 35,3 35,3 38,7
Setuju 62 52,1 52,1 90,8
22{‘5}? 11 9,2 9,2 100,0
Total 119|  100,0 100,0
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Y18
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 4 3,4 3,4 3,4
Ragu-ragu 34 28,6 28,6 31,9
Setuju 60 50,4 50,4 82,4
gg?ugj?it 21| 176 17,6 100,0
Total 119|  100,0 100,0
Y19
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Tidak Setuju 4 3,4 3,4 3,4
Ragu-ragu 37 31,1 31,1 34,5
Setuju 66 55,5 55,5 89,9
ggtnugj?st 12| 101 10,1 100,0
Total 119|  100,0 100,0
Y1_10
Valid Cumulative
Frequency| Percent| Percent Percent
Valid 22{3? Tidak 1 8 8 8
Tidak Setuju 1 8 8 1,7
Ragu-ragu 43 36,1 36,1 37,8
Setuju 64 53,8 53,8 91,6
Sangat Setuju 10 8,4 8,4 100,0
Total 119 100,0 100,0
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Std.

N Minimum| Maximum| Mean Deviation
Y11 119 2 5 3,55 ,606
Y1 2 119 2 5 3,67 714
Y1 3 119 2 5 3,61 ,665
Y1 4 119 2 5 3,64 ,621
Y1 5 119 2 5 3,68 ,566
Y1l 6 119 2 5 3,62 ,596
Y17 119 2 5 3,67 ,690
Y18 119 2 5 3,82 ,755
Y19 119 2 5 3,72 ,688
Y1 10 119 1 5 3,68 ,676
;‘;‘I’:r':;zz ] 119 25 46| 36,68 3,753
Valid N (listwise) 119




Correlations

E senice
X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 quality
X1_1 Pearson Correlation 1 590 378" 4727 445" 538" 456" 396 392" 4317 6317
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 000 ,000 000 000 000 ,000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_2 Pearson Correlation 590 1 446" 547 487" 508" 5547 505 474 365 6827
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 ,000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_3 Pearson Correlation 378" 446" 1 5847 627" 6047 582" 672" 545" 538" 7597
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_4 Pearson Correlation 472" 547 584" 1 665" 629" 7047 687" 899" 5417 856
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_5 Pearson Correlation 445" 487" 627 665 1 666 746 7417 627 777 862"
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 ,000 ,000 000 000 000 ,000 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_6 Pearson Correlation 538 508" 6047 6297 666 1 705 659" 5347 5817 817
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 1000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_7 Pearson Correlation 4567 5547 582" 7047 746" 705" 1 678" 664" 703" 8617
Sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000 000 ,000 000 000 ,000 1000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_8 Pearson Correlation 396 505 6727 687" 74T 659 678" 1 646 6607 847"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 ,000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_9 Pearson Correlation 13927 474" 545 899" 6277 5347 6647 646 1 526" 803”7
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 000 000 000 ,000 ,000 ,000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X1_10 Pearson Correlation 4317 365 538" 5417 T 5817 703" 6607 526 1 775"
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 000 000 000 000 000 000 1000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
E senice quality  Pearson Correlation 631 682" 759 856 862 87 8617 84T 803" 778" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000 ,000 ,000 000 000 000 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119

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

174"
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Correlations
Persepsi
X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 Harga
X2_1 Pearson Correlation 1| 364 | 236 | 245 | 3200 | 318 561
Sig. (2-tailed) ,000 010 007 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 118 118 119 119
X2_2 Pearson Correlation 364" 1 M7 646 579 4917 806"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 118 119 118 119
X2_3 Pearson Correlation 236 a7 1 3307 682" 252" 685~
Sig. (2-tailed) 010 ,000 ,000 ,000 006 ,000
N 119 119 119 118 118 119 119
X2_4 Pearson Correlation 245" 646 3307 1 568" 475 749"
Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 118 119 118 119
X2_5 Pearson Correlation 3297 5797 682" 568" 1 5247 853"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 118 118 119 119
X2_6 Pearson Correlation 318" 4917 2527 475" 5247 1 693"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 118 119 118 119
PersepsiHarga  Pearson Correlation 61 806 685 7497 853" 693 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 119 119 119 118 118 1189 119

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

GZ1
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Correlations

X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 X3_9 X3_10 | Promosi
X3_1 Pearson Correlation 1 3527 3447 381”7 4537 445" 466 4437 469 4457 6427
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_2 Pearson Correlation 3527 1 6247 718" 4937 M7 425" 3117 389" 208" 708"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 1000 001 000 001 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_3 Pearson Correlation 3447 6247 1 576 5047 389" 356 3487 3727 3127 678"
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 ,000 000 000 000 000 001 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_4 Pearson Correlation 3817 718" 576 1 5847 537 475" 4357 5617 389" 785"
Sig. (2-tailed) 000 1000 000 000 000 1000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_5 Pearson Correlation 4537 4937 504 5847 1 5427 564 481" 5717 4147 769"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 1000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_6 Pearson Correlation 445" M7 389" 537" 542" 1 4917 456 506 419" 705
Sig. (2-tailed) 000 1000 000 000 000 1000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_7 Pearson Correlation 466 4257 1356 A75 5647 4917 1 708" 798" 665 792"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_8 Pearson Correlation 4437 3117 348" 435 4817 456 708" 1 7917 656 750"
Sig. (2-tailed) 000 001 000 000 000 000 1000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_9 Pearson Correlation 469 389" 372" 561 5717 506 798" 7917 1 685 8207
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
X3_10  Pearson Correlation 445 208" 3127 389" 447 49" 665 656 685 1 700"
Sig. (2-tailed) 000 001 001 000 000 000 1000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Promosi  Pearson Correlation 642" 708" 678" 785 769" 705" 7927 7507 820° 7007 1

Sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000 000 000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119

**_Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Loyalitas
Y1_1 Y12 Y1_3 Y1_4 Y1_5 Y1_6 Y1_7 Y1_8 Y1_9 Y1_10 Pelanggan
Y1_1 Pearson Correlation 1 345 179 132 249" 1233 073 142 189" 043 4407
Sig. (2-tailed) 000 052 153 006 011 427 125 040 643 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_2 Pearson Correlation 345" 1 284" 151 158 104 4517 080 12627 115 5307
Sig. (2-tailed) 000 002 101 086 258 000 385 004 213 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_3 Pearson Correlation 179 284" 1 5217 6147 526 312" 4037 134 081 7007
Sig. (2-tailed) 052 002 000 000 000 001 000 146 380 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_4 Pearson Correlation 132 151 5217 1 5617 658" 196 224 160 106 627
Sig. (2-tailed) 153 101 000 000 000 033 014 082 249 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_5 Pearson Correlation 2497 158 6147 5617 1 568" 2127 3237 228" 174 7017
Sig. (2-tailed) 006 086 000 000 000 003 000 013 058 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_6 Pearson Correlation 1233 104 526" 658" 568" 1 232" 189" 197" 160 650"
Sig. (2-tailed) 011 258 000 000 000 011 039 032 081 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_7 Pearson Correlation 073 4517 3127 196 27127 2327 1 164 182 192 5487
Sig. (2-tailed) 427 000 001 033 003 011 074 048 037 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_8 Pearson Correlation 142 080 403" 224 3237 189 164 1 215 254" 5427
Sig. (2-tailed) 125 385 000 014 000 039 074 019 005 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_9 Pearson Correlation 189" 12627 134 160 228" 197 182" 215 1 446" 537
Sig. (2-tailed) 040 004 146 082 013 032 048 019 ,000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_10 Pearson Correlation 043 115 081 106 174 160 192" 254" 446" 1 4617
Sig. (2-tailed) 643 213 1380 249 058 081 037 005 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Loyalitas Pelanggan  Pearson Correlation 440" 5307 700" 6277 7017 6507 548" 5427 537 4617 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119

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

*_Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
Loyalitas
¥1_1 Y1_2 Y1_3 Y1_4 Y1_5 Y1_6 Y1_7 Y1_8 Y1_9 Y1_10 Pelanggan
Y1_1 Pearson Correlation 1 345 179 132 249" 1233 073 142 189 043 4407
Sig. (2-tailed) 000 052 153 006 011 427 125 040 643 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_2 Pearson Correlation 345 1 2847 151 158 104 4517 080 262" 115 5307
Sig. (2-tailed) 000 002 101 086 258 000 385 004 213 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_3 Pearson Correlation 179 2847 1 5217 6147 526" 3127 403" 134 081 700"
Sig. (2-tailed) 052 002 000 ,000 000 001 000 146 380 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_4 Pearson Correlation 132 151 5217 1 5617 658" 196 224 1160 106 627"
Sig. (2-tailed) 153 101 000 000 000 033 014 082 249 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_5 Pearson Correlation 249" 158 6147 561 1 568 2127 3237 228" 174 7017
Sig. (2-tailed) 006 086 000 000 000 003 000 013 058 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_6 Pearson Correlation 233 104 526" 658 568" 1 230 189 197 160 650"
Sig. (2-tailed) 011 258 000 000 000 011 1039 032 081 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_7 Pearson Correlation 073 451 3127 196 212 232 1 164 182 192" 548"
Sig. (2-tailed) 427 000 001 033 003 011 074 048 037 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_8 Pearson Correlation 142 080 4037 2247 3237 189" 164 1 215 2547 5427
Sig. (2-tailed) 125 385 000 014 000 039 074 019 005 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_9 Pearson Correlation 189 262 134 160 229 197 182 215 1 446" 537
Sig. (2-tailed) 040 004 146 082 013 032 048 019 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Y1_10 Pearson Correlation 043 115 081 106 174 160 1927 254" 446" 1 4617
Sig. (2-tailed) 643 213 380 249 058 081 037 005 000 000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119
Loyalitas Pelanggan  Pearson Correlation 4407 5307 700" 627 7017 650" 548" 5427 537 4617 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000 000 000 000 000 ,000
N 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119 119

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

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Uji Reliabilitas X1
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,934

10

Uji Reliabilitas X2
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,821

6

Uji Reliabilitas X3
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of ltems

,903

10

Uji Reliabilitas Y

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 767

10
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Uji R
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,5162 ,247 3,257

a. Predictors: (Constant), Promosi, E service quality, Persepsi Harga

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
E service quality 737 1,357
Persepsi Harga ,645 1,551
Promosi ,828 1,208

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




Uji Normalitas
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

N

Test Statistic

Normal ParametersaP

Most Extreme Differences

Asymp. Sig. (2-tailed)

Unstandardized
Residual

119

Mean ,0000000
Std. Deviation 3,21548849
Absolute ,075
Positive ,054
Negative -,075
,075

,094¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Uji Autokorelasi DW

Model Summary®

R Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R Square Square the Estimate Watson
1 ,5162 ,266 247 3,257 1,886

a. Predictors: (Constant), Promosi, E service quality, Persepsi Harga

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




Uji Regresi Berganda

Coefficients?
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Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19,710 2,673 7,373 ,000
E service
) ,151 ,061 ,233| 2,500 ,014
quality
Persepsi
,351 ,138 ,253| 2,547 ,012
Harga
Promosi ,109 ,054 , 176 2,007 ,047

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Uji Heterokedastisitas

Scatterplot

Histogram
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1 Regression 441,820 3 147,273 13,882 ,000P
Residual 1220,045 115 10,609
Total 1661,866 118

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Promosi, E service quality, Persepsi Harga

Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19,710 2,673 7,373 ,000
E service
] ,151 ,061 ,233| 2,500 ,014
quality
Persepsi
,351 ,138 ,253| 2,547 ,012
Harga
Promosi ,109 ,054 ,176| 2,007 ,047

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




