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Lampiran 01 Kuesioner Penelitian 

  

 

KUESIONER PENELITIAN  

UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA 

FAKULTAS EKONOMI  

JURUSAN MANAJEMEN 

 

 

Kepada  

Yth. Saudara/i Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha 

Hal : Pengisian Kuesioner  

 

Dengan Hormat,  

      Dalam rangka menyelesaikan studi di Universitas Pendidikan Ganesha pada 

program studi S1 Manajemen dengan ini saya mengadakan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus Pengguna Aplikasi BRImo 

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi)”  

       Maka dengan ini, saya mohon kesediaan Saudara/i Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha untuk berkenan mengisi kuesioner ini 

murni digunakan untuk tujuan penelitian dan diperlakukan secara  konfidensial. 

Atas kesediaan bantuan Saudara/i yang turut berpartisipasi dalam mengisi 

kuesioner penelitian ini, saya ucapakan terima kasih.  

 

Singaraja, 30 September 2023 

Peneliti  

 

I Dewa Agung Gede Giri Krisna Putra 

NIM. 1917041162 
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1) Identitas Responden 

(Berikan tanda √ pada kotak jawaban) 

1. Nama  : 

2. NIM  : 

3. Jenis Kelamin :           Laki-laki   Perempuan 

4. Usia  : 

5. Semester : 

6. Sedang menggunakan aplikasi BRImo? 

Ya 

Tidak 

2) Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Silahkan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi 

yang ada dengan memberikan tanda centang (√) pada pilihan jawaban yang 

tersedia. 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

N  : Netral 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

3) Butir Pernyataan 

A. Kualitas Layanan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Tampilan antarmuka aplikasi 

BRImo mudah dipahami oleh 

pengguna 

     

2 Aplikasi BRImo memuat halaman 

depan dengan cepat  

     

3 Aplikasi BRImo memberikan 

informasi mengenai produknya 

dengan akurat  

     

4 Aplikasi BRImo memberikan 

layanan sesuai yang dijanjikan 
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5 Informasi mengenai produk yang 

ditawarkan pada aplikasi BRImo 

akurat. 

     

6 Saya yakin kerahasiaan data 

transaksi akan dilindungi oleh 

aplikasi BRImo. 

     

7 Penanganan masalah oleh pihak 

BRI terhadap aplikasi BRImo cepat 

dan tepat. 

     

8 Ketika mengalami masalah, call 

center dan customer service dari 

aplikasi BRImo sangat responsif 

untuk menjawab. 

     

  

B. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Layanan yang diberikan pada 

aplikasi BRImo berkualitas dan 

sesuai harapan. 

     

2 Saya yakin produk yang ditawarkan 

pada aplikasi BRImo berkualitas. 

     

3 Saya selalu merasa senang 

menggunakan aplikasi BRImo. 

     

4 Saya tidak keberatan dengan biaya 

yang dibebankan kepada pelanggan 

oleh BRImo  

     

5 Waktu saya tidak terbuang untuk 

menggunakan fitur yang ada pada 

aplikasi BRImo. 
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C. Loyalitas Pelanggan 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 Saya akan tetap menggunakan 

kembali aplikasi BRImo di masa 

mendatang. 

     

2 Saya selalu menyukai setiap 

pelayanan yang ada pada aplikasi 

BRImo. 

     

3 Saya tetap memilih menggunakan 

BRImo sebagai aplikasi m-banking.  

     

4 Saya yakin bahwa aplikasi BRImo 

merupakan aplikasi m-banking 

terbaik. 

     

5 Saya selalu suka setiap saya 

menggunakan aplikasi BRImo. 

     

6 Saya akan merekomendasikan 

kepada teman dan kerabat saya untuk 

menggunakan aplikasi BRImo. 
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Lampiran 02 Tabulasi Hasil Penelitian 

 

No. 
KUALITAS LAYANAN (X) 

P1X P2X P3X P4X P5X P6X P7X P8X Total X 

1 5 3 5 4 5 3 5 5 35 

2 5 5 5 4 4 2 5 3 33 

3 5 5 5 4 4 3 4 5 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

6 5 4 5 4 4 4 5 5 36 

7 4 4 3 4 4 5 3 3 30 

8 5 3 3 4 4 5 4 5 33 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

11 5 4 5 4 4 4 5 5 36 

12 4 3 4 4 4 3 2 3 27 

13 4 3 4 4 4 4 3 4 30 

14 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

15 5 2 4 2 4 4 4 3 28 

16 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 5 4 4 5 5 4 4 4 35 

19 5 5 4 5 4 4 5 4 36 

20 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 5 5 5 4 4 3 4 4 34 

23 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

24 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

25 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

26 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

27 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

28 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

29 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

30 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

31 4 3 3 5 3 3 5 4 30 

32 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

33 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

34 4 3 4 5 3 4 5 4 32 

35 3 2 2 4 2 2 4 3 22 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

37 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

38 4 3 4 5 3 4 5 4 32 

39 3 3 3 4 3 3 4 3 26 

40 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

41 3 2 3 3 2 3 3 3 22 

42 4 3 4 5 3 4 5 4 32 
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No. 
KUALITAS LAYANAN (X) 

P1X P2X P3X P4X P5X P6X P7X P8X Total X 

43 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

44 3 4 3 4 4 3 4 3 28 

45 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 4 3 3 5 3 3 5 4 30 

48 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

50 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

51 3 3 3 4 3 3 4 3 26 

52 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

55 5 3 4 5 3 4 5 5 34 

56 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

57 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

58 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

59 3 2 3 3 2 3 3 3 22 

60 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

62 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

66 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

67 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

68 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

69 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

70 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

71 3 3 3 4 3 3 4 3 26 

72 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

73 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

74 3 3 3 4 3 3 4 3 26 

75 5 3 5 5 3 5 5 5 36 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

77 4 2 4 4 2 4 4 4 28 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

79 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

80 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

81 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

83 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

86 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
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No. 
KUALITAS LAYANAN (X) 

P1X P2X P3X P4X P5X P6X P7X P8X Total X 

87 4 3 4 4 3 4 4 4 30 

88 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

89 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

90 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

91 4 3 3 4 3 3 4 4 28 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

93 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

94 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

95 5 3 3 4 3 4 3 4 29 

 

 

 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN (M) 

P1M P2M P3M P4M P5M Total M 

1 4 5 4 3 3 19 

2 4 5 4 5 2 20 

3 5 5 5 3 5 23 

4 4 4 4 4 4 20 

5 4 4 4 4 4 20 

6 5 4 5 4 5 23 

7 4 4 4 3 4 19 

8 5 4 5 3 5 22 

9 4 4 4 4 4 20 

10 5 4 5 3 4 21 

11 4 4 5 4 5 22 

12 3 3 3 3 5 17 

13 4 4 4 4 4 20 

14 4 4 4 4 4 20 

15 3 4 3 4 3 17 

16 4 4 4 4 5 21 

17 4 4 5 4 4 21 

18 5 5 5 4 4 23 

19 5 4 5 4 5 23 

20 4 4 4 3 4 19 

21 4 4 4 4 4 20 

22 4 4 4 2 3 17 

23 4 4 5 3 5 21 

24 5 4 5 3 4 21 

25 5 4 4 4 4 21 

26 3 4 4 4 4 19 

27 3 4 3 4 3 17 

28 4 5 4 4 5 22 

29 4 4 4 4 4 20 

30 3 3 4 4 4 18 

31 4 4 4 4 4 20 
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No. 
KEPUASAN PELANGGAN (M) 

P1M P2M P3M P4M P5M Total M 

32 3 3 4 4 3 17 

33 2 2 3 3 3 13 

34 2 3 3 3 4 15 

35 2 3 4 4 4 17 

36 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 4 4 4 20 

38 2 3 4 4 4 17 

39 4 3 4 4 4 19 

40 2 2 4 4 3 15 

41 3 3 4 4 4 18 

42 4 4 4 4 4 20 

43 2 2 3 3 3 13 

44 3 3 4 4 3 17 

45 3 3 4 4 3 17 

46 4 4 3 3 4 18 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 4 3 3 4 17 

49 3 3 4 4 4 18 

50 4 4 4 4 4 20 

51 3 3 4 4 4 18 

52 4 4 3 4 4 19 

53 4 3 4 3 3 17 

54 4 4 4 4 4 20 

55 4 4 4 4 4 20 

56 4 3 3 4 3 17 

57 4 4 4 4 3 19 

58 2 3 4 4 4 17 

59 3 3 3 3 4 16 

60 3 3 4 4 3 17 

61 3 4 4 4 4 19 

62 3 3 4 4 4 18 

63 3 4 4 4 4 19 

64 3 2 3 3 4 15 

65 4 4 4 4 4 20 

66 2 3 4 4 4 17 

67 2 4 4 4 4 18 

68 4 4 4 4 4 20 

69 4 3 4 3 4 18 

70 4 4 4 4 5 21 

71 3 3 3 3 4 16 

72 3 3 4 4 4 18 

73 4 4 4 4 4 20 

74 3 3 4 3 3 16 

75 4 3 4 4 4 19 
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No. 
KEPUASAN PELANGGAN (M) 

P1M P2M P3M P4M P5M Total M 

76 4 4 4 4 3 19 

77 2 3 3 3 3 14 

78 3 4 4 4 4 19 

79 3 3 4 4 4 18 

80 2 3 3 3 3 14 

81 4 5 4 5 4 22 

82 4 4 4 4 3 19 

83 3 3 4 3 3 16 

84 3 3 3 3 4 16 

85 3 3 4 4 4 18 

86 3 3 4 4 4 18 

87 3 3 3 3 4 16 

88 2 3 3 3 3 14 

89 4 4 4 4 5 21 

90 3 3 3 4 3 16 

91 3 3 3 3 2 14 

92 5 5 4 4 4 22 

93 4 4 4 3 3 18 

94 4 4 3 3 4 18 

95 4 4 4 3 4 19 

 

 

 

No. 
LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

P1Y P2Y P3Y P4Y P5Y P6Y Total Y 

1 5 4 5 4 4 4 26 

2 5 4 4 3 5 4 25 

3 5 4 5 5 4 4 27 

4 4 4 4 4 4 4 24 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 5 4 5 4 5 4 27 

7 3 4 4 3 4 4 22 

8 4 3 4 3 3 5 22 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 5 4 4 4 4 3 24 

11 5 4 4 4 5 4 26 

12 4 3 4 3 3 4 21 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 4 4 4 4 4 4 24 

15 3 4 4 4 3 3 21 

16 5 5 4 4 4 4 26 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 5 4 5 5 4 4 27 

19 5 4 4 4 4 5 26 

20 4 4 4 3 4 3 22 
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No. 
LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

P1Y P2Y P3Y P4Y P5Y P6Y Total Y 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 4 4 3 3 3 3 20 

23 4 4 4 4 5 4 25 

24 5 4 5 4 4 4 26 

25 4 4 4 4 4 4 24 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 3 3 3 3 3 3 18 

28 4 3 3 3 4 4 21 

29 4 4 4 4 4 4 24 

30 4 4 3 4 3 4 22 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 4 3 4 4 3 4 22 

33 4 3 4 3 3 3 20 

34 4 3 4 4 3 3 21 

35 4 3 4 3 4 3 21 

36 4 4 4 4 4 4 24 

37 4 4 4 4 3 4 23 

38 4 4 3 4 4 3 22 

39 3 3 3 3 3 3 18 

40 3 3 3 3 2 3 17 

41 4 4 4 4 4 4 24 

42 4 3 4 3 3 3 20 

43 3 3 3 3 3 3 18 

44 4 3 4 3 3 3 20 

45 4 3 4 3 3 3 20 

46 4 4 3 4 4 4 23 

47 4 4 4 4 3 4 23 

48 4 4 3 3 3 3 20 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 4 4 4 4 4 4 24 

51 4 3 4 3 3 3 20 

52 4 3 4 3 4 3 21 

53 4 3 4 3 4 3 21 

54 4 4 4 4 4 4 24 

55 4 3 4 3 3 3 20 

56 4 3 4 3 3 3 20 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 3 3 3 4 3 3 19 

59 3 3 3 3 3 3 18 

60 4 4 4 4 4 4 24 

61 4 3 4 4 3 3 21 

62 4 4 4 4 4 4 24 

63 4 4 4 4 4 4 24 

64 4 3 4 3 3 3 20 
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No. 
LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

P1Y P2Y P3Y P4Y P5Y P6Y Total Y 

65 4 4 4 4 4 4 24 

66 4 4 4 4 4 4 24 

67 4 3 4 3 2 3 19 

68 5 4 5 5 4 5 28 

69 4 4 4 4 4 4 24 

70 4 4 4 4 4 4 24 

71 4 3 4 4 4 3 22 

72 4 4 4 4 4 4 24 

73 4 4 4 4 3 4 23 

74 4 2 4 2 3 2 17 

75 4 4 4 4 4 4 24 

76 4 4 4 4 3 4 23 

77 3 3 3 3 3 3 18 

78 4 4 4 4 3 4 23 

79 4 3 4 3 3 3 20 

80 3 3 3 3 3 3 18 

81 5 5 5 5 5 5 30 

82 4 4 4 4 4 4 24 

83 3 3 3 3 3 3 18 

84 4 3 4 3 3 3 20 

85 4 2 4 2 2 2 16 

86 4 3 4 4 3 4 22 

87 3 3 3 3 3 3 18 

88 4 3 4 4 3 3 21 

89 4 3 4 3 3 3 20 

90 3 3 3 3 3 3 18 

91 4 3 4 3 2 3 19 

92 4 4 4 4 4 4 24 

93 3 3 3 4 4 3 20 

94 3 3 3 3 4 4 20 

95 3 3 4 3 4 4 21 
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Lampiran 03 Deskripsi Karakteristik Responden 

 

Jenis kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 32 33.7 33.7 33.7 

Perempuan 63 66.3 66.3 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18 1 1.1 1.1 1.1 

19 4 4.2 4.2 5.3 

20 42 44.2 44.2 49.5 

21 29 30.5 30.5 80.0 

22 14 14.7 14.7 94.7 

23 4 4.2 4.2 98.9 

24 1 1.1 1.1 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

 

Semester 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1 1 1.1 1.1 1.1 

3 7 7.4 7.4 8.4 

5 52 54.7 54.7 63.2 

7 25 26.3 26.3 89.5 

9 10 10.5 10.5 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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Lampiran 04 Analisis Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

P1X 95 3 5 4.16 .552 

P2X 95 2 5 3.63 .745 

P3X 95 2 5 3.92 .595 

P4X 95 2 5 4.13 .510 

P5X 95 2 5 3.62 .687 

P6X 95 2 5 3.83 .595 

P7X 95 2 5 4.15 .583 

P8X 95 3 5 4.03 .627 

Kualitas Layanan (X) 95 22 40 31.46 3.389 

P1M 95 2 5 3.53 .836 

P2M 95 2 5 3.62 .687 

P3M 95 3 5 3.88 .562 

P4M 95 2 5 3.68 .531 

P5M 95 2 5 3.83 .647 

Kepuasan Pelanggan (M) 95 13 23 18.55 2.301 

P1Y 95 3 5 3.96 .544 

P2Y 95 2 5 3.57 .577 

P3Y 95 3 5 3.87 .510 

P4Y 95 2 5 3.62 .605 

P5Y 95 2 5 3.57 .663 

P6Y 95 2 5 3.60 .608 

Loyalitas Pelanggan (Y) 95 16 30 22.19 2.765 

Valid N (listwise) 95     
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Lampiran 05 Uji Instrumen 

 

UJI VALIDITAS 

Kualitas Layanan (X) 

Correlations 

 P1X P2X P3X P4X P5X P6X P7X P8X 

Kualitas 

Layanan 

(X) 

P1X Pearson 

Correlation 

1 .428** .559** .344** .496** .406** .390** .662** .768** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P2X Pearson 

Correlation 

.428** 1 .577** .264** .764** .339** .249* .344** .751** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .010 .000 .001 .015 .001 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P3X Pearson 

Correlation 

.559** .577** 1 .140 .545** .440** .312** .463** .742** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .175 .000 .000 .002 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P4X Pearson 

Correlation 

.344** .264** .140 1 .199 .176 .580** .420** .538** 

Sig. (2-tailed) .001 .010 .175  .054 .088 .000 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P5X Pearson 

Correlation 

.496** .764** .545** .199 1 .363** .221* .349** .743** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .054  .000 .032 .001 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P6X Pearson 

Correlation 

.406** .339** .440** .176 .363** 1 .103 .442** .593** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .088 .000  .321 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P7X Pearson 

Correlation 

.390** .249* .312** .580** .221* .103 1 .570** .601** 

Sig. (2-tailed) .000 .015 .002 .000 .032 .321  .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

P8X Pearson 

Correlation 

.662** .344** .463** .420** .349** .442** .570** 1 .760** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .001 .000 .000  .000 
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N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

Kualitas 

Layanan 

(X) 

Pearson 

Correlation 

.768** .751** .742** .538** .743** .593** .601** .760** 1 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 

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

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

 

 

Kepuasan Pelanggan (M) 

Correlations 

 P1M P2M P3M P4M P5M 

Kepuasan 

Pelanggan (M) 

P1M Pearson Correlation 1 .703** .561** .091 .363** .833** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .382 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

P2M Pearson Correlation .703** 1 .436** .252* .286** .799** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .014 .005 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

P3M Pearson Correlation .561** .436** 1 .268** .414** .757** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .009 .000 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

P4M Pearson Correlation .091 .252* .268** 1 .091 .430** 

Sig. (2-tailed) .382 .014 .009  .379 .000 

N 95 95 95 95 95 95 

P5M Pearson Correlation .363** .286** .414** .091 1 .620** 

Sig. (2-tailed) .000 .005 .000 .379  .000 

N 95 95 95 95 95 95 

Kepuasan 

Pelanggan 

(M) 

Pearson Correlation .833** .799** .757** .430** .620** 1 

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

N 95 95 95 95 95 95 

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

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

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Correlations 

 P1Y P2Y P3Y P4Y P5Y P6Y 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 
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P1Y Pearson Correlation 1 .484** .747** .468** .450** .431** .741** 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

P2Y Pearson Correlation .484** 1 .355** .746** .648** .715** .845** 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

P3Y Pearson Correlation .747** .355** 1 .464** .372** .418** .688** 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

P4Y Pearson Correlation .468** .746** .464** 1 .543** .683** .833** 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

P5Y Pearson Correlation .450** .648** .372** .543** 1 .596** .782** 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

P6Y Pearson Correlation .431** .715** .418** .683** .596** 1 .823** 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Pearson Correlation .741** .845** .688** .833** .782** .823** 1 

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

N 95 95 95 95 95 95 95 

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

 

Kualitas Layanan (X) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.841 8 

 

Kepuasan Pelanggan (M) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.733 5 

 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.876 6 
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Lampiran 06 Uji Hipotesis 

MODEL 1 

UJI T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.816 1.983  4.446 .000 

Kualitas Layanan (X) .309 .063 .456 4.936 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (M) 

 

KOEFISIEN DETERMINASI 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .456a .208 .199 2.059 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X) 

 

 

MODEL 2 

 

UJI T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.244 2.013  1.612 .110 

Kualitas Layanan (X) .161 .065 .197 2.480 .015 

Kepuasan Pelanggan (M) .749 .096 .623 7.830 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

KOEFISIEN DETERMINASI 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .734a .539 .529 1.898 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan (M), Kualitas Layanan (X) 
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Lampiran 07 R Tabel 
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