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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

KATA PENGANTAR KUESIONER PENELITIAN 

 

Responden yang Terhormat, 

Dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana di 

Fakultas Syariah dan ekonomi Islam Jurusan Ekonomi Syariah, saya meminta 

kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara (i) sejenak meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner 

ini. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui “Pengaruh Kepuasan, 

Ikatan Emosi dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko HNN 

Pasar Baru Banjarmasin”. Besar harapan saya bahwa Bapak/ Ibu/ Saudara (i) 

bersedia   untuk memberikan tanggapan pernyataan dalam kuesioner dengan sebenar-

benarnya. Data yang terkumpul nantinya akan dianalisis dan disajikan dalam bentuk 

keseluruhan (bukan individual). Jawaban yang diberikan tidak akan dinilai benar 

salahnya, melainkan sebagai informasi yang sangat bermanfaat untuk menentukan 

hasil penelitian yang saya lakukan. Sesuai dengan etika penelitian bahwa jawaban 

yang anda berikan akan dijamin kerahasiaannya dan tidak akan dipublikasikan. 

Akhir kata saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan 

Bapak/ Ibu/ Saudara (i) mengisi kuesioner ini. 

Hormat Saya, 

 

 

Luthfiah Zulfa 

  



120 
 

  

A. Identitas Responden 

Berilah tanda () di kolom yang tersedia pada pertanyaan tentang karakteristik 

responden di bawah ini. 

1. Nama :  ..............................................  (Boleh tidak diisi) 

2. Umur :  Tahun 

3. Jenis Kelamin  
 

4. Domisili : ...............................................................................  

5. Pekerjaan : 

 PNS 
 Karyawan Swasta 
 Karyawan BUMN/BUMD 
 TNI /  Polri 
 Mahasiswa / Pelajar 
 Lain-Lain: ................................. 

 

6. Pendidikan Terakhir :  
 SD  Diploma 
    
 SMP  S1 
    
 SMA  S2 
    
   S3 

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Berilah tanda check list/centang pada jawaban yang anda pilih pada 

pernyataan berikut ini dan seterusnya berdasarkan pendapat anda, dengan 

pedoman : 

SS : Sangat Setuju 
S : Setuju  
CS : Cukup Setuju   
TS : Tidak Setuju    
STS : Sangat Tidak Setuju   

2. Jika Anda ingin mengganti jawab, berilah tanda (X) pada kolom yang ingin 

ganti, kemudian berilah tanda check list () kembali pada jawaban yang Anda 

rasa lebih tepat. 

 

  

 Laki-Laki  Perempuan 
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KUESIONER PENELITIAN 
Kepuasan Pelanggan (X1) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 
 Atributes related to product (Kepuasan 

berkaitan dengan atribut produk) 
 

1. Toko Hnn menawarkan produk pakaian 
dengan beragam harga 

     

2. Toko Hnn menawarkan produk dengan 
harga yang sesuai dengan kualitasnya 

     

3. Kualitas produk sesuai dengan harapan 
pelanggan 

     

4. Toko Hnn menawarkan produk pakaian 
jadi yang selalu mengikuti perkembangan 
fashion 

     

 Attributes related to service (Kepuasan 
berkaitan dengan atribut pelayanan) 

     

5. Toko Hnn bersedia menerima pelanggan 
yang ingin menukarkan pakaiannya karena 
kesalahan ukuran 

     

6. Toko Hnn melayani pembelian secara 
online dan offline 

     

7. Toko Hnn selalu mengemas produk pakaian 
dengan cepat dan rapi 

     

8. Toko Hnn dengan cepat merespon keluhan 
pelanggan 

     

 Attributes related to purchase (Kepuasan 
berkaitan dengan atribut dari keputusan 
pembelian) 

     

9. Saya dengan mudah mendapatkan 
informasi produk terbaru dari toko Hnn 

     

10. Karyawan Hnn selalu bersikap sopan 
kepada setiap pelanggan 

     

11. Toko Hnn terkenal sebagai Toko pakaian 
dengan model yang selalu up to date 

     

12. Toko Hnn terkenal sebagai toko pakaian 
dengan harga grosir paling murah 

     

 
  



122 
 

  

Ikatan Emosi (X2) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 
 Rasa Suka      
1. Saya suka belanja di Toko Hnn baik online 

atau offline 
     

2. Barang yang saya beli dari toko Hnn selalu 
laris 

     

 Kebanggaan      
3. Saya bangga berlangganan dengan Toko 

Hnn 
     

4. Toko Hnn selalu memberikan barang 
dengan kualitas bagus dan model terbaru 

     

 Rasa Percaya      
5. Saya percaya dengan toko Hnn Pasar Baru 

Banjarmasin 
     

6. Toko Hnn Pasar Baru tidak pernah 
memberikan pelayanan yang 
mengecewakan 
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Kepercayaan (X3) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 
 Kemampuan (Ability)      
1. Toko Hnn mampu menyediakan seluruh 

pesanan pelanggan 
     

2. Toko Hnn memberikan jaminan keamanan 
transaksi pembayaran 

     

3. Toko Hnn mampu menyediakan beragan 
pakaian jadi dengan model terbaru 

     

4. Toko Hnn mampu memberikan rasa 
nyaman berbelanja bagi pelanggan 

     

 Kebaikan hati (Benevolence)      
5. Toko Hnn selalu menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan 
     

6. Toko Hnn memiliki perhatian yang besar 
dalam mewujudkan keinginan pelanggan 

     

7. Toko Hnn sering memberikan harha 
spesial kepada pelanggan 

     

 Integritas (Integrity)      
8. Toko Hnn selalu jujur dalam 

menyampaikan informasi mengenai produk 
     

9. Kualitas pakaian jadi yang dijual Toko Hnn 
dapat dipercaya 

     

10. Informasi yang diberikan kepada 
pelanggan sesuai dengan fakta 

     

11. Toko Hnn selalu jujur dalam 
menyampaikan informasi mengenai produk 
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Loyalitas Pelanggan (Y) 

No. Item Pernyataan 
Tanggapan 

SS S CS TS STS 
 Kesetiaan terhadap pembelian produk      
1. Sesekali membeli pakaian jadi d Toko lain      
2. Sudah lama berlangganan dengan Toko 

Hnn 
     

3. Mengutamakan membeli pakaian jadi di 
toko Hnn 

     

 Ketahanan terhadap pengaruh yang 
negatif mengenai toko 

     

4.  Meskipun pernah mendapatkan tawaran 
dari toko lain, tetap selalu memilih 
berbelanja di Toko Hnn 

     

5.  Meskipun toko lain menawarkan diskon, 
tetap memilih berlangganan dengan toko 
Hnn 

     

6. Saya tidak pernah berniat berlangganan 
dengan toko lain 

     

 Mereferensikan secara total eksistensi 
toko 

     

7.  Saya mereferensikan kepada kerabat untuk 
membeli pakaian jad di Toko Hnn 

     

8. Saya mereferensikan kepada kerabat 
bahwa Toko Hnn memiliki produk pakaian 
jadi yang berkualitas 

     

9. Saya mereferensikan kepada kerabat 
bahwa Toko Hnn memiliki produk 
pakaian jadi dengan harga grosir paling 
murah 

     

 
 

 

  



125 
 

  

Lampiran 2. Rekapitulasi Kuesioner Penelitian 

Responden 

Variabel X1 

Total 
Kepuasan 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 3 3 4 4 3 5 4 4 3 4 3 4 44 

2 5 5 3 4 4 4 5 5 5 3 3 3 49 

3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 58 

4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 53 

5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 53 

6 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 48 

7 5 5 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 53 

8 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 45 

9 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 46 

10 4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4 3 48 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

12 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

13 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 41 

14 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 5 3 51 

15 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 57 

16 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 54 

17 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 54 

18 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 46 

19 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

20 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 55 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

22 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 

23 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

24 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 56 

25 4 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 55 

26 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 51 

27 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 52 

28 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 49 

29 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 51 

30 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 44 

31 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 3 45 

32 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 3 45 

33 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 

34 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 46 

35 5 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 48 

36 5 5 3 4 5 4 5 5 5 3 5 3 52 

37 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 56 

38 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5 51 

39 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 55 

40 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 52 

41 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 55 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

43 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 52 

44 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 41 
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Responden 

Variabel X1 

Total 
Kepuasan 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

45 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 44 

46 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 44 

47 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 50 

48 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 49 

49 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 43 

50 5 3 4 5 5 4 3 5 3 3 3 3 46 

51 5 5 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 54 

52 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 52 

53 4 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 4 53 

54 4 4 5 5 3 4 3 4 4 5 4 4 49 

55 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 3 49 

56 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 47 

57 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 51 

58 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 44 

59 4 4 3 5 3 4 3 4 4 3 4 3 44 

60 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 3 45 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

62 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 59 

63 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

64 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 56 

65 4 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 55 

66 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 51 

67 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 52 

68 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 49 

69 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 51 

70 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 44 

71 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 3 45 

72 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 3 45 

73 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 

74 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 46 

75 5 3 4 4 5 4 5 4 3 4 3 4 48 

76 5 5 3 4 5 4 5 5 5 3 5 3 52 

77 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 56 

78 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 4 5 51 

79 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 55 

80 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 52 
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Responden 

Variabel X2 

Total 
Ikatan Emosi 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 

1 4 4 4 3 4 5 24 

2 3 5 5 3 4 4 24 

3 5 4 3 2 3 5 22 

4 5 5 5 4 5 4 28 

5 5 5 3 5 5 5 28 

6 4 5 5 4 4 5 27 

7 4 4 4 4 4 5 25 

8 4 4 3 4 4 4 23 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 5 5 4 5 5 4 28 

11 4 4 5 4 4 5 26 

12 4 4 4 4 4 4 24 

13 3 3 4 3 3 4 20 

14 4 4 4 4 4 3 23 

15 4 4 4 4 4 4 24 

16 5 5 5 5 5 4 29 

17 5 5 5 5 5 5 30 

18 3 3 3 3 3 5 20 

19 5 5 5 5 5 3 28 

20 4 4 4 4 4 5 25 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 5 5 5 5 5 4 29 

23 4 4 4 4 4 5 25 

24 4 4 4 4 4 4 24 

25 3 3 3 3 3 4 19 

26 3 3 3 3 3 3 18 

27 4 4 4 4 4 3 23 

28 3 4 4 3 3 4 21 

29 3 3 3 3 3 4 19 

30 4 3 3 4 5 3 22 

31 5 3 4 5 5 5 27 

32 3 4 3 3 3 4 20 

33 5 5 5 5 5 5 30 

34 3 4 5 3 3 5 23 

35 5 4 5 5 5 5 29 

36 4 5 4 4 4 4 25 

37 3 4 4 3 3 4 21 

38 4 5 4 4 4 4 25 

39 4 4 4 4 4 5 25 

40 5 4 5 5 5 4 28 

41 4 3 4 4 4 4 23 

42 4 4 4 4 4 3 23 

43 4 4 3 4 4 4 23 

44 4 4 4 4 4 4 24 

45 5 5 4 5 5 5 29 

46 5 5 5 5 5 5 30 
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Responden 

Variabel X2 

Total 
Ikatan Emosi 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 

47 5 3 4 5 5 5 27 

48 3 4 3 3 3 4 20 

49 5 5 5 5 5 5 30 

50 3 4 5 3 3 5 23 

51 5 4 5 5 5 5 29 

52 4 5 4 4 4 4 25 

53 3 4 4 3 3 4 21 

54 4 5 4 4 4 4 25 

55 4 4 4 4 4 5 25 

56 5 4 5 5 5 4 28 

57 4 3 4 4 4 4 23 

58 4 4 4 4 4 3 23 

59 4 4 3 4 4 4 23 

60 4 4 4 4 4 4 24 

61 4 4 4 4 4 4 24 

62 5 5 5 5 5 4 29 

63 4 4 4 4 4 5 25 

64 4 4 4 4 4 4 24 

65 3 3 3 3 3 4 19 

66 3 3 3 3 3 3 18 

67 4 4 4 4 4 3 23 

68 3 4 4 3 3 4 21 

69 3 3 3 3 3 4 19 

70 4 3 3 4 5 3 22 

71 5 3 4 5 5 5 27 

72 3 4 3 3 3 4 20 

73 5 5 5 5 5 5 30 

74 3 4 5 3 3 5 23 

75 5 4 5 5 5 5 29 

76 4 5 4 4 4 4 25 

77 3 4 4 3 3 4 21 

78 4 5 4 4 4 4 25 

79 4 4 4 4 4 5 25 

80 5 4 5 5 5 4 28 
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Responden 

Variabel X3 

Total 
Kepercayaan 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 37 

2 5 5 3 5 5 3 4 3 5 5 5 48 

3 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 51 

4 4 4 5 4 3 3 3 5 4 4 4 43 

5 5 5 5 3 5 5 3 4 3 5 3 46 

6 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 47 

7 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 49 

8 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 44 

9 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 44 

10 4 4 3 5 2 4 5 5 5 4 5 46 

11 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 45 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

13 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 37 

14 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 51 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

16 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

17 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

20 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 47 

21 5 5 3 4 5 3 5 3 5 3 4 45 

22 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 49 

23 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 48 

24 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 45 

25 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 44 

26 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 48 

27 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 44 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 43 

29 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 5 39 

30 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 50 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 53 

32 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 46 

33 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 43 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

35 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 51 

36 5 5 3 4 5 4 4 3 4 4 4 45 

37 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

39 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

40 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

43 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 47 

44 5 5 3 4 5 3 5 3 5 3 4 45 

45 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 49 

46 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 48 
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Responden 

Variabel X3 

Total 
Kepercayaan 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

47 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 45 

48 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 44 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

50 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

51 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

54 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 47 

55 5 5 3 4 5 3 5 3 5 3 4 45 

56 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 49 

57 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 48 

58 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 45 

59 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 44 

60 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 48 

61 5 5 3 4 5 3 5 3 5 3 4 45 

62 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 49 

63 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 48 

64 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 45 

65 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 44 

66 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 48 

67 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 44 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 43 

69 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 5 39 

70 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 50 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 53 

72 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 46 

73 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 43 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

75 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 51 

76 5 5 3 4 5 4 4 3 4 4 4 45 

77 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

79 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 

80 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 46 
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Responden 

Variabel Y 

Total 
Loyalitas Pelanggan 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 3 3 4 4 3 4 4 3 4 32 

2 5 5 3 4 4 3 5 5 3 37 

3 5 5 5 4 4 4 4 3 4 38 

4 4 4 5 5 3 3 5 5 3 37 

5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 42 

6 4 4 4 4 5 5 5 5 5 41 

7 5 5 4 5 4 5 4 4 4 40 

8 4 4 3 4 4 4 4 3 4 34 

9 4 4 3 5 4 3 4 4 4 35 

10 4 4 3 4 5 4 5 4 5 38 

11 4 4 4 4 4 5 4 5 4 38 

12 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

13 3 3 4 4 3 3 3 4 3 30 

14 5 5 3 4 4 4 4 4 4 37 

15 5 5 5 4 4 4 4 4 4 39 

16 4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 

17 4 4 5 5 5 4 5 5 5 42 

18 4 4 4 4 3 3 3 3 3 31 

19 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43 

20 4 5 4 5 4 5 4 4 4 39 

21 5 5 3 4 4 4 4 4 4 37 

22 4 4 5 5 5 4 5 5 5 42 

23 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

24 4 3 4 5 4 5 4 4 4 37 

25 4 3 4 4 3 4 3 3 3 31 

26 4 3 5 5 3 3 3 3 3 32 

27 4 4 4 5 4 3 4 4 4 36 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

29 3 4 3 5 3 5 3 3 3 32 

30 5 3 5 4 4 5 4 4 4 38 

31 5 5 5 5 4 4 4 5 4 41 

32 4 5 4 4 5 3 5 4 5 39 

33 4 5 4 4 4 4 4 5 4 38 

34 5 5 5 3 4 4 4 5 4 39 

35 4 5 4 4 4 5 4 5 4 39 

36 5 5 3 4 3 4 3 4 3 34 

37 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 

38 5 5 5 5 4 5 4 4 4 41 

39 4 4 5 5 5 4 5 5 5 42 

40 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

42 5 5 5 4 3 4 3 3 3 35 

43 4 5 4 5 4 5 4 4 4 39 
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Responden 

Variabel Y 

Total 
Loyalitas Pelanggan 

Item Pernyataan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

44 5 5 3 4 4 5 4 4 4 38 

45 4 4 5 4 5 4 5 5 5 41 

46 5 4 4 4 5 4 5 5 5 41 

47 4 3 4 4 4 4 4 5 4 36 

48 4 3 4 4 5 3 5 4 5 37 

49 5 5 5 4 4 4 4 5 4 40 

50 4 4 5 5 4 3 4 5 4 38 

51 4 4 5 5 4 4 4 5 4 39 

52 4 4 4 4 3 4 3 4 3 33 

53 5 5 5 4 4 4 4 4 4 39 

54 4 5 4 5 4 4 4 4 4 38 

55 5 5 3 5 5 4 5 5 5 42 

56 4 4 5 4 4 3 4 4 4 36 

57 5 4 4 5 4 4 4 4 4 38 

58 4 3 4 4 3 3 3 3 3 30 

59 4 3 4 5 4 3 4 4 4 35 

60 4 3 5 4 4 3 4 4 4 35 

61 5 5 3 4 4 4 4 4 4 37 

62 4 4 5 5 5 4 5 5 5 42 

63 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

64 4 3 4 5 4 5 4 4 4 37 

65 4 3 4 4 3 4 3 3 3 31 

66 4 3 5 5 3 3 3 3 3 32 

67 4 4 4 5 4 3 4 4 4 36 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

69 3 4 3 5 3 5 3 3 3 32 

70 5 3 5 4 4 5 4 4 4 38 

71 5 5 5 5 4 4 4 5 4 41 

72 4 5 4 4 5 3 5 4 5 39 

73 4 5 4 4 4 4 4 5 4 38 

74 5 5 5 3 4 4 4 5 4 39 

75 4 5 4 4 4 5 4 5 4 39 

76 5 5 3 4 3 4 3 4 3 34 

77 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 

78 5 5 5 5 4 5 4 4 4 41 

79 4 4 5 5 5 4 5 5 5 42 

80 4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
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Lampiran 3. Rekapitulasi Total Jawaban Responden 

Responden 
Kepuasan 

X1 

Ikatan 

Emosi 

X2 

Kepercayaan 

X3 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y 

1 44 24 37 32 

2 49 24 48 37 

3 58 22 51 38 

4 53 28 43 37 

5 53 28 46 42 

6 48 27 47 41 

7 53 25 49 40 

8 45 23 44 34 

9 46 24 44 35 

10 48 28 46 38 

11 48 26 45 38 

12 47 24 44 35 

13 41 20 37 30 

14 51 23 51 37 

15 57 24 55 39 

16 54 29 46 43 

17 54 30 46 42 

18 46 20 44 31 

19 59 28 55 43 

20 55 25 47 39 

21 48 24 45 37 

22 59 29 49 42 

23 49 25 48 37 

24 56 24 45 37 

25 55 19 44 31 

26 51 18 48 32 

27 52 23 44 36 

28 49 21 43 36 

29 51 19 39 32 

30 44 22 50 38 

31 45 27 53 41 

32 45 20 46 39 

33 49 30 43 38 

34 46 23 55 39 

35 48 29 51 39 

36 52 25 45 34 

37 56 21 46 37 

38 51 25 55 41 

39 55 25 46 42 

40 52 28 46 37 

41 55 23 44 36 

42 48 23 55 35 

43 52 23 47 39 
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Responden 
Kepuasan 

X1 

Ikatan 

Emosi 

X2 

Kepercayaan 

X3 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y 

44 41 24 45 38 

45 44 29 49 41 

46 44 30 48 41 

47 50 27 45 36 

48 49 20 44 37 

49 43 30 55 40 

50 46 23 46 38 

51 54 29 46 39 

52 52 25 44 33 

53 53 21 55 39 

54 49 25 47 38 

55 49 25 45 42 

56 47 28 49 36 

57 51 23 48 38 

58 44 23 45 30 

59 44 23 44 35 

60 45 24 48 35 

61 48 24 45 37 

62 59 29 49 42 

63 49 25 48 37 

64 56 24 45 37 

65 55 19 44 31 

66 51 18 48 32 

67 52 23 44 36 

68 49 21 43 36 

69 51 19 39 32 

70 44 22 50 38 

71 45 27 53 41 

72 45 20 46 39 

73 49 30 43 38 

74 46 23 55 39 

75 48 29 51 39 

76 52 25 45 34 

77 56 21 46 37 

78 51 25 55 41 

79 55 25 46 42 

80 52 28 46 37 
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Lampiran 4. Rekapitulasi Rata-Rata Jawaban Responden 

Responden 
Kepuasan 

X1 

Ikatan 

Emosi 

X2 

Kepercayaan 

X3 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y 

1 3,67 4,00 3,36 3,56 

2 4,08 4,00 4,36 4,11 

3 4,83 3,67 4,64 4,22 

4 4,42 4,67 3,91 4,11 

5 4,42 4,67 4,18 4,67 

6 4,00 4,50 4,27 4,56 

7 4,42 4,17 4,45 4,44 

8 3,75 3,83 4,00 3,78 

9 3,83 4,00 4,00 3,89 

10 4,00 4,67 4,18 4,22 

11 4,00 4,33 4,09 4,22 

12 3,92 4,00 4,00 3,89 

13 3,42 3,33 3,36 3,33 

14 4,25 3,83 4,64 4,11 

15 4,75 4,00 5,00 4,33 

16 4,50 4,83 4,18 4,78 

17 4,50 5,00 4,18 4,67 

18 3,83 3,33 4,00 3,44 

19 4,92 4,67 5,00 4,78 

20 4,58 4,17 4,27 4,33 

21 4,00 4,00 4,09 4,11 

22 4,92 4,83 4,45 4,67 

23 4,08 4,17 4,36 4,11 

24 4,67 4,00 4,09 4,11 

25 4,58 3,17 4,00 3,44 

26 4,25 3,00 4,36 3,56 

27 4,33 3,83 4,00 4,00 

28 4,08 3,50 3,91 4,00 

29 4,25 3,17 3,55 3,56 

30 3,67 3,67 4,55 4,22 

31 3,75 4,50 4,82 4,56 

32 3,75 3,33 4,18 4,33 

33 4,08 5,00 3,91 4,22 

34 3,83 3,83 5,00 4,33 

35 4,00 4,83 4,64 4,33 

36 4,33 4,17 4,09 3,78 

37 4,67 3,50 4,18 4,11 

38 4,25 4,17 5,00 4,56 

39 4,58 4,17 4,18 4,67 

40 4,33 4,67 4,18 4,11 

41 4,58 3,83 4,00 4,00 

42 4,00 3,83 5,00 3,89 

43 4,33 3,83 4,27 4,33 
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Responden 
Kepuasan 

X1 

Ikatan 

Emosi 

X2 

Kepercayaan 

X3 

Loyalitas 

Pelanggan 

Y 

44 3,42 4,00 4,09 4,22 

45 3,67 4,83 4,45 4,56 

46 3,67 5,00 4,36 4,56 

47 4,17 4,50 4,09 4,00 

48 4,08 3,33 4,00 4,11 

49 3,58 5,00 5,00 4,44 

50 3,83 3,83 4,18 4,22 

51 4,50 4,83 4,18 4,33 

52 4,33 4,17 4,00 3,67 

53 4,42 3,50 5,00 4,33 

54 4,08 4,17 4,27 4,22 

55 4,08 4,17 4,09 4,67 

56 3,92 4,67 4,45 4,00 

57 4,25 3,83 4,36 4,22 

58 3,67 3,83 4,09 3,33 

59 3,67 3,83 4,00 3,89 

60 3,75 4,00 4,36 3,89 

61 4,00 4,00 4,09 4,11 

62 4,92 4,83 4,45 4,67 

63 4,08 4,17 4,36 4,11 

64 4,67 4,00 4,09 4,11 

65 4,58 3,17 4,00 3,44 

66 4,25 3,00 4,36 3,56 

67 4,33 3,83 4,00 4,00 

68 4,08 3,50 3,91 4,00 

69 4,25 3,17 3,55 3,56 

70 3,67 3,67 4,55 4,22 

71 3,75 4,50 4,82 4,56 

72 3,75 3,33 4,18 4,33 

73 4,08 5,00 3,91 4,22 

74 3,83 3,83 5,00 4,33 

75 4,00 4,83 4,64 4,33 

76 4,33 4,17 4,09 3,78 

77 4,67 3,50 4,18 4,11 

78 4,25 4,17 5,00 4,56 

79 4,58 4,17 4,18 4,67 

80 4,33 4,67 4,18 4,11 
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan (X1) 
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Hasil Uji Validitas Variabel Ikatan Emosi (X2) 

 

 

  



139 
 

  

Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X3) 
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Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X1) 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.808 12 

 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ikatan Emosi (X2) 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.851 6 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ikatan Emosi (X3) 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.806 11 

 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 80 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 80 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.721 9 
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Lampiran 6. Distribusi Frekuensi Variabel Penelitian 

Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan 

  

 
 
Frequency Table 

x1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 5 6.3 6.3 6.3 

4.00 53 66.3 66.3 72.5 

5.00 22 27.5 27.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 8 10.0 10.0 10.0 

4.00 44 55.0 55.0 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 17 21.3 21.3 21.3 

4.00 35 43.8 43.8 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 3 3.8 3.8 3.8 

4.00 47 58.8 58.8 62.5 

5.00 30 37.5 37.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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x1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 7 8.8 8.8 8.8 

4.00 52 65.0 65.0 73.8 

5.00 21 26.3 26.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 9 11.3 11.3 11.3 

4.00 56 70.0 70.0 81.3 

5.00 15 18.8 18.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 27 33.8 33.8 33.8 

4.00 32 40.0 40.0 73.8 

5.00 21 26.3 26.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 1.3 1.3 1.3 

4.00 53 66.3 66.3 67.5 

5.00 26 32.5 32.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 8 10.0 10.0 10.0 

4.00 44 55.0 55.0 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 20 25.0 25.0 25.0 

4.00 29 36.3 36.3 61.3 

5.00 31 38.8 38.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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x1.11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 10 12.5 12.5 12.5 

4.00 43 53.8 53.8 66.3 

5.00 27 33.8 33.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x1.12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 26 32.5 32.5 32.5 

4.00 35 43.8 43.8 76.3 

5.00 19 23.8 23.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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Distribusi Frekuensi Variabel Ikatan Emosi 

 

Frequency Table 
x2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 20 25.0 25.0 25.0 

4.00 37 46.3 46.3 71.3 

5.00 23 28.8 28.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 15 18.8 18.8 18.8 

4.00 44 55.0 55.0 73.8 

5.00 21 26.3 26.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 17 21.3 21.3 21.3 

4.00 41 51.3 51.3 72.5 

5.00 22 27.5 27.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 1.3 1.3 1.3 

3.00 21 26.3 26.3 27.5 

4.00 37 46.3 46.3 73.8 

5.00 21 26.3 26.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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x2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 20 25.0 25.0 25.0 

4.00 36 45.0 45.0 70.0 

5.00 24 30.0 30.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 10 12.5 12.5 12.5 

4.00 42 52.5 52.5 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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Distribusi Frekuensi Variabel Kepercayaan 

 

 

Frequency Table 
x3.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 5.0 5.0 5.0 

4.00 48 60.0 60.0 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 15 18.8 18.8 18.8 

4.00 34 42.5 42.5 61.3 

5.00 31 38.8 38.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 16.3 16.3 16.3 

4.00 34 42.5 42.5 58.8 

5.00 33 41.3 41.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 5 6.3 6.3 6.3 

4.00 37 46.3 46.3 52.5 

5.00 38 47.5 47.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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x3.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.00 1 1.3 1.3 1.3 

3.00 5 6.3 6.3 7.5 

4.00 46 57.5 57.5 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 9 11.3 11.3 11.3 

4.00 46 57.5 57.5 68.8 

5.00 25 31.3 31.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 7 8.8 8.8 8.8 

4.00 48 60.0 60.0 68.8 

5.00 25 31.3 31.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 10 12.5 12.5 12.5 

4.00 34 42.5 42.5 55.0 

5.00 36 45.0 45.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 5 6.3 6.3 6.3 

4.00 47 58.8 58.8 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

x3.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 6 7.5 7.5 7.5 

4.00 47 58.8 58.8 66.3 

5.00 27 33.8 33.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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x3.11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 11 13.8 13.8 13.8 

4.00 40 50.0 50.0 63.8 

5.00 29 36.3 36.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

 

 

  



151 
 

  

Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan 

  

 
Frequency Table 

y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 5.0 5.0 5.0 

4.00 48 60.0 60.0 65.0 

5.00 28 35.0 35.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 15 18.8 18.8 18.8 

4.00 34 42.5 42.5 61.3 

5.00 31 38.8 38.8 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 16.3 16.3 16.3 

4.00 34 42.5 42.5 58.8 

5.00 33 41.3 41.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 3 3.8 3.8 3.8 

4.00 47 58.8 58.8 62.5 

5.00 30 37.5 37.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 15 18.8 18.8 18.8 

4.00 49 61.3 61.3 80.0 

5.00 16 20.0 20.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

y.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 17 21.3 21.3 21.3 

4.00 46 57.5 57.5 78.8 

5.00 17 21.3 21.3 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

y.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 16.3 16.3 16.3 

4.00 49 61.3 61.3 77.5 

5.00 18 22.5 22.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

y.8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 13 16.3 16.3 16.3 

4.00 41 51.3 51.3 67.5 

5.00 26 32.5 32.5 100.0 

Total 80 100.0 100.0  

Y.9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 15 18.8 18.8 18.8 

4.00 49 61.3 61.3 80.0 

5.00 16 20.0 20.0 100.0 

Total 80 100.0 100.0  
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Lampiran 7. Hasil Uji Normalitas Data 
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Lampiran 8. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kepercayaan 

(X3), Kepuasan 

Pelanggan (X1), 

Ikatan Emosi 

(X2)b 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics  

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 
Durbin-
Watson 

1 .754a .568 .551 2.16430 .568 33.295 3 76 .000 2.101 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan (X3), Kepuasan Pelanggan (X1), Ikatan Emosi (X2) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 467.888 3 155.963 33.295 .000b 

Residual 355.999 76 4.684   

Total 823.887 79    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan (X3), Kepuasan Pelanggan (X1), Ikatan Emosi (X2) 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta   Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.253 3.958  1.074 .286   
Kepuasan Pelanggan (X1) .111 .056 .151 1.997 .049 .993 1.007 

Ikatan Emosi (X2) .510 .078 .511 6.578 .000 .942 1.062 

Kepercayaan (X3) .321 .061 .409 5.254 .000 .940 1.064 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) 

Kepuasan 

Pelanggan (X1) Ikatan Emosi (X2) Kepercayaan (X3) 

1 1 3.978 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .013 17.626 .01 .12 .89 .01 

3 .007 24.289 .00 .43 .08 .61 

4 .003 38.760 .98 .45 .02 .38 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 30.8918 42.7531 37.3375 2.43365 80 

Std. Predicted Value -2.649 2.225 .000 1.000 80 

Standard Error of Predicted 

Value 

.252 .804 .466 .133 80 

Adjusted Predicted Value 31.0343 42.7218 37.3454 2.42885 80 

Residual -5.32525 5.09984 .00000 2.12281 80 

Std. Residual -2.460 2.356 .000 .981 80 

Stud. Residual -2.509 2.377 -.002 1.003 80 

Deleted Residual -5.53810 5.18784 -.00787 2.22048 80 

Stud. Deleted Residual -2.603 2.454 -.001 1.017 80 

Mahal. Distance .082 9.903 2.963 2.211 80 

Cook's Distance .000 .075 .011 .017 80 

Centered Leverage Value .001 .125 .038 .028 80 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Charts 
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Lampiran 9. Tabel r 
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Lampiran 10. Tabel t 
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Lampiran 11. Tabel F 
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Lampiran 12. Surat-Surat 
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