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LAMPIRAN 1

PENGANTAR KUESIONER

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir sebagai salah satu syarat
memperoleh derajat memperoleh gelar Sarjana di Universitas Muhammadiyah

Yogyakarta maka yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama . Siti Komariah
NIM : 20150410131
Judul Penelitian . Pengaruh  Relationship  Marketing Terhadap

Loyalitas Konsumen PT Kereta Api Indonesia
(Persero) di Stasiun Tugu Yogyakarta.

Dengan segala kerendahan hati mohon kepada saudara/saudari untuk
berkenan menjadi responden penelitian ini dengan mengisi pertanyaan yang
penulis ajukan dengan jujur dan sesuai pengetahuan saudara/saudari.

Jawaban saudara/saudari sangat kami butuhkan semata-mata hanya untk
kepentingan Ilmu Pengetahuan dan jawaban yang saudari berikan juga akan kami
jaga kerahasiaannya.

Atas kesediaan dan bantuan saudari, penulis ucapkan terima kasih dan

semoga budi baik saudara/saudari mendapat balasan yang baik dari Allah SWT.

Yogyakarta, ........ 2019

Hormat Kami

Siti Komariah
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INFORMED CONSENT MENJADI RESPONDEN

Dengan ini,
Nama

Umur

Menyatakan bersedia menjadi responden pada penelitian yang dilakukan
oleh mahasiswi :

Nama : Siti Komariah
NIM : 20150410131
Judul Penelitian : Pengaruh  Relationship  Marketing Terhadap

Loyalitas Konsumen PT Kereta Api Indonesia

(Persero) di Yogyakarta.

Untuk mengisi daftar pernyataan peneliti yang disusun oleh mahasiswi
Program Studi Manajemen Universitas Muhammadiyah Yogyakarta tanpa
prasangka dan paksaan. Jawaban yang diberikan akan dirahasiakan dan hanya
semata-mata untuk keperluan Ilmu Pengetahuan

Demikian surat ini kami buat.

Yogyakarta,........ 2019



. Karakteristik Responden
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1. Apakah anda pernah menggunakan jasa kereta api kelas eksekutif lebih

2.

dari tiga kali dalam satu tahun ?
Ya/Tidak

Apakah anda berusia 17 tahun keatas ?
Ya/Tidak

. Petunjuk Pengisian
Jawablah pertanyaan-pertanyaan dengan memberi tanda X pada kolom

1.

sebelah kanan.
Jawaban kuisioner ini merupakan data penting untuk analisi hasil
penelitian, oleh karena itu jawablah sesuai dengan kondisi yang

sebenarnya.

Pilihan Jawaban :

SS = Sangat Setuju

S = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

Peneliti menjamin kerahasiaan hasil pengukuran faktor psikologi
masing masing responden.

. ldentitas responden

1.

2.
3.
4.

Nama

Jenis kelamin
Usia
Pendidikan

Atas kerja sama dan kesediaan bapak dan ibu sekalian saya ucapkan
terimakasih.



A. Kuesioner Kepercayaan
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No Pernyataan Jawaban
STS | TS N S SS
1. | Petugas memiliki sopan santun, ramah, jujur dan
dapat dipercaya
2. | Jaminan keamanan dan kenyaman diberikan PT
Kereta API Indonesia
3. | Petugas pelayanan memberikan tanggapan dan
perhatian yang baik terhadap keluhan konsumen
4. | Petugas pelayanan dapat diandalkan sesuai
dengan keinginan konsumen
5. | Petugas pelayanan memberikan bantuan solusi
untuk menyelesaikan masalah yang muncul
B. Kuesioner Komitmen
Jawaban
No Pernyataan sTs | Ts N S 3S
1. | Saya merasa diberikan pelayanan secara adil
2. | Petugas  memberikan pemahaman  dan
menempati janji yang telah dibuat dengan
seluruh pelanggan
3. | Petugas memiliki komitmen dalam memberikan
waktu yang tepat
4. | Petugas selalu berusaha semaksimal mungkin
dalam memberikan pelayanan
5. | Petugas selalu siap memenuhi kebutuhan
konsumen
C. Kuesioner Komunikasi
Jawaban
No Pernyataan STS [ Ts N S ss
1. | Petugas mampu menanggapi setiap keluhan
konsumen
2. | Petugas memberikan pelayanan dengan ramah
dan peduli pada setiap konsumen
3. | Saya puas terhadap komunikasi yang diberikan

petugas

D. Kuesioner Penanganan Konflik
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No Pernyataan

Jawaban

STS

TS

N

S

SS

1. Petugas menjelaskan  dengan  detail

prosedur agar tidak terjadi kesalahpahaman

2. Petugas selalu mendengarkan keluhan

konsumen dan berusaha memberikan
solusi

3. PT kereta api selalu mendiskusikan secara

terbuka  kepada penumbang  untuk
memberikan solusi saat terjadinya masalah

E.

Kuesioner Loyalitas Pelanggan

No

Pernyataan

Jawaban

STS

TS

N

S

SS

Saya akan menggunakan ulang jasa kereta api
kelas eksekutif

Saya berusaha mengajak oarang lain untuk
menggunakan kereta api kelas eksekutif

Saya akan mengatakan hal-hal positif kepada
orang lain tentang kereta api kelas eksekutif

Cara petugas kereta api kelas eksekutif
memperlakukan saya sesuai dengan harapan

Saya tidak akan berpindah ke jasa transportasi
lain meskipun menawarkan tarif lebih murah
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LAMPIRAN 2

Hasil Jawaban Responden

TOTAL

21

21

22
25
23
22
21

22
18
22
21

22
21

22
19

21

20

Loyalitas (Y)

TOTAL

13
15
12
13
13
14
13
13
13
15
15
15
14
14
13
15

Penanganan

Konflik (X4)

TOTAL

14
14
13
14
12
12
14
15
12
13
12
12
14
14
13
12
15

Komunikasi

(x3)

TOTAL

21

21

21

21

20

Komitmen (X2)

2345

4)4lala

4)4lala
444
444

4 14|44
4 |44

4044

4)4lala
444

51414

414|444

TOTAL

23
24
22
22

23
23

23
23
23

22
23

Kepercayaan (X1)

No

10
11
12
13

14
15
16
17




67

nmonMmininiN/OMd|ld N0 MmN | |dH OO IMN O O] ]|
AN NN/N/N A NN/N/ N " NN/ NN NNN AN N[N
N LWL IN N T |IE W IS |F FLO|WN | TN |
NN inmnm < (I /DN I (TN (T I |INT
NN Iktc- NN IS MO IxkEF T NI | I NN T | SN TN
NI (T |FND NN T WD T MW | (nm
SRS S Yo R Ta I IS IS i IS S S i N Vo B e oI N Vo RN IS S M Vo R IS S B Vo B IS U IS M Vo IR ISl S IS IS i Vg
n onig [ f g/ f/nom (| F|d A NS NN NS (N O (N
L B R e B R O R O R o R O R R O R R O O O R O R O R O R O R R e B I B A I B B B |
n g d d|dd|f9nfjnmnmigtson [0S (S (njnim|s
niktrinmmu (kTN m gt ninini;nm g | i oni s in s o
nim s immnmnin on ot | s oninin st | f(njininioniwn
<IN N S| I nnf-nj NN NN (A (N[N ||| NN
L B R B R O R O R R O R R O e R e B B B B B I B I I I IR I B I B B
N i<t n|ktcnmcId N DD I T NSNS Mt (n|n
nimnmumin onmtiftnmunmon N |istc-nin it tswninom o s n
<N iN Nt IksNninnnm S i ks st |in | <
NN N0 N (O |IF(FN N IS N|O || A N[O || |O ||
N NNTFT NN/ NT NN/ N A" NNNNNNN|[— N | NN
nimistccsnnmitnminim Nt nikc-ino (|t m|iss(s|on
nNnimnistcon LNt MNO|N (k- || || NN SN || |WN |
<IN T |IT|IIF OO N MW T|ITIN M TN N (T (Wn|Wn
AT R Vol IS i IS I Vo T IS i e o B IR o M Vo B ISl IS N Vo N I Mo I IR Wo RIS o S I o I IS ol IS ol N Vo B e o B IR i RS i IR
nimnmimon (i N L sts-ni;nm b omin it on s n
I NMLILININNOOIN IS | T ONN|dA|d/ O NOINO | N/ NININ|N
N NNNN/N A A NN N A NN NN NNNN N NN NN
<IN IS LINNDIW LW TN W TN TN TN (N M
ninmimimimumaNm|iF kit Njnmn | IsFftsnom|t|(n|in |t s (n
nimnmimimwm T nNIfFND N T LDILINOMOON T T ||| (N(Wn
nNnimnmumnm ¢kt |9 N|kt- NN |9/ NN TN T ||| NN
niktr nm gt g mmmnmmnom ||ttt fnonmin |tk | s on|wn
VDN IO (A NN I FTINIOINIO| D O|d NN T N OO IO |- |N
A" NN/ NN N NNN N NMOMOMO OO MmO O onn nomig (|




68

DA A1 N | H DDA |IOO| "D NO |0 0| O |||
A N NN|Td | NN NN/ NN [AA|A | N NNN | NNN|N
N MM |F NI OO | F NI NN | (WD TN
NS NN L OO E W SN TN T I TN TN (N
Nnimnistc on N [ |||t slnjm|tfm|isson | <
niktrnm g T onikt-sm g N snNinmt|n|in i | (s (n
NNt T TN IF T NN T T (T (TN NN
N T IO N FN|HOfA N O NNNOWN NI OO N NN
L B R e B R O o O R R O R R O R R O O O R O O R O R O e R e B I B A R B B R |
A o B o T e o T Ao TN ISl IS RN Vo IV IS ol e o N ISl I PO T IS ol o I RS R N Vo N A~ Ao o T IS ol AN Vo I e o BV T IR S S i R V]
< NI || NLonN | NN IT || T I ND LIS NN
A S S Vol e o TN IR S I Vo I IRV BN W BV IS ol LS ol o o T o o TR IR S U Vo I IS o e o I IS R Vo T o o IR RS U N Vo RIS B IS i M Vo R R Vg
I NN N ANOINNIA NN T NION | SO N |||
L B R B R O s O R o R O e R O R O R O O O R O R R I B I B I IR B I R B B B |
N gt |Itntconm |t | F Nt n | DN s
NS N[ SN[ TN WD TN (NN TN WD
nNnimistc N ¢ttt/ |- st | jn (s
N NN O N A NO|dA[d|dA | T O N0 NO| N NIO|IN |- O]
N NNTFT NN NNT NN NNNN|A A" NNN N N(NN |
nisrinonom gt | Nt | fsnmmnon o n gt |(ktf|(inm|issinio
ninm i /N0 id|kfffffcnnnN |t isffn NN |son|on
< | I IS |IND LN TN DD WD F (OO WD (TN
NN I <M |IksTnNnon |t nm st on b i o (n s
<N I (T TN T T NN (W[ T T
N =" OMNM N MITIN N ADNNON (A (A=A N | O | O ||
N NNNN|d A N[NNN A NN NN NNNN N NN NN
nimnmiumn ¢ f| 9Nt 9D |ffNtffon ([N || |WN N[
<IN I T T IDDD N WD (NN TN T NN (N
S MO NSInDNO NN ML | SN AN IS N S min o
niktT ni st nmtcdTnnm st n gkt tsnnm g n | f|n |t n|is
nikfr |tttk S dftsun;mmnmd k| ts(n|in
NI INOINO DO |Ad NN IS I NDIVOINIOIOND O (AN M| | (OIS
< | T (T || (DD DWW |N NV | O VLV V|O




69

A0 QO d A NO|OOd N OO|IOMmh|IOd 0| M| OO | O NN
N NNNNNN T[T NN NNNNN N[ —"F NN | NN N
< NI NN | DO TN OO TN W TN MW (| Wn
Nkt on [ ftnmjinmmn -t/ Mm|tcnnin ot omist NN
NI N T TN IO TN TN | IDINNN N T (T NN (N[N
Nt nm g g ononk-iftnmom o - ;T | | |noniwn
<SS NN W T T[T (DO (N M
NMNiA TN NN |II(N(A NN || NI (SO OD NN | (| on
L B R B R O o O R o R O R R O R O R O O O R O O R O R O R R O e B B A I B B R |
[T RIS S e o IR S B Vo T IS ol e o NI B I Vo B IS i IS P T IS U Vo I N Wo RIS IS IS o B P o IR I Vo I IS i e o B IS i M Vo B IR
AR RIS S Vol IR Sl e o IR Vo BN Vo B AL ol IS ol o TR IR S R Vo I IS IS R Vo R Vo B Vo I IS ol RSl IS S M Vo BN Vo I IS il IR
g IS LD T T (TS WD T T T (T[N
NIt OO NO N MO N NN TN |N N || on (N
L B R B R O o O R o R O R R O R O R O R O R B B B I B I IR B I I I B B |
NN I N[NNI N WD TN TN W TN TN (T
<IN IS NN NIktE NIt M xt - NIkt it Nkt nistct on |
< IS DWW NN I (TN TN N (TN [N WN
D AN =0T T |HA A N NINOIOON |00 T OO N| O M|
N NN/N/N/NNT NN NNNNN NN | N[ NN
(e BRSNS Vo BRI T o T IS ol IS R IS B IS S N T o I P T IS i e o T e o IR S R M Vo B RS o o IR I Vo I e o B IRS  IRS M Vo B I g 0]
<IN I DD TN N T TN TN TN N
N <t itk NI on 0D | S| NIkt gt miss|wn
NI N T T (TN N TN W TN TN TN |WN TN
S R o I o RIS i o oI Vol VT IS ol ISl IS o T o T S R T o T RS i T o T IS i IS U IS BT IR IR Sl IS U S i B Vo I o g
N O MO0 M| NO|O |0 |10 MM N N/OMN |0 O] T |]D
N " NN N|dA/ N N[NN N NNNNNNNN|N (A NN
<IN - I I T TN TN T[T N (NN
NSO SIS NN TN T O |FIN N TN TN T (| on
I NN S N[N NN W SO F W T omm o< (nin
Nkt nnum gt d|tfnnnmnm g d| dfnnm s f|f nm |t (n |
niktrinon gt omn|ninic f | f DS i g fin| s nis
VDO (A NN T IN|OINIO| DO |d NN IS N OINO|ID|IO [N
O O ININININININININ|N|IN|[CO (00|00 |0 [0 [00|00|00 |0 |00 O |O]D




70

QI O(dO|d I NN OININ OHh O DOMN|O N O N0 O ||| NN |
NN NN NN NTdANNNN TN AT NNNAdANNNN N (A
NN I N T (D DO NN T (DT NN | (NN
nion|t (ot st (v|njnnon|s|o|nn|s|o((n|m|n|s|s
| SN |t TN Inon it TN NN T S (N (s o
(||| ||| || S (|0 S |[0|S | ||S |0 |n|S
N I NN I INOM ST I ) T (LD (DI S|
NN I | NN NN IO |AN[A NOO|N | O | NN
R I e T o R T R O O R O T O O R T R T o R e O o O R T O o I B o B A B o B I |
N T[T S OO NSNS NN T IO T ||
wigt|(nn|g (s n|s ||| |(n|s|n(Sin|ns|S (vl
St ||| |F ||| |n|S | |S (S|S0t |||
S NN NNMO|SE NN NS NN s NN n|mm
R I e T o O R T R O O R T O O O o T R T A R O o O o O A B o B o I o B I B R B |
S DL F TN TN TN TN T DL T TN [T W0
Nt |nfn|s|on|s|n|s(n|v|s (S |vn|S| | |n|s| |
n |k id ikt i ;mininin g | f S (nin|s
NN NN NN NN NNNNANNANNANNANNANNAN| N
n |t inom sttt i ton S on (i s |(nitsio
NNt nidgmnmitgonnidgn|dcnitonN it N T | S(Lnonin |
<IN T I M-I T O IF ;S N (it in s (n
S|ttt |||t |0 |n|n|S|in|n || n|n|s
S|t |o|s || (S| S|S0 |in|<|:
NI NI NN OO |A " N|N O N O/ NN N —H | TN | " NN
NN NN NA NN NN NN NN ANNANNANNNNN |- (N
n ittt inimm s i g g din s i n s |(n (s |(n
S|t |;mit|t om0 |n|S|t (S| |n|n|n|s
St S|t | |S (S| [0S || |||
n g i d|fsninmin sinininmct ;g fsiinom o
nin|(t(t|onmn|nst |t (| |n|s ||| (|| |0 |wn

O ld NN I LIOINRR DO AN M| | N[O
RSN CIFIRRS|o|o|o|o|o|o|o|Q|O|d || |d|d|d|=|

L T s B o R I O R B I e B R B o I I R I R B I I B o |




71

N |ONN/O|lcofMW|N | O |||
N A N/NNN A NN/NN|N [N
Nt nnitjnmitcin onin| s |wn
Nttt on (<N |
nistionontnm|tjinjnistionon |t
n it - b (n|n | <
I (DWW W (TN (TN
AN || AT N g | (TN NN
| ||| A [ A [ | [ |
NN TN N
Nt TSN | (N
<N NS DTN N T S|
NN AN F|FT|INN (N NS
| || [ [ | [ | [
NI NI TN |
< N || T NN (NN N0
SR o NN To IS S S U S U RV IRV RIS Sl IS S N Vo I N T o I T
O N AO|ld|d| NN AN || O
A NN/ NN/ NN/NN|dA/N|N N
NI ([N ||| (NN N
NNt gkttt N (N ||
St ND|IF| NN NN N
St NSOt I I N S ||
St NNkt | S |t kfs|onjn || <
oloNO|ldNld| O |N|H NN
N AN/ NNNN/N[N/NN|N N
NI (TN (WD [T | |WN
N itsinmistson | csjnmin|n | <
St N (S| S IS n|S S|n S
NN NN |0
<t DI LI ||| (N
VN0 (A NN [T |IN|OINO| O |O
A AN/ NN/ NN/ NN/N/N|N M
A [ A A A A A A [ A




LAMPIRAN 3

Karakteristik Responden

1. Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
laki-laki 64 49,2 49,2 49,2
Valid | perempuan 66 50,8 50,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
2. Berdasarkan Usia
Usia
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
< 20 tahun 14 10,8 10,8 10,8
21-30 92 70,8 70,8 81,5
tahun
valid 31-40 19 14,6 14,6 96,2
tahun
41 -50 5 3,8 3,8 100,0
tahun
Total 130 100,0 100,0
3. Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pendidikan Terakhir
Frequenc | Percent Valid Cumulative
y Percent Percent
SMA 11 8,5 8,5 8,5
D3 5 3,8 3,8 12,3
., | D4 5 3,8 3,8 16,2
valid gy 104] 80,0 80,0 96,2
S2 5 3,8 3,8 100,0
Total 130 100,0 100,0




4. Berdasarkan Kuantitas Pemakaian Kelas Eksekutif

No Kuantitas Jumlah Persentase
pemakaian Responden

1. > 3 kali 130 100%

Total 130 100%
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LAMPIRAN 4
Uji Validitas

1. Kepercayaan

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTALXL
X1.1 Pearson Correlation 1 .388* 411* .346 .480*4 746%
Sig. (2-tailed) .034 .024 .061 .007 .000
N 30 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson Correlation .388* 1 .390* .000 426* .603*4
Sig. (2-tailed) .034 .033 1.000 .019 .000
N 30 30 30 30 30 30
X1.3 Pearson Correlation 411 .390* 1 .325 .207 .665*4
Sig. (2-tailed) .024 .033 .079 .273 .000
N 30 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson Correlation .346 .000 .325 1 .364* .642*9
Sig. (2-tailed) .061 1.000 .079 .048 .000
N 30 30 30 30 30 30
X1.5 Pearson Correlation .480*4 426*% .207 .364* 1 . 751*9
Sig. (2-tailed) .007 .019 .273 .048 .000
N 30 30 30 30 30 30
TOTALX1  Pearson Correlation T46%4 .603*4 .665*4 .642* 7514 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
2. Komitmen
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTALX2
xX2.1 Pearson Correlation 1 .396* 411* .351 .614*¥ .811*4
Sig. (2-tailed) .030 .024 .057 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson Correlation .396* 1 .515* 457 .088 .655*4
Sig. (2-tailed) .030 .004 .011 .645 .000
N 30 30 30 30 30 30
x2.3 Pearson Correlation 411* .515*% 1 .307 .390* 726
Sig. (2-tailed) .024 .004 .099 .033 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson Correlation .351 457* .307 1 .272 .658*
Sig. (2-tailed) .057 .011 .099 .145 .000
N 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson Correlation .614* .088 .390* 272 1 .693*
Sig. (2-tailed) .000 .645 .033 .145 .000
N 30 30 30 30 30 30
TOTALX2 Pearson Correlation .811*H .655** . 726* .658*4 .693** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30

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

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

Correlations

69

x3.1 X3.2 X3.3 TOTALX3

xX3.1 Pearson Correlation 1 .550*% .258 J719%%

Sig. (2-tailed) .002 .168 .000

N 30 30 30 30
X3.2 Pearson Correlation .550%% 1 .465** .887*%

Sig. (2-tailed) .002 .010 .000

N 30 30 30 30
X3.3 Pearson Correlation .258 465 1 7414

Sig. (2-tailed) .168 .010 .000

N 30 30 30 30
TOTALX3 Pearson Correlation .719%% .887*% 741 1

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

N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
4. Penanganan Konflik
Correlations
xX4.1 X4.2 X4.3 TOTALX4

xX4.1 Pearson Correlation 1 .276 .581*% .758*4

Sig. (2-tailed) .139 .001 .000

N 30 30 30 30
xX4.2 Pearson Correlation 276 1 .B47*% .769*4

Sig. (2-tailed) .139 .000 .000

N 30 30 30 30
x4.3 Pearson Correlation .581*% .647*% 1 .922*4

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

N 30 30 30 30
TOTALX4  Pearson Correlation .758*% .769*% .922*% 1

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

N 30 30 30 30

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



Loyalitas Konsumen

Correlations
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Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 TOTALY
Y1.1 Pearson Correlation 1 .333 .332 211 .292 .607*4
Sig. (2-tailed) .072 .073 .262 117 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y1.2 Pearson Correlation .333 1 .249 .215 .484* .672*4
Sig. (2-tailed) .072 .185 .253 .007 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y1.3 Pearson Correlation .332 .249 1 .226 .416* .666*}
Sig. (2-tailed) .073 .185 .229 .022 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y1l.4 Pearson Correlation 211 .215 .226 1 .444* .626*7
Sig. (2-tailed) .262 .253 .229 .014 .000
N 30 30 30 30 30 30
Y15 Pearson Correlation 292 484*%4 416 .444* 1 .802*4
Sig. (2-tailed) 117 .007 .022 .014 .000
N 30 30 30 30 30 30
TOTALY Pearson Correlation .607*4 .672%% .666*% .626* .802* 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 30 30 30 30 30 30

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

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



LAMPIRAN 5
Uji Reliabilitas

1. Kepercayaan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
.704 5
Komitmen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.754 5
Komunikasi

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.683

3

Penanganan Konflik

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.756

3

Loyalitas Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.704

5
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LAMPIRAN 6
Analisis Deskriptif

Descriptive Statistics

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Kepercayaanl 130 3 5 4.45 .611
Kepercayaan2 130 2 5 4.38 .627
Kepercayaan3 130 2 5 4.05 .856
Kepercayaan4 130 2 5 4.20 .751
Kepercayaan5 130 2 5 4.49 .638
Komitmenl 130 2 5 4.24 .713
Komitmen2 130 3 5 4.22 .650
Komitmen3 130 3 5 4.24 .680
Komitmen4 130 2 5 4.28 .707
Komitmen5 130 2 5 4.19 .748
Komunikasil 130 3 5 4.45 .558
Komunikasi2 130 2 5 4.30 .689
Komunikasi3 130 3 5 4.22 .682
Konflik1 130 3 5 4.42 .644
Konflik2 130 3 5 4.43 .609
Konflik3 130 2 5 4.08 .768
Loyalitasl 130 3 5 4.32 .650
Loyalitas2 130 2 5 4.30 .689
Loyalitas3 130 2 5 4.01 .792
Loyalitas4 130 2 5 4.04 .848
Loyalitas5 130 2 5 4.09 .910
\Valid N (listwise) 130
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LAMPIRAN 7
Hasis Analisis Regresi Linear Berganda
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 5,485 1,369 4,008, ,000
Kepercayaan (X1) ,161 ,058 ,208( 2,802 ,006
1 Komitmen (X2) ,167 ,051 ,251(3,278| ,001
Komunikasi (X3) ,346 ,077 ,333( 4,492 ,000
Penanganan ,301 ,075 ,2511 4,000 ,000
Konflik (X4)
a. Dependent Variable: Loyalitas (Y)
Hasil Uji F (Simultan)
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 183,760 4 45,940| 35,481 ,000°
1 Residual 161,848 125 1,295
Total 345,608 129

a. Dependent Variable: Loyalitas (YY)

b. Predictors: (Constant), Penanganan Konflik (X4), Komunikasi (X3),
Kepercayaan (X1), Komitmen (X2)

Hasil Uji t (Parsial)

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 5,485 1,369 4,008 | ,000
Kepercayaan (X1) ,161 ,058 ,208| 2,802,006
1 Komitmen (X2) , 167 ,051 ,251| 3,278,001
Komunikasi (X3) ,346 ,077 ,333| 4,492,000
Penanganan Konflik ,301 ,075 ,251| 4,000,000
(X4)

a. Dependent Variable: Loyalitas ()




Hasil Uji Determinasi

Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
I Square the Estimate
1 729° 532 517 1,138

a. Predictors: (Constant), Penanganan Konflik (X4),
Komunikasi (X3), Kepercayaan (X1), Komitmen (X2)
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