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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

KUESONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, CITRA MEREK DAN KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PT PERMODALAN 

NASIONAL MADANI SURABAYA 

Kepada Yth : 

Bapak/Ibu Responden 

Ditempat 

Dengan Hormat, 

Saya Wieke Juni Binti Muasrip, Mahasiswa S1 jurusan Manajemen 

konsentrasi Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Surabaya. 

Saat ini saya sedang melakukan penelitian akhir (Skripsi) dengan judul “Pengaruh 

kualitas layanan, citra merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

PT Permodalan Nasional Madani Surabaya”. Penelitian ini merupakan salah satu 

syarat kelulusan di jenjang S1. Berkaitan dengan hal tersebut saya mohon ketersidaan 

ibu/bapak untuk meluangkan waktu melengkapi kuesioner ini sehingga dapat 

melengkapi data yang saya perlukan. Atas kesediaan dan waktu yang telah di 

luangkan,saya ucapkan terimkasih 

Hormat saya, 
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Wieke Juni Binti Muasrip 

IDENTITAS DIRI 

Nama : 

Usia : 

Jenis Kelamin : Laki-Laki / Perempuan 

1. Pendapatan Perbulan 

a. Rp 2.000.000 s/d Rp 3.000.000 b. Rp 3.000.000 s/d Rp 4.000.000 

c. Rp 4.000.000 s/d Rp 5.000.000 d. > Rp 5.000.000 

2. Pendidikan Terakhir 

a. SD  c. SMK 

b. SMP  d. S1  e. Lainnya 

3. Pekerjaan anda saat ini 

a. Pengusaha  c. Penguasaha dan Pekerja  e. Lainnya 

b. Wiraswasta  d.PNS/BUMN    

4. Sudah berapa lama menjadi nasabah di PT PNM 

            a. 1 tahun    c. >5 Tahun 



96 

 

 

 

            b. 2 tahun - 5 tahun 

Petunjuk Pengisian 

Kuisioner : 

1. Bacalah setiap pertanyaan dengan seksama sebelum menjawab. 

2. Anda hanya dapat memberikan satu jawaban setiap pertanyaan. 

3. Isilah kuesioner dengan memberi tanda ( √) pada kolom yang tersedia dan 

pilih sesuai dengan keadaan yang sebenarnya 

Skala Interval Kode Jawaban Keterangan 

1 STS Sangat Tidak Setuju 

2 TS Tidak Setuju 

3 KS   Kurang Setuju 

4 S Setuju 

5 SS Sangat Setuju 

No Pernyataan STS TS N S SS 

X1 Kualitas Layanan 

Keandalan (Reliability) 

X 1.1 PT. PNM memberikan layanan yang baik dari 

awal hingga akhir  

     

X1.2 Karyawan PT. PNM selalu memastikan isian 

formulir nasabah sudah benar. 
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Daya tanggap (Responsiveness) 

X1.3 Ketika terdapat masalah dalam proses 

transaksi akad pembiayaan Anda, karyawan 

PT. PNM mampu menyelesaikan masalah 

tersebut dengan cepat. 

     

X1.4 Laporan transaksi pembiayaan yang diberikan 

PT. PNM mudah dimengerti. 

     

Jaminan (Assurance) 

X1.5 Pengetahuan yang dimiliki karyawan PT. 

PNM tentang produk dan layanannya cukup 

baik. 

     

X1.6 Karyawan PT. PNM bisa menjawab 

pertanyaan-pertanyaan Nasabah. 

     

Perhatian (Empathy) 

X1.7 Dalam menyampaikan informasi, karyawan 

PY. PNM menyampaikan dengan bahasa yang 

dapat dimengerti. 

     

X1.8 PT. PNM memiliki jam operasional kerja 

yang cocok/nyaman bagi nasabah . 

     

Bukti fisik (Tangibles) 

X1.9 Kantor PT. PNM mudah dijangkau serta      
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kondisi kantor bersih dan rapi 

X1.10 Para karyawan PT. PNM berpenampilan rapi.      

X2 Citra Merek 

Citra pembuat (Corporate Image),  

X2.1 Berbagai produk jasa yang dimiliki dan 

ditawarkan PT. PNM merupakan produk jasa 

yang berkualitas 

     

X2.2 Semua produk jasa yang dimiliki PT. PNM 

ditawarkan dengan harga yang kompetitif. 

     

Citra produk / konsumen (product Image) 

X2.3 Jasa pembiayaan PT. PNM menyediakan 

layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen 

     

X2.4 Jasa pembiayaan PT. PNM memilki kualitas 

yang sesuai harapan dan keinginan saya 

     

Citra pemakai (User Image) 

X2.5 Menggunakan produk jasa PT. PNM 

meningkatkan gaya hidup yang positif 

     

X2.6 Harga produk jasa PT PNM, sesuai dengan 

layanan yang di dapat. 

     

X3 Kepuasan Pelanggan 
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Kualitas yang dirasakan 

X3.1 Saya merasa puas dengan kualitas pelayanan 

PT. PNM  

     

X3.2 Proses penanganan administrasi tidak 

berbelitbelit 

     

Nilai Yang dirasakan 

X3.3 Saya merasa puas dengan manfaat yang saya 

peroleh karena sesuai dengan biaya yang saya 

keluarkan  

     

X3.4 Saya puas dengan keputusan saya untuk 

menggunakan produk dan Layanan dari 

PT PNM 

     

Harapan Pelanggan 

X3.5 Saya merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan sudah memenuhi harapan saya 

     

X3.6 Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan 

layanan jasa pembiayaan sudah sesuai dengan 

harapan saya 

     

Y Loyalitas Pelanggan 

Y1 Anda ingin menggunakan layanan jasa 

pembiayaan PT. PNM berulang kali (Tidak 
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hanya sekali) 

Y2 Anda tidak ingin menggunakan layanan jasa 

pembiayaan lain selain jasa pembiayaan PT 

PNM 

     

Y3 Anda ingin memberikan informasi tentang 

layanan jasa pembiayaan PT. PNM pada 

orang lain yang belum pernah menggunakan 

jasa pembiayaan PT PNM 

     

Y4 Anda lebih menyukai layanan tambahan yang 

diberikan jasa pembiayaan PTPNM (misal : 

top up pembiayaan tambahan tanpa 

menunggu angsuran selesai) dibanding 

perusahaan serupa yang lain  
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Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Kuesioner Responden 

No 

Kualitas Layanan Citra Merek Kepuasan Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X1.

6 

X1.

7 

X1.

8 

X1.

9 

X1.

10 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 

X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X3.

4 

X3.

5 

X3.

6 

Y

1 

Y

2 

Y

3 

Y

4 

1 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

9 1 2 1 4 2 2 3 4 1 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 5 1 1 2 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 

12 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

14 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

15 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
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16 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

17 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

20 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

21 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

22 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

23 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

24 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

25 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 

26 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

27 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 

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

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

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

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

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

33 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

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

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

47 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

48 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

49 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

50 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 

51 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

52 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 

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

54 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

55 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

56 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

57 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 
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58 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

59 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

60 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

61 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 

62 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

63 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

64 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 

65 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 

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

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

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

69 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 

70 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

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

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

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

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

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

77 4 4 4 5 3 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

78 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 
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79 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

80 4 3 5 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 

81 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 4 5 3 4 4 3 

82 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

86 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

87 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 

90 4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 

91 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

92 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

93 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

95 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

98 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 2 3 3 4 4 4 

99 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 5 
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100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

101 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 

103 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 

104 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

105 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 

106 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 

107 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

108 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

109 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

111 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

112 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 

114 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

115 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 

116 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

117 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

118 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 

119 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

120 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 
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121 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

122 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

124 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

126 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

127 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 

129 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

130 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas 

Item r hitung r tabel Keterangan 

X1.1.1         0,810  0,195 Valid 

X1.1.2         0,750  0,195 Valid 

X1.2.1         0,772  0,195 Valid 

X1.2.2         0,722  0,195 Valid 

X1.3.1         0,773  0,195 Valid 

X1.3.2         0,815  0,195 Valid 

X1.4.1         0,795  0,195 Valid 

X1.4.2         0,734  0,195 Valid 

X1.5.1         0,798  0,195 Valid 

X1.5.2         0,844  0,195 Valid 

 

Item r hitung r tabel Keterangan 

X2.1.1         0,826  0,195 Valid 

X2.1.2         0,805  0,195 Valid 

X2.2.1         0,797  0,195 Valid 

X2.2.2         0,710  0,195 Valid 

X2.3.1         0,830  0,195 Valid 

X2.3.2         0,823  0,195 Valid 
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Item r hitung r tabel Keterangan 

X3.1.1         0,836  0,195 Valid 

X3.1.2         0,826  0,195 Valid 

X3.2.1         0,836  0,195 Valid 

X3.2.2         0,843  0,195 Valid 

X3.3.1         0,838  0,195 Valid 

X3.3.2         0,838  0,195 Valid 

 

Item r hitung r tabel Keterangan 

Y1.1         0,745  0,195 Valid 

Y1.2         0,832  0,195 Valid 

Y1.3         0,801  0,195 Valid 

Y1.4         0,864  0,195 Valid 

 

Variabel  

Nilai 

Cronbach' Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 

                   

0,780  Reliabel 

Citra Merek (X2) 

                   

0,761  Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (X3) 

                   

0,805  Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

                   

0,819  Reliabel 
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Standardiz

ed 

Coefficient

s

B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 1,042 0,737 1,413 0,160

Kualitas 

Layanan

0,153 0,046 0,367 3,358 0,001 0,131 7,634

Citra 

Merek

0,171 0,092 0,244 1,866 0,064 0,092 10,929

Kepuasan 

Pelangga

n

0,201 0,063 0,314 3,174 0,002 0,160 6,244

1

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Coefficientsa

Model

Unstandardized 

Coefficients

t Sig.

Collinearity Statistics
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Standardiz

ed 

Coefficient

s

B Std. Error Beta

(Constant) 1,042 0,737 1,413 0,160

Kualitas 

Layanan

0,153 0,046 0,367 3,358 0,001

Citra 

Merek

0,171 0,092 0,244 1,866 0,064

Kepuasan 

Pelangga

n

0,201 0,063 0,314 3,174 0,002

1

Coefficientsa

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Model

Unstandardized 

Coefficients

t Sig.
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Unstandar

dized 

Coefficient

s

B

Kualitas 

Layanan

0,153 0,001

0,05 Signifikan
Citra 

Merek

0,171 0,064

0,05 Tidak Signifikan
Kepuasan 

Pelangga

n

0,201 0,002

0,05 Signifikan

Sig α Keterangan

Coefficientsa

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Model Sig. Uji t

 

 

Sum of 

Squares df

Mean 

Square F Sig.

Regressio

n

522,428 3 174,143 170,517 .000
b

Residual 128,679 126 1,021

Total 651,108 129

ANOVAa

Model

1

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Citra Merek
 

 

R R Square

Adjusted 

R Square

Std. Error 

of the 

Estimate

Durbin-

Watson

1 .896
a 0,802 0,798 1,01058 2,300

Model Summaryb

Model

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

Citra Merekb. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Lampiran 4 Surat Penetapan Dosen Pembimbing 
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Lampiran 5 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 6 Surat Permohonan Ijin Penelitian untuk Skripsi 
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Lampiran 7 Surat Keterangan Bukti Plagiasi 
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Lampiran 8 Endorsement Letter 
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Lampiran 9 Daftar Perbaikan Skripsi 

 


