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Lampiran 4- kuesioner
KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kepercayaan dan Service excellence Terhadap Loyalitas

Nasabah

(Studi Pada Bank Wakaf Mikro El-Manahij,Pondok Pesantren
Manahijussadat, Lebak)

Saya, Suci Rahayu, mahasiswa Universitas Islam Sultan Maulana

Hasanudin Banten, sedang melakukan penelitian mengenai “Pengaruh

Kepercayaan Dan Service excellence Terhadap Loyalitas Nasabah Di
Bank Wakaf Mikro El-Manahij. Mohon kesediaan Bapak/lbu untuk

mengisi kuesioner ini sesuai dengan pengalaman yang dirasakan. Jawaban

akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan

akademik.

Terima kasih atas partisipasi dan waktunya. Semoga kebaikan

Bapak/Ibu mendapatkan balasan yang berlipat.

No Karakteristik Pilihan Jawaban

1. Nama

2. | Jenis Kelamin (] Perempuan [JLaki-Laki

3. Umur (] <20 tahun [J21-30 tahun [131-40
tahun [1>40 tahun

4. | Pendidikan Terakhir | (OSD OSMP COSMA O
Sarjana/Diploma

5. Lama menjadi [11-2 tahun [3-4 tahun [ILebih dari 5

nasabah

tahun
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6. Frekuensi

pembiayaan

(11 kali [J2-3kali [J4-5 kali [ILebih
dari 5 Kali

Petunjuk Pengisian

e Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan Bapak/lbu/Sdr untuk

menjawab seluruh pernyataan yang ada.
e Berilah tanda checklist (V) pada kolom Bapak/Ibu/Sdr pilih sesuai

keadaan yang sebenarnya.

Keterangan
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
: Netral
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
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A. Kepercayaan (X1)

NO

PERNYATAAN

JAWABAN

SS

S

N

TS

STS

Integritas (Integrity)

Saya percaya bahwa Bank Wakaf Mikro El-

1 | Manahij menjalankan tanggung jawabnya
dengan jujur dan adil dalam melayani nasabah
Saya percaya bahwa Bank Wakaf Mikro El-

5 Manahij selalu bertindak dengan integritas

dalam memberikan layanan yang terbaik bagi

nasabahnya.

Kompetensi (Competence)

Saya percaya bahwa pegawai Bank Wakaf

3 | Mikro EI-Manahij memiliki keahlian yang baik
dalam memberikan layanan kepada nasabah.
Saya percaya bahwa pegawai bank ini

4 | memiliki pengetahuan dan keterampilan yang

mumpuni dalam melayani nasabah.

Konsistensi (consistency)

Bank Wakaf Mikro EI-Manahij selalu

5 | memberikan pelayanan yang konsisten setiap
kali saya bertransaksi.
6 Informasi yang diberikan oleh bank ini selalu

konsisten dan dapat dipercaya.

Loyalitas (Loyality)

Saya merasa setia kepada bank ini karena

7
mereka selalu memenuhi kebutuhan saya.
Meskipun ada masalah kecil, saya tetap

8 | percaya dan setia menggunakan layanan bank

ini.

Keterbukaan (Opennes)

9

Saya percaya bahwa bank ini selalu
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memberikan informasi yang jujur dan

transparan tentang produk aatau layanan.

10

Saya merasa terbuka untuk mendiskusikan
kebutuhan keuangan saya karena bank

memberikan informasi yang jelas dan jujur.

B. Service Excelence (X2)

NO

PERNYATAAN

JAWABAN

SS

S

N

TS

STS

Kemampuan (ability)

1

Karyawan Bank Wakaf Mikro EI-Manahij

berpengetahuan dan Berpengalaman

Memberikan pelayanan yang cepat dan
efisien terhadap nasabah dan calon nasabah

Sikap (Attitude)

Karyawan Bank Wakaf Mikro EI-Manahij

3
bersikap sopan dan ramah terhadap nasabah.
Karyawan Bank Wakaf Mikro EI-Manahij
4 | bersika Profesionalitas dalam melayani

nasabah.

Penampilan (Appearance)

Karyawan Bank Wakaf Mikro EI-Manhij

5

berpakaian tertutup dan Islami.

Karyawan Bank Wakaf Mikro El-Manahij
6 |selalu menjaga kerapihan dan kesopanan

dalam berpakaian.

Perhatian ( Attention)

Pihak Bank Wakaf Mikro EIl-Manahij

7 | memiliki perhatian yang baik terhadap
nasabah.
8 | Pihak Bank Wakaf Mikro EI-Manahij
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memberikan saran produk yang terbaik

kepada nasabah.

Tindakan ( Action)

Di Bank Wkaf Mikro  EI-Manahij

9 | memberikan Pelayanan yang tepat waktu
sesuai yang dijanjikan kepada nasabahnya.
Saya menerima perlakuan yang

10 | menyenangkan dari Karyawan Bank wakaf

Mikro El Manahij.

Tanggung jawab (Accountability)

Pihak Bank Wakaf Mikro EI-Manahij

11 | menjaga kerahasian data dan identitas
nasabah
Pihak Bank Wakaf Mikro El-Manahij selalu
12 | bersedia untuk membantu nasabahnya serta

bertanggung jawab

C. Loyalitas (Y)

Di Bank Wakaf Mikro EI-Manahij secara rutin.

JAWABAN
NO PERNYATAAN
SS | S| N | TS |STS
Melakukan pembelian berulang secara teratur (repeat purchase)
Saya secara teratur melakukan pembelian
1 |ulang produk/jasa bank wakaf Mikro EI-
Manahij
5 Saya berkomitmen untuk membeli produk/jasa

Tidak Melakukan pembelian di luar lini produk/jasa

Saya tidak tertarik menggunakan layanan dari

3 | bank lain karena sudah puas dengan layanan
Bank Wakaf Mikro EI-Manahij.
A Saya tidak memiliki keinginan untuk mencoba

layanan bank lain karena fasilitas dan
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pelayanan di Bank Wakaf Mikro El-Manabhij

sudah memenuhi kebutuhan saya.

Merekomendasikan produk

Saya akan mengajak keluarga saya untuk

° bertransaksi di Bank Wakaf Mikro EI-Manahij
Saya akan merekomendasikan Bank Wakaf
Mikro EI-Manahij kepada orang-orang di
° sekitar saya sebagai tempat yang terpercaya
untuk bertransaksi.
Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing

Saya tetap menggunakan layanan Bank Wakaf

7 | Mikro EI-Manahij meskipun ada bank lain
yang menawarkan biaya lebih murah.
Saya tidak berpikir untuk beralih ke bank lain
8 | karena sudah puas dengan layanan di Bank

Wakaf Mikro EI-Manahij.
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Lampiran.5 Data Hasil Kuesioner

~

1. Data Kuesioner variabel kepercayaan (X1)

Total

45

40

44

42

40

42

45

40

47

34

45

48

38

36

40

41

36

37

49

49

45

43

46

40

37

43

40

Kepercayaan X1

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X15 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1.9 | X1.10

NO

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27
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40

36

47

50

46

30

40

50

50

38

40

44

41

29

41

33

49

50

40

43

40

36

40

43

39

35

42

42

34

43

41

36

41

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60
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40

37

44

41

35

44

40

35

45

39

33

44

41

34

48

40

35

44

40

37

40

33

48

40

36

46

39

39

43

41

37

42

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92
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2. Data Kuesioner Variabel Service excellence X2

Tot

al

56

48

55

59

47

52

54

56

60

36

55

57

51

46

47

38

47

48

58

60

50

51

54

48

47

51

42

51

Service excellence X2

X2.

X2.2 | X2.1 | X2.1

X2.

X2.

X2.

X2.

X2.

X2.

X2.

X2.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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47

53

47

57

36

48

60

56

40

48

53

56

44

41

36

60

60

46

47

48

42

48

60

51

60

47

60

48

58

58

58

48

48

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61
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54

57

52

59

60

60

50

60

51

60

60

57

48

52

60

60

57

55

56

51

51

48

60

60

54

48

60

54

59

53

54

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92
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Total

38

32

34

38

32

36

35

38

40

39

36

36

33

30

39

28

29

34

37

40

37

32

34

32

35

34

32

34

31

Loyalitas Y

Y11 Y12 |Y13|Y14 | Y15|Y1l6|YL7|YS8

3. Data Kuesioner Variabel Loyalitas Y

No

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29
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37

32

33

24

32

40

39

26

32

37

35

27

32

27

40

40

31

39

32

28

32

34

32

33

33

33

33

33

31

36

32

32

28

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62
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32

32

34

34

30

32

33

35

34

34

32

30

32

33

34

35

30

34

36

33

33

35

31

32

35

32

30

33

29

26

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92




Lampiran 6. Tabel R

szf}_ Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

70 0.1954 02319 02737 03017 0.3798
71 0.1940 0.2303 02718 0.2997 03773
72 0.1927 0.2287 02700 0.2977 0.3748
73 0.1914 02272 02682 0.2957 03724
74 0.1901 02257 02664 02938 03701
75 0.1888 0.2242 02647 0.2919 0.3678
76 0.1876 02227 02630 0.2900 03655
77 0.1864 0.2213 02613 0.2882 0.3633
78 0.1852 0.2199 02597 0.2864 03611
79 0.1841 0.2185 02581 0.2847 0.3589
80 0.1829 02172 02565 0.2830 0.3568
81 0.1818 0.2159 02550 0.2813 0.3547
82 01807 02146 02535 0.2796 03527
83 0.1796 02133 02520 0.2780 0.3507
84 0.1786 0.2120 02505 0.2764 0.3487
85 0.1775 0.2108 02491 0.2748 0.3468
86 0.1765 0.2096 02477 0.2732 0.3449
87 0.1755 0.2084 02463 02717 0.3430
88 0.1745 0.2072 02449 0.2702 0.3412
39 0.1735 0.2061 02435 02687 0.3393
%0 0.1726 0.2050 02422 0.2673 0.3375
01 0.1716 0.2039 02409 0.2659 0.3358
922 0.1707 0.2028 02396 0.2645 0.3341
93 0.1698 02017 02384 02631 03323
94 0.1689 0.2006 02371 0.2617 0.3307
95 0.1680 0.1996 02359 0.2604 0.3290
9% 0.1671 0.1986 02347 02591 03274
97 0.1663 0.1975 02335 0.2578 0.3258
9§ 0.1654 0.1966 02324 0.2565 03242
29 0.1646 0.1956 02312 0.2552 03226
100 0.1638 0.1946 02301 0.2540 03211
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Tabel Distribusi T

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.m 0.005 0.001
h 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 237327 263790 319392
82 067749 1.29136 166365 198932 237269 263712 3.19262
83 0.67746 1.29183 166342 1.98896 237212 263837 319135
84 067742 1.29171 166320 1.98861 237156 263563 319011
85 067739 1.29159 1.66298 198827 23702 263491 3.16890
86 067735 1.29147 1.66277 1.98793 237049 263421 318772
87 067732 1.29136 166256 1.98761 236998 2163353 318657
88 067729 1.29125 166235 198729 236947 263286 318544
89 067726 1.29114 166216 196698 236898 263220 318434
k:11] 067723 1.29103 1.66196 198667 236850 2631587 318347
)| 067720 1.29092 166177 1968635 236803 263094 318222
92 067717 1.29082 1.66159 1.986093 236757 263033 318119
23 067714 1.29072 1.66140 1.98580 236712 262973 3.18019
94 067711 1.29062 166123 198552 236667 262915 317921
95 067706 1.29053 1.66105 198525 236624 262858 317825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98493 236582 262802 37T
a7 067703 1.29034 1.66071 198472 236541 262747 3.17639
98 067700 1.29025 1.66055 196447 236500 262693 317549
99 067695 1.29016 1.66039 198422 236461 262641 317460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 236422 262589 3147374
101 0.67693 1.26999 1.66008 198373 236384 262539 317289
102 067690 1.28991 1.65993 1.98350 236346 262489 317206
103 067633 1.28982 1.65978 1.98326 236310 262441 317125
104 067686 1.26974 1.65964 198304 236274 262393 317045
105 067683 1.268967 1.65950 198282 236239 26247 3.16967
106 067681 1.268959 1.65936 1.98260 236204 262301 3.16890
107 067679 1.28951 165922 198233 236170 262256 316815
108 067677 1.268944 1.65909 198217 236137 262212 316741
109 067675 126937 165895 198197 236105 262169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 236073 262126 3.16593
11 067671 1.268922 1.65870 198157 2.36041 262085 316528
112 0.67669 1.268916 165857 198137 236010 262044 3.16460
13 0.67667 1.28909 165845 198118 235980 2.62004 3.16392
114 067665 1.28902 165833 198099 235850 261964 316326
115 067663 1.26896 1.65821 1.98081 235921 261926 3.16262
116 0.67661 1.26889 1.65810 1.98063 235892 261838 3.16198
117 067659 1.26863 165798 196045 235864 261850 316135
118 067657 1.28877 165787 198027 235837 261814 316074
119 0.67656 1.28871 165776 1.98010 235809 261778 3.16013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 235782 261742 3.15954
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Tabel Distribusi

F

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk pembilang (N1)

df untuk
penyebut
(N2) 1 2 3 4 5 6 i 8 9 10 1 12| 13 L 15
46 | 405 | 320 | 281 | 257 | 242 | 230 | 222 | 215 | 209 | 204 | 200 | 197 [ 194 | 1.91 | 189
47 | 405 | 320 | 280 | 257 | 241 | 230 | 221 | 214 | 209 | 204 | 200 | 196 | 193 | 1.91 | 188
48 | 404 | 319 | 280 | 257 | 241 | 229 | 221 | 214 | 208 | 203 | 199 | 196 | 193 | 1.90 | 188
49 | 404 | 319 | 279 | 256 | 240 | 229 | 220 | 213 | 208 | 203 | 199 | 195 | 193 | 190 | 188
50 | 403 | 318 | 279 | 256 | 240 | 229 | 220 | 213 | 207 | 203 | 199 | 195 | 192 | 189 | 187
51| 403 | 318 | 279 | 255 | 240 | 228 | 220 | 213 | 207 | 202 | 195 | 195 | 192 | 189 | 187
52| 403 | 318 | 278 | 255 | 239 | 228 | 219 | 212 | 207 | 202 | 198 | 1.9 | 191 | 189 | 186
53| 402 | 317 | 278 | 255 | 239 | 228 | 219 | 212 | 206 | 201 | 197 | 194 | 191 | 188 | 186
54| 402 | 317 | 278 | 254 | 239 | 227 | 218 | 212 | 206 | 201 | 197 | 194 | 191 | 188 | 186
55| 402 | 316 | 277 | 254 | 238 | 227 | 218 | 211 | 206 | 201 | 197 | 193 | 190 | 1.88 | 185
56| 401 | 316 | 277 | 254 | 238 | 227 | 218 | 211 | 205 | 200 | 1.96 | 193 | 1.90 | 187 | 185
57| 401 | 316 | 277 | 253 | 238 | 226 | 218 | 211 | 205 | 200 | 1.96 | 193 | 1.90 | 187 | 185
58 | 401 | 316 | 276 | 253 | 237 | 226 | 217 | 210 | 205 | 200 | 196 | 192 | 189 | 187 | 184
59| 400 | 315 | 276 | 253 | 237 | 226 | 217 | 210 | 204 | 200 | 1.96 | 192 | 1.89 | 186 | 184
60 | 400 | 315 | 276 | 253 | 237 | 225 | 217 | 210 | 204 | 199 | 195 | 192 | 189 | 1.86 | 184
61| 400 | 315 | 276 | 252 | 237 | 225 | 216 | 209 | 204 | 199 | 195 | 191 | 188 | 1.86 | 183
62| 400 | 315 | 275 | 252 | 236 | 225 | 216 | 209 | 203 | 199 | 195 | 191 | 188 | 185 | 183
63| 399 | 314 | 275 | 252 | 236 | 225 | 216 | 209 | 203 | 198 | 194 | 191 | 188 | 185 | 183
64| 399 | 314 | 275 | 252 | 236 | 224 | 216 | 209 | 203 | 198 | 194 | 191 | 188 | 185 | 183
65| 399 | 314 | 275 | 251 | 236 | 224 | 215 | 208 | 203 | 198 | 194 | 190 | 187 | 185 | 182
66| 399 | 314 | 274 | 251 | 235 | 224 | 215 | 208 | 203 | 198 | 194 | 190 | 187 | 184 | 182
67| 398 | 313 | 274 | 251 | 235 | 224 | 215 | 208 | 202 | 198 | 193 | 190 | 187 | 184 | 182
68 | 398 | 313 | 274 | 251 | 235 | 224 | 215 | 208 | 202 | 197 | 193 | 190 | 1.87 | 184 | 182
69 | 398 | 313 | 274 | 250 | 235 | 223 | 215 | 208 | 202 | 197 | 193 | 190 | 1.86 | 1.84 | 181
70| 398 | 313 | 274 | 250 | 235 | 223 | 214 | 207 | 202 | 197 | 193 | 189 | 186 | 184 | 181
7| 398 | 313 | 273 | 250 | 234 | 223 | 214 | 207 | 201 | 197 | 193 | 189 | 1.86 | 1.83 | 181
72| 397 | 312 | 273 | 250 | 234 | 223 | 214 | 207 | 201 | 19 | 192 | 189 | 186 | 183 | 181
73| 397|312 | 273 | 250 | 23 | 223 | 214 | 207 | 201 | 1.9 | 192 | 1.89 | 1.86 | 1.83 | 181
T4| 397 | 312 | 273 | 250 | 234 | 222 | 214 | 207 | 201 | 1.9 | 192 | 189 | 185 | 1.83 | 180
75| 397 | 312 | 273 | 249 | 23 | 222 | 213 | 206 | 201 | 19 | 192 | 188 | 185 | 1.83 | 180
76| 397 | 312 | 272 | 249 | 233 | 222 | 213 | 206 | 201 | 1.9 | 192 | 188 | 1.85 | 1.82 | 180
77| 397 | 312 | 272 | 249 | 233 | 222 | 213 | 206 | 200 | 1.9 | 192 | 188 | 185 | 1.82 | 180
78| 396 | 311 | 272 | 249 | 233 | 222 | 213 | 206 | 200 | 195 | 191 | 188 | 185 | 1.82 | 180
79| 396 | 311 | 272 | 249 | 233 | 222 | 213 | 206 | 200 | 195 | 1.91| 188 | 185 | 1.82 | 179
80| 396 | 311 | 272 | 249 | 233 | 221 | 213 | 206 | 200 | 195 | 191 | 188 | 184 | 182 | 179
81396 311 | 272 | 246 | 233 | 221 | 212 | 205 | 200 | 195 | 1.91 | 187 | 184 | 182 | 179
82| 396 31| 272 | 248 | 233 | 221 | 212 | 205 | 200 | 195 | 1.91 | 187 | 184 | 181 | 179
83| 396 | 311 | 271 | 248 | 232 | 221 | 212 | 205 | 199 | 195 | 191 | 187 | 184 | 181 | 179
84| 395 311 | 271 | 248 | 232 | 224 | 212 | 205 | 199 | 195 | 190 | 187 | 184 | 181 | 179
85| 395 | 310 | 271 | 248 | 232 | 221 | 212 | 205 | 199 | 194 | 190 | 187 | 184 | 181 | 179
86| 395| 310 | 271 | 248 | 232 | 221 | 212 | 205 | 199 | 194 | 190 | 187 | 184 | 181 | 178
87| 395 310 | 271 | 248 | 232 | 220 | 212 | 205 | 199 | 194 | 190 | 187 | 183 | 181 | 178
88| 395| 310 | 271 | 248 | 232 | 220 | 212 | 205 | 199 | 194 | 190 | 186 | 183 | 181 | 178
89| 395 | 310 | 271 | 247 | 232 | 220 | 211 | 204 | 199 | 194 | 190 | 186 | 183 | 1.80 | 178
90 | 395 | 310 | 2M | 247 | 232 | 220 ) 211 204 | 199 ) 194 | 190 | 186 | 183 | 180 | 178
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Lampiran 6. hasil uji SPSS
1. Hasil uji validitas

Correlations
X141 x12 X3 X14 X15 X6 X17 X18 x19 X140 TOTAL
X11  Pearson Comelation 1 so7 218 s 263 2057 y2aT oyt a1 180 Faa”
Sig. (2-taileq) 000 042 001 o011 004 000 000 002 087 000
N 92 92 92 92 92 92 92 @2 92 92 2]
X12  Pearson Comelation 807" 1 275" a03” 232 an” 772" 707" 435" 257 806
s 000 008 000 026 000 000 000 000 016 000
N 92 92 92 92 92 92 92 @2 92 92 -]
X13  Pearson Comelation 213 275" 1 .408” 355" 240" 2117 278" 201" 272" 5287
Sig. (2-tailed) 042 008 000 001 021 043 o007 004 009 000
N 02 92 92 02 02 92 92 @2 92 92 -]
X14  Pearson Comelation 337" 403~ 408” 1 398~ 359~ 307" 3127 365~ 337" 835
Sig. (2-tailed) 001 000 000 000 000 000 002 000 001 000
N 92 02 92 02 02 a2 92 7] 02 92 2
X15  Pearson Comelation 263" 2327 857 3087 12T 243 3127 LT 5227
Sig. (2-tailed) on 026 001 000 009 020 002 000 043 000
N 02 02 02 02 02 02 02 @2 02 02 @
X186 Pearson Corelation 2057 4117 240" 350" 2707 1 349" 208" 413 257 C
Sig. (2-talled) 004 000 021 000 009 001 000 000 013 000
N 92 92 92 92 92 92 92 a2 92 92 a2
X17  Pearson Comelation 7247 772" 211" 307" 243 3497 1 805" 434" 3547 806~
Sig. (2-talled) 000 000 043 000 020 001 000 000 001 000
N 92 92 92 92 a2 92 o2 92 92 a2
X18  Pearson Comelation rast o7 2re” 3127 aee” 808" 1 ae” B4 822"
-tal led, 00 000 007 002 000 000 000 001 000
N 02 02 02 02 0z 02 02 2 02 02 @2
X19  Pearson Comelation M7 a5 201" 9667 866 4187 4347 491" 1 405~ 666
Sig. (2-talled) 002 000 004 .000 000 000 000 000 000 000
N 92 92 92 02 92 92 02 92 92 92 £2]
X110  Pearson Conelation 180 2517 2r2"  sar 211 257 3547 sad” aos” 1 5387
Sig. (2-tailed) 087 016 009 001 043 013 001 001 000 000
N 92 92 92 92 92 92 92 %2 92 92 -]
TOTAL Pearson Comelation 7447 806" 528" 635” 6227 604" 806~ 822" 665 533° 1
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 000 000 000 000 000 000
N 92 92 92 02 92 92 92 [ 92 92 @
*_ Carrelation Is significant at the 0.01 level (2-talled).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X1.1 x1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X186 X1.7. X1.6 X1.9 X110 TOTAL
X11  Pearson Comelation 1 807" 213 337" 263" 208" 7247 7437 a7 180 7447
Sig. (2-tailed) 000 042 001 011 004 000 000 002 087 000
N 92 92 92 92 92 92 92 2 92 92 @
X12  Pearson Comelation 807" 1 275" 4087 282 amT  ar2t o7 4 251 806"
Sig. (2-tailed) .000 008 000 026 000 000 000 000 016 000
N 92 92 92 %2 92 92 92 kA 92 92 ®°
X13  Pearson Comelation 213" 275~ 1 408~ 356~ 240° 2117 278" 3017 272" 528"
Sig. (2-tailed) 042 008 000 .001 021 043 007 004 009 000
N 2 92 92 92 92 92 92 2 92 92 @
X14  Pearson Comelation 287" 4037 408" 1 208" a%” a7 a12” e aar” 635"
Sig. (2-tailed) 001 000 000 000 000 000 002 000 001 000
N 2 92 92 92 92 92 92 2 92 92 «2
X156  Pearson Comelation 263" 232" 365~ 398~ 1 270" 243" 3127 366~ 211 520"
Sig. (2-tailed) 011 026 001 000 009 020 002 000 043 000
N 2 92 92 92 92 92 92 2 92 92 @
X16  Pearson Comelation 2087 4117 240" 2507 2707 1 249" 208" a1d” 257 6047
Sig. (2-tailed) 004 000 021 000 000 001 .000 000 013 000
N 2 92 92 92 92 92 92 2 92 92 «2
X17  Pearson Comelation 7247 7720 211 307" 243 349" 1 805" 434 3547 808~
Sig. (2-tailed) .000 000 043 000 .020 001 000 000 001 000
N 2 92 92 2 92 92 92 2 92 92 @
X18  Pearson Comelation 743" 707" 278" 3127 3127 308" 805~ 1 401” 344" 822"
Sig. (2-tailed) .000 000 007 002 002 000 000 000 001 000
N 2 %2 92 92 92 92 92 2 92 92 «2
X19  Pearson Comelation 317" 435~ 201" 366~ 366~ 413" 434 4917 1 405~ 866~
Sig. (2-tailed) 002 000 004 000 .000 .000 000 000 000 000
N 2 92 92 2 92 92 92 2 92 92 @
X110  Pearson Comelation 180 2517 272" 337~ 211 257 354~ 3447 405" 1 5337
Sig. (2-tailed) 087 016 009 001 043 013 001 001 000 000
N 92 92 92 92 92 92 92 @2 92 92
TOTAL Pearson Comelation 744" 528 635 522" 806" 822" 533~ 1
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 .000 .000 000 000 000
N 2 92 92 92 92 92 92 2 92 92 @

**. Correlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

¥l ¥.3 >4 Y5 ] YT Y8 TOTAL
¥ FRARDN nmelaton 1 ar” HiF w4 M pry tan” s 2
Sig (2-tailed) .Co0 .002 020 o2 015 001 002 00C
N 92 92 az 02 oz a2 02 9z 9z
¥> Framon Corelation Er 73" bl 5137 o7E” 340" 4R Fm”
Sig (2-tailed) .C0D 000 010 000 008 001 001 00C
M 92 a7 az a9 a az a a9F a9z
.o Pearson Comelation oz 1 g™ s k) KRN Al 127
Sig (2 Lailed) .co2 C00 001 .00 040 000 028 00C
N o2 a2 uz2 w2 a2 7 a2 o9z
v.A Pearson Comelation 242" 3437 1 26g” 2057 3217 2477
Sig (2 talled) .c23 010 001 009 050 o0z 001 00
N a9 9 L e o a0 a0 97 bl
¥.5 Pearson Comelation 3167 375 250~ .05 01" 2347 LE05”
sig (Halied) ros oon non nna 817 ann il o
N 92 92 v o2 a2 a2 g2 9z e
Y.8 Parzon Sonelalion 245 215 208 .058 1 205" 4187 £53
Sig (P-talied) [RE] (1] nen nAn A7 ann oo o
N 92 2] a2 a2 a2 a2 92 9z 9z
Y.7 Pearson Sunelalion = 373" 3zl A0 <08 1 72 T
Hig (taied) o 1 ni 30 i i o
N 92 2] a2 a2 22 a2 92 9z 9z
¥.8 Pedrson Sunelalion 338 230 347 234 £18 72 1 I3
L. (2-tailed) Lo .oz o1 S L) oy o
N a2 a2 a2 92 a2 22 a2 o9z 9z
TOTAI Meamon Somelation A9P il R17 5T (] £53 7 7a1” 1
Sig. (2-tailed) .C00 .C00 000 000 .000 000 000 000
N 92 92 a2 02 o2 a2 02 o1 02

= COTEANGN 1S SIQRINCANT AT e O 1T Ieval (A-Eien)

LINFTRIATION IS SIgNINCANE AT M 0 05 16Vl (2-TAIST)

2. Hasil Uji reabilitas

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

.863 10

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

.942 12

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

.942 12
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3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Frequency

Unstandardized
Residual
N 92
Nomal Parameters™® Mean .0000000
Std. Deviation 260636853
Most Extreme Differences  Absolute .081
Positive 081
N egative -044
Test Statistic 081
Asymp. Sig. (2-tailed) A76°

a. Test distribution is Nomal.
b. Calculated from data.

¢ Lilliefors Significance Comrec

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

10

08

086

04

Expected Cum Prob

02

Dependent Variable: Loyalitas

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas

Regression Standardized Residual

4. Hasil Uji Heteroskedastisitas

02

Observed Cum Prob

04

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
B Error Beta
(Constant) 3.017 1.737 1.738 .086
1 Kepercayaan .023 .040 .066 571 570
Service -
Excellence -.037 .030 -.144 1.249 .215

a. Dependent Variable: ABS_RES

06

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas

. . e
. o ) . . O
s
. .
.
o % * . .
., LLTYY .
.
o
« . "o
. . .
. ‘e
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Mean = -1
Std

14E-16

Dev. = 0989
=gz

Regression Standardized Predicted Value



5. Hasil uji Multikolinearitas

Coefficients?®
Unstandardized = Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients . Statistics
Model Sig.
B Std. Beta Tolerance  VIF
Error
(Constant) 13.380 2.803 4.773 .000
1 Kepercayaan .301 .065 431 4.659 .000 .831 1.203
service 147 048 285 3.080 .003 831 1.203
Excellence
a. Dependent Variable: Loyalitas
6. Hasil uji Linearitas
ANOVA Table
Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
(Combined) 499.244 19 26.276 3.959 .000
Between Linearity 293.089 1 293.089 44.155 .000
. Groups Deviation
Loyalitas *
Kepercayaan frlom. 206.154 18 11.453 1.725 .054
Linearity
Within Groups 477919 72 6.638
Total 977.163 91
ANOVA Table
Sum of Mean = Si
Squares Square 9.
(Combined) 370.461 19 19.498 2.314 .006
Between Linearity 208.229 1 208.229 24.712 .000
Loyalitas * Groups  Deviation
Service from 162.232 18 9.013 1.070  .399
Excellence Linearity
Within Groups 606.702 72 8.426
Total 977.163 91
7. Hasil uji Analisis Linier berganda
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant) 13.380 2.803 4,773 .000
1 _Kepercayaan .301 .065 431 4.659 .000
Service 147 048 285 3080  .003
Excellence
a. Dependent Variable: Loyalitas
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8. Hasil uji Hipotesis

Coefficients?

Unstandardized = Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error
(Constant) 17.716  2.535 6.987 .000
1

Kepercayaan .383 .062 548 6.210 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas
Coefficients®
Unstandardized = Standardized
Model Coefficients Coefficients i Sig.
B Std. Beta
Error
(Constant) 20.917 2.538 8.240 .000
1 2

Service

Excellence .238 .048 462 4937 .000
a. Dependent Variable: Loyalitas

9. Hasil uji Simultan (F)
ANOVA?
Sum of Mean .
Model Squares df Square F Sig.
Regression  358.986 2 179.493 25.842 .000"
1 Residual 618.177 89 6.946
Total 977.163 91

a. Dependent Variable: Loyalitas
b. Predictors: (Constant), Service Excellence, Kepercayaan

10. Hasil uji koefisien determinasi

Model Summary

. Std.
R Adjusted Error of
Model R R
Square Square the
q Estimate
1 .606% .367 .353 2.635

a. Predictors: (Constant), Service Excellence,
Kepercayaan
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