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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/Ibu 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  ☐Laki-Laki 

3. Umur ☐ < 20 tahun  ☐21-30 tahun  ☐31-40 

tahun   ☐>40 tahun 

4. Pendidikan Terakhir  ☐SD  ☐SMP  ☐SMA  ☐

Sarjana/Diploma 

5. Lama menjadi 

nasabah 

 ☐1-2 tahun  ☐3-4 tahun  ☐Lebih dari 5 

tahun 



91 

 

 

6. Frekuensi 

pembiayaan 

 ☐1 kali  ☐2-3kali  ☐4-5 kali  ☐Lebih 

dari 5 Kali 

Petunjuk Pengisian 

 Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr untuk 

menjawab seluruh pernyataan yang ada. 

 Berilah tanda checklist (√) pada kolom Bapak/Ibu/Sdr pilih sesuai 

keadaan yang sebenarnya. 

Keterangan   

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

N  : 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) 

1 

Saya percaya bahwa Bank Wakaf Mikro El-

Manahij menjalankan tanggung jawabnya 

dengan jujur dan adil dalam melayani nasabah           

2 

Saya percaya bahwa Bank Wakaf Mikro El-

Manahij selalu bertindak dengan integritas 

dalam memberikan layanan yang terbaik bagi 

nasabahnya.      

Kompetensi (Competence) 

3 

Saya percaya bahwa pegawai Bank Wakaf 

Mikro El-Manahij memiliki keahlian yang baik 

dalam memberikan layanan kepada nasabah.      

4 

Saya percaya bahwa pegawai bank ini 

memiliki pengetahuan dan keterampilan yang 

mumpuni dalam melayani nasabah.      

Konsistensi (consistency) 

5 

Bank Wakaf Mikro El-Manahij selalu 

memberikan pelayanan yang konsisten setiap 

kali saya bertransaksi.      

6 
Informasi yang diberikan oleh bank ini selalu 

konsisten dan dapat dipercaya.      

Loyalitas (Loyality) 

7 
Saya merasa setia kepada bank ini karena 

mereka selalu memenuhi kebutuhan saya.           

8 

Meskipun ada masalah kecil, saya tetap 

percaya dan setia menggunakan layanan bank 

ini.           

Keterbukaan (Opennes) 

9 Saya percaya bahwa bank ini selalu           



94 

 

 

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 El-Manahij 

berpengetahuan dan Berpengalaman           

2 
Memberikan pelayanan yang cepat dan 

efisien terhadap nasabah dan calon nasabah      

Sikap (Attitude) 

3 
Karyawan Bank Wakaf Mikro El-Manahij 

bersikap sopan dan ramah terhadap nasabah.      

4 

Karyawan Bank Wakaf Mikro El-Manahij 

bersika Profesionalitas dalam melayani 

nasabah.      

Penampilan (Appearance) 

5 
Karyawan Bank Wakaf Mikro El-Manhij 

berpakaian tertutup dan Islami.      

6 

Karyawan Bank Wakaf Mikro El-Manahij 

selalu menjaga kerapihan dan kesopanan 

dalam berpakaian.      

Perhatian ( Attention) 

7 

Pihak Bank Wakaf Mikro El-Manahij 

memiliki perhatian yang baik terhadap 

nasabah.           

8 Pihak Bank Wakaf Mikro El-Manahij           
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memberikan saran produk yang terbaik 

kepada nasabah. 

Tindakan ( Action) 

9 

Di Bank Wkaf Mikro El-Manahij 

memberikan Pelayanan yang tepat waktu 

sesuai yang dijanjikan kepada nasabahnya.           

10 

Saya menerima perlakuan yang 

menyenangkan dari Karyawan Bank wakaf 

Mikro El Manahij.      

Tanggung jawab (Accountability) 

11 

Pihak Bank Wakaf Mikro El-Manahij 

menjaga kerahasian data dan identitas 

nasabah      

12 

Pihak Bank Wakaf Mikro El-Manahij selalu 

bersedia untuk membantu nasabahnya serta 

bertanggung jawab      

 

C. Loyalitas (Y) 

NO PERNYATAAN  
JAWABAN 

SS S N TS STS 

Melakukan pembelian berulang secara teratur (repeat purchase) 

1 

Saya secara teratur melakukan pembelian 

ulang produk/jasa bank wakaf Mikro El-

Manahij           

2 
Saya berkomitmen untuk membeli produk/jasa 

Di Bank Wakaf Mikro El-Manahij secara rutin.      

Tidak Melakukan pembelian di luar lini produk/jasa 

3 

Saya tidak tertarik menggunakan layanan dari 

bank lain karena sudah puas dengan layanan 

Bank Wakaf Mikro El-Manahij.      

4 
Saya tidak memiliki keinginan untuk mencoba 

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

sudah memenuhi kebutuhan saya. 

Merekomendasikan produk 

5 
Saya akan mengajak keluarga saya untuk 

bertransaksi di Bank Wakaf Mikro El-Manahij      

6 

Saya akan merekomendasikan Bank Wakaf 

Mikro El-Manahij kepada orang-orang di 

sekitar saya sebagai tempat yang terpercaya 

untuk bertransaksi.      

Menunjukkan kekebalan dari daya tarikan produk sejenis dari pesaing 

7 

Saya tetap menggunakan layanan Bank Wakaf 

Mikro El-Manahij meskipun ada bank lain 

yang menawarkan biaya lebih murah.           

8 

Saya tidak berpikir untuk beralih ke bank lain 

karena sudah puas dengan layanan di Bank 

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

1. Data Kuesioner variabel kepercayaan (X1)` 

 

NO 
Kepercayaan X1 

Total 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

1 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 45 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

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

4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 42 

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

6 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 42 

7 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 45 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

9 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 47 

10 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 34 

11 4 4 5 5 3 5 5 5 4 5 45 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

13 4 4 4 5 3 5 4 2 3 4 38 

14 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 36 

15 3 3 4 5 4 3 5 4 4 5 40 

16 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

17 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 36 

18 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 37 

19 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

20 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

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

22 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 43 

23 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 46 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

25 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 37 

26 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 43 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 4 4 3 3 3 3 4 4 3 5 36 

30 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 47 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

37 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 38 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

39 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 44 

40 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

41 4 2 2 3 4 2 4 3 2 3 29 

42 4 4 4 3 4 3 5 4 5 5 41 

43 3 4 3 4 4 4 2 2 3 4 33 

44 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

47 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 43 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

49 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 36 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

51 5 5 4 3 4 5 5 5 3 4 43 

52 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 39 

53 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 35 

54 5 5 4 4 3 3 5 5 5 3 42 

55 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

56 3 3 3 3 4 5 3 3 4 3 34 

57 5 5 4 4 3 3 5 5 4 5 43 

58 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

59 3 3 3 4 4 5 3 3 4 4 36 

60 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
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61 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 40 

62 3 3 5 5 4 3 3 3 4 4 37 

63 5 5 3 4 4 5 5 5 4 4 44 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

65 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 35 

66 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 44 

67 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 40 

68 3 3 5 4 4 3 3 3 4 3 35 

69 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 45 

70 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 39 

71 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 33 

72 5 5 3 4 4 5 5 5 5 3 44 

73 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 41 

74 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 34 

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

76 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 40 

77 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 35 

78 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 44 

79 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 40 

80 3 3 5 4 4 4 3 3 4 4 37 

81 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 40 

82 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 33 

83 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 48 

84 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 40 

85 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 36 

86 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 46 

87 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 39 

88 3 3 5 4 4 5 3 3 4 5 39 

89 5 5 3 4 4 4 5 5 4 4 43 

90 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 41 

91 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 37 

92 5 5 3 5 4 3 5 5 4 3 42 
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2. Data Kuesioner Variabel Service excellence X2 

N

O 

Service excellence X2 
Tot

al 
X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 

X2.

7 

X2.

8 

X2.

9 

X2.2

0 

X2.1

1 

X2.1

2 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 56 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

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

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

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

6 3 4 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 52 

7 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 54 

8 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 56 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

11 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 55 

12 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 57 

13 4 4 4 2 4 4 4 5 5 5 5 5 51 

14 3 4 3 3 5 5 4 4 4 3 4 4 46 

15 4 3 5 5 3 4 2 5 5 4 4 3 47 

16 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 38 

17 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 

18 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 48 

19 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 58 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

21 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 50 

22 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

23 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 54 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

25 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 

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

27 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 42 

28 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 51 
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29 4 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 3 47 

30 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 53 

31 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

32 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 57 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

36 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 56 

37 3 4 4 3 2 3 3 4 3 3 4 4 40 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

39 5 5 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 53 

40 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 56 

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

42 3 4 4 4 3 3 3 4 2 3 4 4 41 

43 2 4 2 3 4 3 3 4 2 3 4 2 36 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 

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

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

49 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 42 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

52 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 51 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

54 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 47 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

57 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 58 

58 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 58 

59 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 58 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
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62 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 5 5 54 

63 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 57 

64 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 52 

65 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

68 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 50 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

70 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

73 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 57 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

75 4 4 4 5 5 3 5 5 5 4 4 4 52 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

78 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 57 

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

80 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 

81 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 3 51 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 51 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

86 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

89 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 

90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 59 

91 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 53 

92 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 54 
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3. Data Kuesioner Variabel Loyalitas Y 

No 
Loyalitas Y 

Total 
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y.8 

1 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

6 5 5 4 5 5 4 4 4 36 

7 5 4 5 4 4 4 5 4 35 

8 4 5 4 5 5 5 5 5 38 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

10 5 5 5 5 5 4 5 5 39 

11 5 5 4 4 5 4 5 4 36 

12 5 5 4 4 5 4 5 4 36 

13 4 5 5 4 5 2 4 4 33 

14 3 3 4 4 4 4 4 4 30 

15 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

16 4 3 4 4 3 4 3 3 28 

17 3 4 3 4 4 4 4 3 29 

18 4 4 3 4 4 5 5 5 34 

19 5 4 5 4 4 5 5 5 37 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

21 4 5 4 5 4 5 5 5 37 

22 4 4 4 4 5 3 4 4 32 

23 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

25 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

26 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

29 2 3 3 5 3 5 5 5 31 
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30 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

36 5 5 4 5 5 5 5 5 39 

37 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

39 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

40 4 4 5 4 4 4 5 5 35 

41 3 3 4 3 3 4 3 4 27 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

43 3 3 3 4 4 2 4 4 27 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

46 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

47 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

49 4 4 3 4 3 4 3 3 28 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

51 4 4 4 4 5 4 5 4 34 

52 4 4 4 3 5 4 4 4 32 

53 3 4 5 5 5 4 4 3 33 

54 5 3 4 4 4 4 4 5 33 

55 5 5 4 3 3 4 4 5 33 

56 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

57 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

58 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

59 5 5 4 5 4 4 4 5 36 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

61 4 3 4 4 4 5 4 4 32 

62 3 4 4 3 4 3 4 3 28 
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63 4 4 4 5 3 4 4 4 32 

64 4 4 4 4 5 3 4 4 32 

65 5 4 4 3 4 4 5 5 34 

66 5 4 4 5 4 3 4 5 34 

67 3 4 4 4 5 3 4 3 30 

68 4 4 5 3 4 4 4 4 32 

69 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

70 5 4 4 4 4 5 4 5 35 

71 5 5 4 3 4 4 4 5 34 

72 4 5 5 5 4 4 3 4 34 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

74 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

75 4 4 4 5 3 4 4 4 32 

76 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

77 5 5 3 3 5 4 4 5 34 

78 4 4 5 5 4 4 5 4 35 

79 4 3 4 4 4 3 4 4 30 

80 5 4 4 3 4 5 4 5 34 

81 4 3 4 5 4 4 4 4 36 

82 4 4 5 4 3 4 5 4 33 

83 3 5 5 3 5 5 4 3 33 

84 5 4 4 5 4 4 4 5 35 

85 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

86 4 4 4 3 4 5 4 4 32 

87 5 4 4 5 5 3 4 5 35 

88 4 4 5 4 4 3 4 4 32 

89 3 5 4 3 4 4 4 3 30 

90 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

91 4 5 4 4 5 3 4 4 29 

92 4 3 4 3 4 3 5 4 26 
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Lampiran 6. Tabel R 
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Tabel Distribusi T 
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Tabel Distribusi F 
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Lampiran 6.  hasil uji SPSS 

1. Hasil uji validitas  
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2. Hasil Uji reabilitas  

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.942 12 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.942 12 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.863 10 
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3. Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 3.017 1.737   1.738 .086 

Kepercayaan .023 .040 .066 .571 .570 

Service 
Excellence 

-.037 .030 -.144 
-

1.249 
.215 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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5. Hasil uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 13.380 2.803   4.773 .000     

Kepercayaan .301 .065 .431 4.659 .000 .831 1.203 

Service 
Excellence 

.147 .048 .285 3.080 .003 .831 1.203 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

6. Hasil uji Linearitas 

ANOVA Table 

  
Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

Loyalitas * 
Kepercayaan 

Between 
Groups 

(Combined) 499.244 19 26.276 3.959 .000 

Linearity 293.089 1 293.089 44.155 .000 

Deviation 
from 
Linearity 

206.154 18 11.453 1.725 .054 

Within Groups 477.919 72 6.638     

Total 977.163 91       

 

  
ANOVA Table 

  
Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

Loyalitas * 
Service 
Excellence 

Between 
Groups 

(Combined) 370.461 19 19.498 2.314 .006 

Linearity 208.229 1 208.229 24.712 .000 

Deviation 
from 
Linearity 

162.232 18 9.013 1.070 .399 

Within Groups 606.702 72 8.426     

Total 977.163 91       

 

7. Hasil uji Analisis Linier berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 13.380 2.803   4.773 .000 

Kepercayaan .301 .065 .431 4.659 .000 

Service 
Excellence 

.147 .048 .285 3.080 .003 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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8. Hasil uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 
Error 

Beta 

1 
(Constant) 17.716 2.535   6.987 .000 

Kepercayaan .383 .062 .548 6.210 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 20.917 2.538   8.240 .000 

Service 
Excellence 

.238 .048 .462 4.937 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

9. Hasil uji Simultan (F) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regression 358.986 2 179.493 25.842 .000
b
 

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 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

1 .606
a
 .367 .353 2.635 

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

 

  

  

  

  

  

  

 

 


