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Lampiran 1 

 

KUISIONER PENELITIAN 

 

 

Kepada Yth: 

 

Responden Kuesioner 

 

 

Dengan Hormat, 

 

Saya adalah mahasiswi Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STEI), Strata-1 

Manajemenn yang sedang mengadakan penelitian dalam rangka pembuatan skripsi untuk 

memenuhi salah satu syarat kelulusan, dengan judul “Analisis pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan traveloka (Studi Pada 

Pengguna Traveloka di DKI Jakarta)”. 

 

Agar penelitian ini memiliki kredibilitas yang tinggi, saya mengharapkan bantuan 

Bapak/Ibu/Saudara/i akan saya jaga kerahasiaannya. 

 

Akhir kata, saya mengucapkan terima kasih atas ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk meluangkan waktu menjawab kuisioner penelitian ini. 

 

 

 

Hormat Saya, 

 

 

 

 

Rahmawati  
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Lanjutan Lampiran 1 

 

KUESIONER 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN PELANGGAN 

DAN KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN TRAVELOKA 

 

I. Identitas Responden 

 

1. Nama    : 

2. Jenis Kelamin  :  Laki-laki 

    : Perempuan 

3. Usia   :  18 tahun - 20 tahun 

    : 21 tahun - 25 tahun 

    : 26 tahun – 30 tahun 

    : Diatas 30 tahun 

4. Profesi   : Mahasiswa/pelajar 

    : Karyawan 

    : Wiraswasta 

    : Lain-lain 

5. Penghasilan  : Rp.3.000.000 - < Rp.5.000.000 

    : Rp.5.000.000 - < Rp.7.000.000 

    : Rp.7.000.000 - < Rp.9.000.000 

    : > Rp.9.000.000 

 

    

II. Petunjuk Pengisian 

1) Pilihlah salah satu pada pendapat yang anda anggap sesuai 

2) Penjelasan 

• SS = Sangat Setuju 

• S = Setuju 

• TS = Tidak Setuju 

• STS = Sangat Tidak Setuju 
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Lanjutan Lampiran 1 

 

KUESIONER KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

4 3 2 1 

1. Aplikasi traveloka memberikan kemudahan bagi pelanggan 

untuk memesan tiket perjalanan 

    

2. Traveloka konsisten memberikan pelayanan customer 

service selama 24 jam 

    

3. Traveloka cepat tanggap dalam merespon keluhan dan 

pertanyaan dari para pelanggan 

    

4. Staff marketing traveloka memahami dan menjelaskan 

setiap fitur di aplikasi traveloka dengan baik 

    

5. Traveloka melayani semua customer dengan sopan dan 

ramah 

    

6. Traveloka konsisten dalam menjalankan dan 

mengembangkan aplikasinya, terbukti dengan banyaknya 

fitur baru yang ditawarkan traveloka 

    

7. Terjaminnya transaksi pembelian karena transaksi hanya 

dilakukan pembeli dan pihak traveloka tanpa pihak ketiga 

    

8. Untuk menanyakan keluhan dan beberapa pertanyaan, 

traveloka akses nya mudah dihubungi 

    

9. Traveloka selalu memberikan informasi ter-update 

mengenai promo akomodasi serta transportasi yang 

diberikan melalui notifikasi aplikasi 

    

10. Traveloka selalu memberikan perhatian kepada pelanggan 

mengenai apa yang di inginkan pelanggan 

    

11. Traveloka selalu memberikan kualitas pelayanan yang 

terbaik 

    

12. Kualitas aplikasi traveloka memberikan kepuasan kepada 

pelanggan 

    

13. Semua pelanggan sangat senang dengan adanya aplikasi 

traveloka, sehingga memudahkan pelanggan dalam 

memesan tiket perjalanan 

    

14. Citra kualitas dari aplikasi traveloka sangatlah baik, 

sehingga banyak pelanggan yang memesan tiket perjalanan 

di traveloka 

    

15. Aplikasi traveloka sangat cepat dalam transaksi pembelian 

pesanan tiket perjalanan 

    

16. Traveloka selalu memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

pelanggan 

    

17. Traveloka selalu memberikan penyampaian pelayanan 

dengan sangat baik dan ramah 

    

18. Traveloka selalu memberikan laporan pembelian kepada 

pelanggan dan penagihan kepada pelanggan dengan fitur 
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paylater traveloka 

19. Traveloka bagian pemasaran selalu memberikan dukungan 

kepada pelanggan mengenai saran dan kritik dari aplikasi 

traveloka 

    

20. Pelanggan sangat merekomendasi aplikasi traveloka, 

karena aplikasi ini sangat memudahkan pelanggan dalam 

memesan tiket perjalanan 

    

21. Pelanggan akan selalu percaya dengan pelayanan traveloka 

dan akan terus menggunakan aplikasi traveloka dalam 

jangka panjang 

    

22. Traveloka selalu memberikan perhatian dan kepedulian 

terhadap pelanggan 

    

23. Traveloka selalu memberikan keandalan dan kecepatan 

serta konsistensi dari produk dan jasa kepada pelanggan 

    

24. Traveloka selalu memberikan kualitas yang baik bagi 

pengguna yang memesan tiket perjalanan melalui aplikasi 

traveloka 

    

25. Traveloka selalu mengerti keinginan konsumen, misalnya: 

pada high season menyediakan beberapa promo menarik 

dan terjangkau 

    

26. Kepercayaan pelanggan bahwa Traveloka mampu 

memenuhi harapan pelangan) 

    

27. Pelanggan akan terus memesan tiket perjalanan secara 

berulang 

    

28. Pelanggan akan terus melakukan pembelian tiket 

perjalanan secara teratur di aplikasi traveloka 

    

29. Pelanggan selalu memesan tiket perjalanan dalam jangka 

panjang serta mereferensikan aplikasi traveloka kepada 

orang lain 

    

30. Pelanggan tidak akan terpengaruh dengan produk pesaing, 

karena sudah merasa nyaman melakukan pembelian tiket 

perjalanan di aplikasi traveloka 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



68 
 

 
 

 

 

Lampiran 2 Data Tabulasi Kualitas Pelayanan (X1) 

NO KUALITAS PELAYANAN ∑ 

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

1. 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 38 

2. 
3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 34 

3. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

6. 
4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 33 

7. 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 31 

8. 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

9. 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

10. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

11. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

12. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

13. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

14. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

15. 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

16. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

17. 
3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 35 

18. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

19. 
4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 38 

20. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

21. 
4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 33 

22. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

24. 
3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33 

25. 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

26. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

27. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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28. 
4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 33 

29 
3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 35 

30. 
4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 36 

31. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

32. 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 33 

33. 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

34. 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

35. 
3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 32 

36. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

37. 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 

38. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

39. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

40. 
4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 35 

41. 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 32 

42. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

43. 
3 2 2 3 4 3 4 3 4 3 31 

44. 
4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 34 

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

46. 
4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 

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

48. 
4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 34 

49. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

50. 
4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 34 

51. 
4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 32 

52. 
4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 38 

53. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

54. 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 33 

55. 
4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 34 

56. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

57. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

58. 
4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 33 

59. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
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60. 
3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 32 

61. 
4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 34 

62. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

63. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

64. 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

65. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66. 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

67. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

68. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

69. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

70. 
4 2 2 3 4 4 3 3 3 3 31 

71. 
4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 35 

72. 
4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 30 

73. 
3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 32 

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

75. 
4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 35 

76. 
4 2 3 2 3 3 3 3 4 3 30 

77. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

78. 
4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 29 

79. 
4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 35 

80. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

81. 
4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 34 

82. 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

83. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

84. 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 29 

85. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

86. 
2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 28 

87. 
4 3 3 2 4 3 3 3 3 4 32 

88. 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

89. 
4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 36 

90. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

91. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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92. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

  

 

Lanjutan Lampiran 2 Kepuasan Pelanggan (X2) 

NO KEPUASAN PELANGGAN ∑ 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 

1. 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

2. 
4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 34 

3. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

4. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

6. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

7. 
4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 32 

8. 
4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 35 

9. 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

10. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

11. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

12. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

13. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

14. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

15. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

16. 
4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 37 

17. 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

18. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

19. 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 37 

20. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

21. 
4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 33 

22. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

24. 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 

25. 
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 38 

26. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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27. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

28. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

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

30. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

31. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

32. 
3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 32 

33. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

34. 
3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 36 

35. 
3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 32 

36. 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 32 

37. 
3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 

38. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

39. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

40. 
4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 33 

41. 
3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 34 

42. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

43. 
3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 34 

44. 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31 

45 
3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 

46. 
4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 36 

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

48. 
3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 33 

49. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

50. 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 35 

51. 
3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 33 

52. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

53. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

54. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

55. 
3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 33 

56. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

57. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

58. 
4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 34 
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59. 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

60. 
3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 35 

61. 
4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 33 

62. 
3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 

63. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

64. 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

65. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

67. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

68. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

69. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

70. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

71. 
4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 35 

72. 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31 

73. 
3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 34 

74. 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

75. 
3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 35 

76. 
3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 31 

77. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

78. 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

79. 
3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 

80. 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29 

81. 
4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 36 

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

83. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

84. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

85. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

86. 
3 3 2 3 2 1 3 2 3 2 24 

87. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

88. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

89. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 

90. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
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91. 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

92. 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

 

 

Lanjutan Lampiran 2 Kepercayaan (X3) 

NO PERNYATAAN ∑ 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

1. 
4 4 3 4 4 4 23 

2. 
3 4 3 3 4 4 21 

3. 
4 4 4 4 4 4 24 

4. 
4 4 4 4 4 4 24 

5. 
4 4 4 4 4 4 24 

6. 
3 3 3 3 3 3 18 

7. 
3 3 3 3 3 4 19 

8. 
3 4 4 4 3 4 22 

9. 
4 4 4 4 4 4 24 

10. 
3 3 3 3 3 3 18 

11. 
3 3 3 3 3 3 18 

12. 
4 4 4 4 4 4 24 

13. 
4 4 4 4 4 4 24 

14. 
3 3 3 3 3 3 18 

15. 
3 3 3 3 3 3 18 

16. 
3 4 3 4 4 4 22 

17. 
3 3 3 4 4 3 20 

18. 
3 3 3 3 3 3 18 

19. 
4 4 4 4 4 4 24 

20. 
3 3 3 3 3 3 18 

21. 
3 3 3 4 4 3 20 

22. 
4 4 4 4 4 4 24 

23. 
3 3 4 4 4 4 22 

24. 
3 3 3 3 3 3 18 

25. 
3 4 4 4 4 4 23 
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26. 
4 4 4 4 4 4 24 

27. 
4 4 4 4 4 4 24 

28. 
3 3 3 3 3 4 19 

29 
3 3 3 3 4 4 20 

30. 
4 4 3 4 4 4 23 

31. 
3 3 3 3 3 3 18 

32. 
3 3 3 3 3 3 18 

33. 
4 4 4 4 4 4 24 

34. 
3 3 4 4 4 4 22 

35. 
3 3 3 3 3 3 18 

36. 
3 3 3 3 3 3 18 

37. 
3 3 3 4 3 3 19 

38. 
4 4 4 4 4 4 24 

39. 
3 3 3 3 3 3 18 

40. 
3 3 3 4 3 3 19 

41. 
3 4 3 3 4 4 21 

42. 
3 3 3 3 3 3 18 

43. 
3 3 3 3 4 3 19 

44. 
3 3 3 3 3 3 18 

45 
3 3 3 3 3 3 18 

46. 
4 4 4 3 3 3 21 

47. 
3 3 3 3 3 3 18 

48. 
4 4 3 3 4 4 22 

49. 
3 3 3 3 3 3 18 

50. 
4 4 4 4 4 4 24 

51. 
4 3 4 3 3 3 20 

52. 
4 3 3 3 3 4 20 

53. 
3 3 3 3 3 3 18 

54. 
3 3 3 3 3 3 18 

55. 
3 4 4 3 3 3 20 

56. 
3 3 3 3 3 3 18 

57. 
3 3 3 3 3 3 18 
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58. 
3 4 3 3 3 3 19 

59. 
3 3 3 3 3 3 18 

60. 
4 3 4 3 3 4 21 

61. 
4 4 4 3 3 4 22 

62. 
3 3 3 3 3 3 18 

63. 
3 3 3 3 3 3 18 

64. 
3 3 3 3 3 3 18 

65. 
4 4 4 4 4 4 24 

66. 
4 4 4 4 4 4 24 

67. 
4 4 4 4 4 4 24 

68. 
3 3 3 3 2 3 17 

69. 
4 4 4 4 4 4 24 

70. 
3 3 3 3 3 3 18 

71. 
4 3 3 3 3 3 19 

72. 
3 3 2 3 3 3 17 

73. 
3 3 3 4 3 3 19 

74. 
3 3 3 3 3 3 18 

75. 
3 3 3 3 4 3 19 

76. 
3 3 3 4 3 3 19 

77. 
3 3 3 3 3 3 18 

78. 
4 3 3 4 3 4 21 

79. 
2 3 3 3 4 3 18 

80. 
2 2 2 2 2 2 12 

81. 
4 4 4 3 3 3 21 

82. 
3 3 3 3 4 3 19 

83. 
3 3 3 3 3 3 18 

84. 
3 3 3 3 3 3 18 

85. 
3 3 3 3 3 3 18 

86. 
3 2 3 3 2 4 17 

87. 
3 3 3 3 3 3 18 

88. 
3 3 3 3 3 3 18 

89. 
4 4 4 4 3 3 22 
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90. 
3 3 3 3 3 3 18 

91. 
4 4 4 4 4 4 24 

92. 
3 3 3 3 3 3 18 

 

 

Lanjutan Lampiran 2 Loyalitas Pelanggan (Y) 

NO PERNYATAAN ∑ 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 

1. 
4 4 4 2 14 

2. 
3 3 3 2 11 

3. 
3 3 4 4 14 

4. 
4 4 4 4 16 

5. 
4 4 4 4 16 

6. 
3 3 3 3 12 

7. 
3 3 3 4 13 

8. 
3 3 3 3 12 

9. 
4 4 4 4 16 

10. 
3 3 3 3 12 

11. 
3 3 3 2 11 

12. 
4 4 4 4 16 

13. 
4 4 4 4 16 

14. 
3 3 3 3 12 

15. 
3 3 3 3 12 

16. 
4 3 3 3 13 

17. 
3 3 4 3 13 

18. 
3 3 3 3 12 

19. 
3 3 4 4 14 

20. 
3 3 3 3 12 

21. 
3 3 3 3 12 

22. 
4 4 4 4 16 

23. 
4 4 4 4 16 

24. 
3 3 3 3 12 
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25. 
3 3 3 2 11 

26. 
4 4 4 4 16 

27. 
4 4 4 4 16 

28. 
2 2 3 2 9 

29 
3 3 3 3 12 

30. 
4 4 4 4 16 

31. 
3 3 3 3 12 

32. 
3 3 3 3 12 

33. 
4 4 4 4 16 

34. 
3 3 3 2 11 

35. 
3 3 3 3 12 

36. 
2 3 2 3 10 

37. 
3 3 3 4 13 

38. 
4 4 4 4 16 

39. 
3 3 3 3 12 

40. 
3 3 3 3 12 

41. 
3 3 3 3 12 

42. 
3 3 3 3 12 

43. 
3 2 2 3 10 

44. 
3 3 3 2 11 

45 
3 3 3 3 12 

46. 
3 3 3 3 12 

47. 
3 3 3 3 12 

48. 
4 3 4 3 14 

49. 
3 3 3 3 12 

50. 
3 3 3 3 12 

51. 
3 3 2 2 10 

52. 
4 4 4 4 16 

53. 
3 3 3 3 12 

54. 
3 3 3 3 12 

55. 
4 3 3 4 14 

56. 
3 3 3 3 12 
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57. 
3 3 3 3 12 

58. 
3 3 3 3 12 

59. 
3 3 3 3 12 

60. 
3 4 4 4 15 

61. 
3 4 4 3 14 

62. 
3 3 3 3 12 

63. 
3 3 3 3 12 

64. 
3 3 3 3 12 

65. 
4 4 4 4 16 

66. 
3 4 4 4 15 

67. 
4 4 4 4 16 

68. 
2 2 3 3 10 

69. 
4 4 4 4 16 

70. 
4 3 3 3 13 

71. 
3 3 3 3 12 

72. 
2 2 2 3 9 

73. 
3 3 3 3 12 

74. 
3 3 3 3 12 

75. 
3 3 3 4 13 

76. 
4 3 3 3 13 

77. 
3 3 3 3 12 

78. 
4 4 4 3 15 

79. 
2 2 2 2 8 

80. 
2 2 2 2 8 

81. 
3 3 3 3 12 

82. 
4 3 3 2 12 

83. 
3 3 3 3 12 

84. 
3 3 3 2 11 

85. 
2 2 3 2 9 

86. 
3 2 3 3 11 

87. 
3 3 3 3 12 

88. 
3 3 3 3 12 
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89. 
3 3 3 3 12 

90. 
3 3 3 3 12 

91. 
3 3 3 3 12 

92. 
3 3 3 4 13 
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Lampiran 3 Hasil Output SPSS 

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 

Correlations 

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

Total_

X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .568** .503** .334** .545** .697** .550** .370** .548** .489** .711** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.568** 1 .738** .574** .511** .656** .605** .579** .570** .532** .805** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.503** .738** 1 .622** .549** .576** .530** .621** .582** .580** .797** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.334** .574** .622** 1 .610** .573** .596** .605** .545** .559** .759** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.545** .511** .549** .610** 1 .692** .623** .502** .605** .596** .786** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.697** .656** .576** .573** .692** 1 .687** .539** .737** .637** .859** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.7 Pearson 

Correlation 

.550** .605** .530** .596** .623** .687** 1 .524** .714** .621** .813** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.8 Pearson 

Correlation 

.370** .579** .621** .605** .502** .539** .524** 1 .665** .678** .764** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 
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X1.9 Pearson 

Correlation 

.548** .570** .582** .545** .605** .737** .714** .665** 1 .650** .832** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X1.10 Pearson 

Correlation 

.489** .532** .580** .559** .596** .637** .621** .678** .650** 1 .796** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Total_

X1 

Pearson 

Correlation 

.711** .805** .797** .759** .786** .859** .813** .764** .832** .796** 1 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lanjutan Lampiran 3 Hasil Output SPSS 

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 

Total_

X2 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .730** .494** .559** .588** .658** .607** .555** .621** .540** .792** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.730** 1 .535** .570** .505** .583** .619** .660** .545** .633** .795** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.494** .535** 1 .563** .532** .495** .568** .523** .504** .612** .732** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.559** .570** .563** 1 .653** .623** .655** .646** .706** .644** .823** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.588** .505** .532** .653** 1 .693** .609** .648** .579** .499** .789** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.6 Pearson 

Correlation 

.658** .583** .495** .623** .693** 1 .576** .652** .581** .646** .816** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.7 Pearson 

Correlation 

.607** .619** .568** .655** .609** .576** 1 .686** .698** .644** .827** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.8 Pearson 

Correlation 

.555** .660** .523** .646** .648** .652** .686** 1 .729** .592** .833** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

X2.9 Pearson 

Correlation 

.621** .545** .504** .706** .579** .581** .698** .729** 1 .566** .812** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 
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X2.10 Pearson 

Correlation 

.540** .633** .612** .644** .499** .646** .644** .592** .566** 1 .797** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Total_

X2 

Pearson 

Correlation 

.792** .795** .732** .823** .789** .816** .827** .833** .812** .797** 1 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lanjutan Lampiran 3 Hasil Output SPSS 

Uji Validitas Variabel Kepercayaan (X3) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

Total_X

3 

X3.1 Pearson 

Correlation 

1 .707** .721** .572** .463** .651** .821** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

X3.2 Pearson 

Correlation 

.707** 1 .727** .619** .666** .651** .875** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

X3.3 Pearson 

Correlation 

.721** .727** 1 .636** .521** .630** .845** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

X3.4 Pearson 

Correlation 

.572** .619** .636** 1 .658** .637** .823** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

X3.5 Pearson 

Correlation 

.463** .666** .521** .658** 1 .646** .796** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

X3.6 Pearson 

Correlation 

.651** .651** .630** .637** .646** 1 .843** 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

Total_X

3 

Pearson 

Correlation 

.821** .875** .845** .823** .796** .843** 1 

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

N 92 92 92 92 92 92 92 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lanjutan Lampiran 3 Hasil Output SPSS 

Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total_Y 

Y.1 Pearson Correlation 1 .785** .710** .527** .860** 

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

N 92 92 92 92 92 

Y.2 Pearson Correlation .785** 1 .823** .614** .918** 

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

N 92 92 92 92 92 

Y.3 Pearson Correlation .710** .823** 1 .622** .900** 

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

N 92 92 92 92 92 

Y.4 Pearson Correlation .527** .614** .622** 1 .808** 

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

N 92 92 92 92 92 

Total_Y Pearson Correlation .860** .918** .900** .808** 1 

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

N 92 92 92 92 92 

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

Uji Reliabilitas  

 

Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.934 10 

 

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.937 10 

 

Uji Reliabilitas Kepercayaan (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.912 6 

 

Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.890 4 
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Lanjutan Lampiran 3 

Koefisien Determinasi Parsial dan Koefisien Determinasi Berganda 

 

Koefisien Determinasi Parsial  

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .649a .422 .415 1.513 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

Kepuasan Pelanggan (X2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .733a .537 .532 1.353 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan 

 

Kepercayaan (X3) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .744a .553 .548 1.330 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan 

 

Koefisien determinasi berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .790a .624 .612 1.234 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Pelanggan 
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Lanjutan Lampiran 3 

Hipotesis secara parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.655 1.116  -.587 .559 

Kualitas Pelayanan .123 .053 .269 2.317 .023 

Kepuasan Pelanggan .144 .067 .292 2.149 .034 

Kepercayaan .218 .102 .283 2.137 .035 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Kualitas Pelayanan 

Variabel T Sig Kesimpulan 

thitung ttabel Hasil α = 5% 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

2,317 
 

>1,662 
 

0,000 < 0,05 Ho ditolak Ha 

diterima, terdapat 

pengaruh yang 

besar 

 

Kepuasan Pelanggan 

Variabel T Sig Kesimpulan 

thitung ttabel Hasil α = 5% 

Kepuasan 

Pelanggan 

(X2) 

2,149 >1,662 0,000 < 0,05 Ho ditolak Ha 

diterima, terdapat 

pengaruh yang 

besar 

 

Kepercayaan 

Variabel T Sig Kesimpulan 

thitung ttabel Hasil α = 5% 

Kepercayaan 

(X3) 

2,137 >1,662 0,000 < 0,05 Ho ditolak Ha 

diterima, terdapat 

pengaruh yang 

besar 
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Hipotesis secara simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 222.625 3 74.208 48.760 .000b 

Residual 133.929 88 1.522   

Total 356.554 91    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

 

 

Variabel T Sig Kesimpulan 

Fhitung Ftabel Hasil α = 5% 

X1, X2, X3 

Terhadap Y 

48,760 >2,71 0,000 < 0,05 Ho ditolak Ha 

diterima, terdapat 

pengaruh yang 

besar 
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Lampiran 4 

SURAT KETERANGAN RISET 
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Lampiran 5 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP PENELITI 

Data Pribadi 
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NPM     : 21170000403 
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Agama    : Islam 

Kewarganegaraan  : Indonesia 

Alamat    : Jln Tongkang, Rt 13 Rw 01, No.31B Kelurahan:  

       Kramat, Kecamatan: Senen, Jakarta Pusat 

      

Telepon    : 089633281650 

Email    : Rahmaw609@gmail.com 

Pendidikan Formal 

SDN Kramat 05 Pagi       : Lulus 2010 

SMP Al - Ma’mur  : Lulus 2013 

SMK Jakarta Pusat 1  : Lulus 2016 

STIE Indonesia, Jakarta  : Tahun 2017 sampai sekarang 
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