‘9yyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul siny eAiey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnwnbusw buedseyiq ‘g

‘OWY|g| Jelem buek uebuiyuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad 'q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV AIMA

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenyijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad

@

Q

LAMPIRAN

-Lampiran 1 — Sampel Penelitian

W)

:1aquins ueyingaAuaw uep ueyuinjueduaw eduey 1Ul SNy eAJEY Yynanyas neje uelibeqas diynbuaw G%J

sl

Q

X ) ) -
ampiran 1A — Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Umur, Domisili, dan

a
S
o
o
eg’
=}
.
2
S
o
Iy
=}

buepun-buepun 1bunpunig eydig yey

(319 uery MImy| exizewdoju] uep siusig IN}IsUl) DY 191 AW

319 uen| MM e)ew.oju] uep sjusig 3nIsu|

Jenis_Kelamin
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Pria 35 31.8 31.8 31.8
Wanita 75 68.2 68.2 100.0
Total 110 100.0 100.0
Umur
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid >35 Tahun 5 4.5 4.5 4.5
12-17 Tahun 4 3.6 3.6 8.2
18-23 Tahun 48 43.6 43.6 51.8
24-29 Tahun 18 16.4 16.4 68.2
30-35 Tahun 35 31.8 31.8 100.0
Total 110 100.0 100.0
Domisili
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid Jakarta Barat 17 15.5 15.5 15.5
Jakarta Pusat 19 17.3 17.3 32.7
Jakarta Selatan 20 18.2 18.2 50.9
Jakarta Timur 39 35.5 35.5 86.4
Jakarta Utara 15 13.6 13.6 100.0
Total 110 100.0 100.0
Pendapatan_Perbulan
Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid > Rp 7.500.000 7 6.4 6.4 6.4
0 - Rp 1.000.000 7 6.4 6.4 12.7
1 - Rp 1.000.000 1 .9 .9 13.6
Rp 1.000.000 - Rp 23 20.9 20.9 345
2.500.000
Rp 1.000.000 - Rp 1 .9 .9 35.5
2.500.001
Rp 1.000.000 - Rp 1 .9 .9 36.4
2.500.002
Rp 2.500.000 - Rp 41 37.3 37.3 73.6
5.000.000
Rp 5.000.000 - Rp 29 26.4 26.4 100.0
7.500.000
Total 110 100.0 100.0
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Lampiran 2 — Data dan Alat atau Instrumen Penelitian

Lamp@1 2A — Kuesioner Penelitan

; = KUESIONER PENELITIAN

) (o)

3 ==

2"Pengaruh E-service Quality dan Customer Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan
3 T 2 Pada E-commerce Tokopedia" (Studi Kasus Pelanggan di Jakarta)

3 = =

S0

<Halo!, gaya Maycel Claristha mahasiswa dari Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
‘rﬁ_s%a sadang dalam proses penyelesaian skripsi saya dan tengah menyusun skripsi dengan judul
3”P§ngamh E-service Quality dan Customer Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada
%E g:ommerce Tokopedia (studi kasus pelanggan di Jakarta)". Saya memohon ketersediaannya
gd%m Eerpartlslpam untuk membantu mengisi kuesioner ini, yang bertujuan untuk mengetahui

t(gp@galg.man yang anda rasakan selama menggunakan aplikasi Tokopedia. Segala bantuan yang

gdiﬁerikgp akan sangat saya hargai. Terima kasih atas partisipasinya.
S @
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1. Dilarang mengutip sebagian frau seturuh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@W@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:ZMM b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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KUESIONER
1. E-Seice Quality (X1)

&
5 o Pilihan Jawaban
S No Pertanyaan 1 2 3 4 5
S STS TS N S SS
“Efisiensi
g o 5 Saya dapat
S - menemukan
& 9 ?1 proFluk yang saya
2.3 3 cari dengan
N é a mudah di
g = £ Tokopedia
o 2 E Aplikasi Tokopedia
3 é ) dapat diakses secara
S @ mudah
oF llﬁﬁinent
53 = Produk yang
c o disediakan

??,:3 Tokopedia

o, lengkap dalam

) memenuhi

2 kebutuhan saya

= Estimasi

§- pengiriman yang

4 diperkirakan

D Tokopedia tepat

waktu

etersediaan Sistem

TI3qUNS UBYINgaAUS Lﬁlep UesunjuesuaJ eduey ar si

5 Saya tidak‘pernah

@ mengalami

—y masalah dalam

e> mengak

- gakses

o aplikasi

2 Tokopedia

= Performa aplikasi

n .

a Tokopedia terasa

) stabil dalam

=6 menghadapi high

= season (hari

3" libur/raya,

= harbolnas, dll)
Privzg

= Data privasi

o7 Tokopedia saya

= terasa aman

< 3 Saya diberikan

kontrol penuh

D uepj i
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dalam mengatur
pengaturan privasi

\S}

® dan keamanan
— o akun (password,
=) = info pribadi, dll)
“Responsiveness
& & Tokopedia
3 - 3 tanggap dalam
2 % = memberikan
SN respon pada
o ﬂg = penanganan
S = o masalah ataupun
o 2 5 keluhan saya
SIRCIC Tokopedia
§ c & mampu
e § g memberikan
SR 1) solusi yang
- g e memuaskan dalam
% é ; menanggapi
- = kendala
& = bertransaksi
SCompénsation
z Proses klaim
= kompensasi di
E.I Tokopedia mudah
2 dilakukan
5 (pengembalian
e dana, dll)
Contact
Menemukan

layanan pelanggan
Tokopedia terasa
mudah (/ive chat,
email, dlI)

-JoquINs UepMINgaAusWw uepjuejjunijuedusw edue)

(O8]

Customer Service
(CS) Tokopedia
terasa efektif
dalam
menyelesaikan
masalah ataupun
pertanyaan anda
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2. Customer Perceived Value (X2)
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(e) Pilihan Jawaban
— No Pertanyaan 1 2 3 4 5
= % STS TS N S SS
cManfaat Produk
s ; Produk yang
o T ;:l diperoleh dari
- - Tokopedia sesuai
° S = dengan deskripsi
c o A Produk yang
=) g =2 diterima
S @2 berkualitas baik
“Manfaat Layanan
o 2 :.;_ Layanan
ES 9 tambahan seperti
5 c @ penawaran promo
5 2 2 atau program
5 2 = loyalitas yang
c S diberikan oleh
o 3 Tokopedia terasa
=) Q .
- = memberikan
Q A
2 o manfaat
“Manfiat Reputasi
2 ~ Reputasi yang
O A e eger .
o o dimiliki
g z, Tokopedia .
= o memengaruhi
5 4 k
- eputusan saya
& untuk berbelanja
3 . ataupun
2 = menggunakannya
“BiayaHarga
2 E Harga yang
; - ditawarkan
3 %5 cenderung
o 3 terjangkau dan
i 2 bersaing
Biayng aktu
= Berbelanja atau
5 melakukan
-% transaksi pada
(=] .
= Tokopedia terasa
3 cepat dan
g menghemat waktu
Biayail enaga
(1]
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Bertransaksi di
Tokopedia terasa
g menghemat
— T tenaga
o 2
“Biaya Fisik
S - Biaya pengiriman
> T .
=R produk di
2o R Tokopedia terasa
= sepadan dengan
% = manfaat yang
2 3 diperoleh
>S5 c
3
§3.;£0yalitas Pelanggan (Y)
c 9 Pilihan Jawaban
~ g No Pertanyaan 1 2 3 4 5
< 5 STS TS N S SS
“Makes Regular Repeat Purchase
= Saya lebih dari 1
- kali berbelanja
a di Tokopedia
Kedepannya saya
5 akan melakukan
pembelian ulang di
Tokopedia
urchase Across Product Or Service Lines

|
(8]

Pernah melakukan
pembelian seperti
tiket pesawat,
token listrik, topup
e-money,
melakukan
pengisian pulsa
pada aplikasi
Tokopedia

Joquins UeyIngoAuaW Uep ueneuuueauaw eqiuey Iar si

Pernah melakukan
pembelian produk
produk berupa
barang pada
aplikasi Tokopedia

RefersiOthers

Akan
merekomendasikan
kerabat untuk
menggunakan
aplikasi Tokopedia

Pernah
merekomendasikan
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© gicip ( ) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
m Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1 9 arang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_» dan :Emcm: suatu .Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 2B — Profil Responden Penelitian
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Responden Jenis Kelamin Umur Tempat Tinggal / Domisili Pendapatan Perbulan
1 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
- 2 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
> 3 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
g' 4 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
g 5 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
g &6 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
E : 7 Pria 18-23 Tahun Jakarta Barat 0 - Rp 1.000.000
© 2 8 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
° 5 9 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
3. 510 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur 0 - Rp 1.000.000
- E- 11 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
% <2012 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
i S 13 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
g 2 14 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
2_ 15 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan 0 - Rp 1.000.000
=~ 2 16 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
% 317 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
= T Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
3 19 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
=. 20 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur 0 - Rp 1.000.000
= 21 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
o 22 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
% 23 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat 0 - Rp 1.000.000
a 24 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
=4 25 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
S 26 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
o 27 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
= 28 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur > Rp 7.500.000
i 29 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
é 30 Pria >35 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
B 3 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
=1 32 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
= 33 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
0 34 Pria >35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
r3‘r 35 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Utara > Rp 7.500.000
g 36 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
37 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
38 Pria 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
39 Pria 24-29 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
40 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
41 Pria 24-29 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
42 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
43 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
44 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
45 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
46 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
47 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
48 Pria 30-35 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
49 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
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50 Pria >35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000

51 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000

52 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
. 53 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
@ 54 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
CZ) 55 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
g 56 Pria 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
3 57. Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
S § 58 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
< O 59 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
3 g* 60. Wanita 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
o O 61 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
2. > 62 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
- 5 63 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
o Lrg_ 64 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
n 2 65 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
= 5 66 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
= 67 Pria 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
> 2 68 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
5 2 69 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
g 70; Wanita >35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
O Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
i‘ 72 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
S 73 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
3 74 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
> 75 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
3 76 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
g* 77 Pria 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
3 78 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
S 79 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
3 80 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
;{ 81 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
S 82 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
o &3 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000
= &4 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
S 85 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
c 86 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000
3 87 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000
= &8 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Selatan > Rp 7.500.000

89 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000

90 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000

971 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur 0 - Rp 1.000.000

92 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000

98 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000

94 Pria 30-35 Tahun Jakarta Selatan > Rp 7.500.000

95 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000

96 Pria 30-35 Tahun Jakarta Barat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000

99 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000

98 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Utara 0 - Rp 1.000.000

99 Pria 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000

100 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur > Rp 7.500.000
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penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

[l Nl Re )l R [ [ [
oSl 2 [ [ [
S22l S S S
Slolg|s = = =
S|ISS|S Slo|dS S
"R |nin|glS|gln|gln
S| NS w| S| a8
olalalals|alsals| &
AR ALK
@ 2] e
olo|lololtlo|Z oo
Oooopopopo
ey 2z
[l Nl Nl R S| [ © [
SIS ||| N|[S|a|S|N|S
SIS ) S S
n|i—lun|wn o - v
ol o ol = o o o
[ A "N " ~ ~ ~
g 9| & =} —
SIS 2|8 E|EIR|8|IB| 2
S|ISE|I S =S8 528|238
SEIE|& QPR &&=
< | S S| 8|l 8| 8| =
Sl8lel|lE|8lE|lE|E5lE8|e
HEIFIEIEEEIEIEE
AIEEEIEEEEE
== S| 7 Il
S|S|E|S|E|5|E|E|=| 8
sls|slgalelslsl sl 2e
S| S| S| 8| 8| S| s s|=S| =
ElElEElEElE eS| E
nlenfununien| (>~ on Ua)
AN RN BN RN Al B R B
w|lo|o|F|o|F ||| Al
—_—— AN — | N -] — Ie)
sl 8 & & sl 8
Elg|' 8|2 E|EBIE|-E|E|E
< < ] ] < <
SEIE|TEIT BT EE
— | A ||/ @Y O N 0oV D
[l Nel el ol Roll ReolE= RN Rk R
=l === === ==2=
Hak Ci
1. Dilargng miengut

2

tanpa izin IBIKKG.




96

37
56
59
57
58
54
55

57
55

59
58
56
56
59
55

61
56
57
58
55

57
56
57
57
55

55

58
57

48

60
57
56
58
60
55

58
58
60
58
56
59
58
55

57
55

57
57
55

59
59
57

4

37
38
39,
40

—_
<

o
<

42

<
<+

hal
<

Ha

el

o~
<

o0

D
A

ing

(=3
v

—_
v

o
v

o
v

<
v

-U

Nal

O
v

[
v

o0
v

(=N
v

(=3
=)

—_
=}

(SN}
Ne)

o
e

<
o

w
=}

O
=)

[
Ne

68

[oN]
=}

S
=

—
~

N
~

(sal
~

o
~

vy
~

76

T
78

79

80,
81

82
83

84
85

86
87,

ungi Undan ndang

< <
Cijpta| Di

—Ditarang mengutlp Sebagian atau Setur uh karya tatis in tanpa rmencantamian da enyebutkan surmber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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. Ultarang mengutp sepagran datau setarun Karya taus nr tanpa menca

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

tanpa izin IBIKKG.
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. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
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Hak (ipta Dilindungi Yndang-Undang
1.|Dilerang memgutip sebagian atad seluruh karya tuliq iniitanpalmencantymilanidan menyebdtkan sumpert
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.




99

O N> F|IQ AT 0S| T NN RN|RX|FT|IOC(NIX|TF | TV S|O|I O VDTV T VN|XX|V| T
cnjenjenjenfenjenjenfenfenjenfenjenienfenjenjenfenfenenfen|ANjenjenjenfenfenjenjenjenjenjenjenjenfenjenjenfen|ieon|on|on
SRR RN R A RN RN e R R PR I R A RN I R e o R P I RV RV RVoR S R R R P R R R I R T Ve R
TS|t ST ||| ||| || F T[T || |n|n|t ||| ||| |||
T[S F ||| || ||| |||t ||| ||| |||
ISR RN R A RN R e R RN R RN R R R R e N R I A RN B R TR R R R RN I RN TR VR RVeR
Nt |t |||ttt |n|a|ns || n|s| ||| ]|
Y A R RN R R R R R RN RV R I R e I RV I R A R e I R I RV R Rl I R S RVoR TN RSN S I RV TR Vel
AN RN R T e PR I A R A TR R R R R N R A RN RN R TR S R AP PO I N RSN B I R
SRR RN R RN RN T R PR I N R B TR S I I RV RN Vo RO I S S o N I VRN I VR VoY RVoY RVCR VORI )
— AN 1c o BNl FeGYIE (23 | &
EIRIRITIL R R RIR|B|= LB [B|R|& XSRS |&| Q| SfefSieiciFetsls s =
Hak (ipta Dilindungi Yndang-Undang
1.|Dilerang memgutip sebagian atad seluruh karya tuliq iniitanpalmencantymilanidan menyebdtkan sumpert
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.

Lampitan 2E — Hasil Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
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Hal{ Ciptal Dilindunpi Undang-Undang
1. Dilarang miengut|p sebagian atal selutuhlkaryaltulis ini tenpa memncantumkanidan menyeblutkan|sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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Hal{ Ciptal Dilindunpi Undang-Undang
1. Dilarang miengut|p sebagian atal selutuhlkaryaltulis ini tenpa memncantumkanidan menyeblutkan|sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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SLam iran 3 — Hasil Analisis dan Pengolahan Data
«Q
c —
=9 w e . ) )
GLanpn;;:an 3A — Hasil Uji Validitas E-Service Quality (X1)
n
@
T o A
O —— @ Correlations
LE. 2 : X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 total_x1
) = = D = = = = = = = = = =
S x@ aarsonConelaxion 1 613 373 .404 .527 438 407 .548 .449 525 .389 .452 396 757
o)) Lg (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
5 - 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
C xfz Pearson Correlation  .613" 1 4557 414" 403" 4677 5017 4937 4757 3897 298" 3037 3177 7197
S
% o S$B(2-taild) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .001 .001 .000
= % W 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
E X3 arson Correlation  .373"° 455" 1 .432" 415" 358" 343" 4557 428 403" 322 358 2707 6627
. . (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .004 .000
0 (e
=~ 3 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
Q x@- Peprson Correlation 4047 4147 4327 1 6677 4457 193" 3507 3267 3617 3387 3417 208" 643"
‘E > Sige (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .043 .000 .001 .000 .000 .000 .030 .000
= 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
C x1s Rarson Correlation 527" 403" 415" 667" 1 .489” 2357 3007 225" 392" 402" 400" 3497 6797
o’ Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 013 .001 .018 .000 .000 .000 .000 .000
Si 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
—:XL.6 Pemrson Correlation 438" 467" 358"  .445" 489" 1 4447 3517 3987 3317 220" 241" 219" 6397
— —
Q SI” (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .021 011 .022 .000
_g w 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
QO X1.7 Péarson Correlation 407" 501" .343" 193" 2357 444" 1 5027 4037 3577 128 2547 2777 5937
3 . 2-tailed) .000 .000 .000 .043 .013 .000 .000 .000 .000 .182 .007 .003 .000
o) = 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
2 X1.8 Pgarson Correlation 548" 493" 455" 350" 300" 351" 502" 1 6297 478" 4107 3257 237" 716"
g §ig- (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .001 013 .000
=~ [+ 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
% X1.9 geyrson Correlation  .449™ 475" 428" 326" 225" 3987 403" 6297 1 5937 4377 244" 215" 680"
= 18 (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .018 .000 .000 .000 .000 .000 .010 .024 .000
o) N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
2_ X1.10  Pearson Correlaton  .525"  .389"  .403" 361" 392" 3317 3577 478" 5037 1 .5927 445”3547 7217
) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
=) N 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
3 X111  Pearson Correlation  .389" 208" 322" 338"  .402"  .220° 128 4107 4377 5927 1 3807 3007 599
g 3 (2-tailed) .000 .002 .001 .000 .000 .021 .182 .000 .000 .000 .000 .001 .000
< 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
g X1.12 arson Correlation  .452"" 303" 358" 3417 .400” 241" 2547 3257 244" 445" 3807 1 5607 6127
c (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .011 .007 .001 .010 .000 .000 .000 .000
=1
= 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
% X1.13 arson Correlation  .396°  .317" 270" 208" 3497 219" 2777 237 215" 3547 3007 5607 1 5417
" SIg. (2-tailed) .000 .001 .004 .030 .000 .022 .003 .013 .024 .000 .001 .000 .000
c 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110
3 totalx1 m!rsoncorrelation 7577 7197 662" 643" 679 6397 5937 716" 680"  .7217 5997 612" 5417 1
g 9. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
3 A 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110 110

e CorWion is significant at the 0.01 level (2-tailed).
= Corrﬂ)n is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 3B — Hasil Uji Validitas Customer Perceived Value (X2)

Correlations
@ X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8  TotalX2
- T X2.1 Pearson Correlation 1| .486" _ 3367 | 204" | .228" _ 3247 _ 202" | 242" _ 604"
Q Sig. (2-tailed) .000 .000 .033 .016 .001 .034 011 .000
i3 o g ~ N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
Uwow U 2 o X2.2 Pearson Correlation  .486 1 523" 292" 221 214" .198" 234 6397
o o o o =] Sig. (2-tailed) .000 000 .002 020 025  .038  .014 .00
Lg E‘g @ ) N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
= o = 3 3 X2.3 Pearson Correlation 336" 523" 1 486" 447" 74 82 282" 6717
8 g B o] g = Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .069 .057 .003 .000
5 5 B =~ = N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
.3 J3C o — X2.4 Pearson Correlation 204 292 .486 1 .448 272 236 .306 .633
o ¥ = = W e i i i i i i i i
X305 T - Sig. (2-tailed) .033 .002 .000 .000 .004 .013 .001 .000
~a25 v o = N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
S o - g o A X2.5 Pearson Correlation 228" 221" 447" 448" 1 3677 176 3947 632"
@ i S o = Q) Sig. (2-tailed) .016 .020 .000 .000 .000 .066 .000 .000
c I c =4 8_ = N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
=rakel % c a X2.6 Pearson Correlation  .324" 214" 174 272" 3677 1 6517 3757 658"
) QC) d o Lg ) Sig. (2-tailed) .001 .025 .069 .004 .000 .000 .000 .000
5 5 'g o — E N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
§ (2 =3 c g ~+ X2.7 Pearson Correlation 202" .198" .182 .236" 176 6517 1 4707 606"
'8 = % o o) Sig. (2-tailed) .034 .038 .057 .013 .066 .000 .000 .000
] E’% = % g N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
::)'i 35 2« & X2.8 Pearson Correlation  .242°  .234"  .282"° 306"  .394" 375" 470" 1 649"
Q oo I C a Sig. (2-tailed) .011 014 .003 .001 .000 .000 .000 .000
% g g 5 g_ o N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
<o oo o =} Total X2  Pearson Correlation  .604 .639 671 .633 .632 658 .606 .649 1
g = 9-_15 8 5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
«Q 5 = an N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
b3 5 — = **_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Q. _'D f 3 *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
= o 3, Q
— = =g
w 2o X
X o @
> 5@ 2 e .
® =2 gLampli_an 3C — Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y)
o
= =
c o o Correlations
g gr 3 v.1 Y.2 Y3 Y4 Y.s .6 v.7 .8 Total_Y
5 3 Q Y.1 Pearson Correlation 1 496" 192" 179 199" 2677 178 154 506"
5 5 (U Sig. (2-tailed) 000 045  .061  .037  .005  .064  .108  .000
S5 N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
\5 o Y.2 Pearson Correlation  .496 1 3897 238" 2300 3237 2497 187 609"
= % Sig. (2-tailed) .000 000 012  .016 .01  .009  .051  .000
3. 3 N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
03)_ o Y3 Pearson Correlation ~ .192°  .389" 1 4147 3087 1977 4467 3887 6947
-2 Sig. (2-tailed) .045 .000 .000 .001 .039 .000 .000 .000
—8 g N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
3 c Y.4 Pearson Correlation 179 238" 4147 1 5017 225" 197" 178 5797
c X< Sig. (2-tailed) .061 .012 .000 .000 .018 .040 .063 .000
g % N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
o0 Y.5 Pearson Correlation ~ .199° 230" 308"  .501” 1 5427 424 2200 6777
S5 £ Sig. (2-tailed) .037 .016 .001 .000 .000 .000 .021 .000
Yy g_ N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
'8 o Y.6 Pearson Correlation ~ .267  .323" 197" 225" 5427 1 4657 128 6237
2 3 Sig. (2-tailed) .005 .001 .039 .018 .000 .000 .184 .000
S N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
- Y.7 Pearson Correlation 178 2497 446" 197" 4247 4657 1 5227 7197
Sig. (2-tailed) .064 .009 .000 .040 .000 .000 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
Y.8 Pearson Correlation 154 187 .388" .178 .220" 128 5227 1 5747
Sig. (2-tailed) .108 .051 .000 .063 .021 .184 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110 110 110 110
TotalY Pearson Correlaton  .506 ~ .609"  .694  .579" 677  .623" 7197 574" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 110 110 110 110 110 110 110 110 110

91D uenj JIm) exjljewnioju] uep siusig 3msu|

==, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 3D — Hasil Uji Reliabilitas

[]gl eAsey ynan)as neje uelbeqgas diynbusw buede)q ‘|

104
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Rell@llty Statistics
Cronbach's
Algla N of Items
0, .891 13
J
-+
Y
3
Reliability Statistics
~ x
@ronkgach's
T Alpha N of Items
£ PN
o A.746 9
5 =
o 3
c ®n
Reliability Statistics
c
gronb'éch's
o AI@a N of Items
> 3
@ 2.776 8
C
> 8
Q =
S5 -
@ 5
=) . . .o
ampitan 3E — Tabel Analisa Deskriptif Statistik
2
= Descriptive Statistics
=
) std.
= N Minimum  Maximum Mean Deviation
E-Servic&Quality 110 33.00 65.00 55.7182 5.39475
CustomeRPerceived 110 23.00 40.00 34.5000 3.00076
Value =
LoyalitastBelanggan 110 22.00 40.00 34.9545 3.03613
Valid N (twise) 110
)
L

ampiran 3F — Tabel Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Variabel E-Service Quality

D
aXN 5
<
o 0n
e 2 X1.1
5 [ - Cumulative
-} =5 Frequency Percent  Valid Percent Percent
2 valid Qak sewju 2 1.8 1.8 1.8
3 Gl 6 5.5 5.5 7.3
O
® SSetuju 81 73.6 73.6 80.9
i
- wngat setuju 21 19.1 19.1 100.0
ghotal 110 100.0 100.0
"
)
=
—_—
X1.2
=
=h Cumulative
° Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid miidak setuju 2 1.8 1.8 1.8
=retral 7 6.4 6.4 8.2
tuju 63 57.3 57.3 65.5
t setuju 38 34.5 34.5 100.0
110 100.0 100.0
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X1.3
Cumulative
. Frequency Percent  Valid Percent Percent
valid (fidbk setuju 2 1.8 1.8 1.8
— RAgtral 6 5.5 5.5 724
o o O Setuju 54 49.1 49.1 56.4
. L= t setuju 48 43.6 43.6 100.0
To UD §4noat setd
®© ® D g -§tal 110  100.0 100.0
5 o5 3 5
«Q - «Q « Q
S 553 3 X1.4
8 % 8 o 5 = Cumulative
S <3 Lg = = Frequency Percent  Valid Percent Percent
S 23 S vad  ffak setuju 1 .9 .9 9
» x*27©° 8 gl 8 7.3 7.3 8.2
n
3820 o5 S=uu 64 582 58.2 66.4
@ =35 S = Gheatsewju 37 33.6 33.6 100.0
c =mcQ 3 5
& % =5 5 Enal 110  100.0 100.0
S 2o 2 =
208 %ea & X1.5
-] o
 »n g c C E, Cumulative
g QC) v 2 w Frequency Percent  Valid Percent Percent
>5 M —"
c E’% = Vid Wlak sewju 3 2.7 2.7 2.7
::;- 352 Q peal 4 3.6 3.6 6.4
QL9 i g setuju 64 58.2 58.2 64.5
5230 a ~ Sngat setwju 39 35.5 355 100.0
o
§ = 55 2 e 110 100.0 100.0
=
2 2 c §: X1.6
o -0 3 )
= - —. Cumulative
= g =3 2" Frequency Percent  Valid Percent Percent
W @ O valid pfak setuju 2 1.8 1.8 1.8
= = 3
= £ Retral 7 6.4 6.4 8.2
é = ; _giuju 52 47.3 47.3 55.5
’ = E@hgat setuju 49 44.5 44.5 100.0
5 2 Fatal 110 100.0 100.0
c o o
= >
o = S X1.7
S 3 9 Cumulative
5 5 IP, Frequency Percent  Valid Percent Percent
g g_ valid  tidak setuju 1 9 9 .9
— netral 6 5.5 5.5 6.4
5 5
3 3 setuju 59 53.6 53.6 60.0
“D’_ o mSangat setuju 44 40.0 40.0 100.0
-2 I 110 100.0 100.0
05 &
2 c - X1.8
Tz ) .
© o c Cumulative
5 > - Frequency Percent  Valid Percent Percent
n
% c Valid (&3ngat tidak setuju 1 9 9 9
o g_ Uidak setuju 1 9 9 1.8
3 @ =hetral 7 6.4 6.4 8.2
g Fuju 56 50.9 50.9 59.1
2 gapngat setuju 45 40.9 40.9 100.0
Gvotal 110  100.0 100.0
=
— X1.9
?.. Cumulative
o Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid ™fidak setuju 1 9 .9 .9
=Hetral 5 4.5 4.5 5.5
Qe tuju 62 56.4 56.4 61.8
€ Angat setuju 42 38.2 38.2 100.0
Fotal 110 100.0 100.0

SID ueni M) &
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X1.10
Cumulative
L~ Frequency Percent  Valid Percent Percent
valid (fidbk setuju 2 1.8 1.8 1.8
ngtral 3 257 2.7 4.5
Sétuju 59 53.6 53.6 58.2
Sangat setuju 46 41.8 41.8 100.0
-§tal 110 100.0 100.0
(V]
3 X1.11
g = Cumulative
= =~ Frequency Percent  Valid Percent Percent
Vald  fgtral 5 4.5 4.5 4.5
gf _;tuju 63 57.3 57.3 61.8
o SENgat setuju 42 38.2 38.2 100.0
= ol 110 100.0 100.0
a —
=]
g 'lg’ X1.12
Q & Cumulative
c E Frequency Percent  Valid Percent Percent
VAlid  tidak setuju 1 9 .9 9
S Hual 6 5.5 5.5 6.4
= _Sgtuju 63 57.3 57.3 63.6
g gangat setuju 40 36.4 36.4 100.0
e tal 110 100.0 100.0
R
3‘ X1.13
= Cumulative
3 Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid ﬂtral 9 8.2 8.2 8.2
Setuju 65 59.1 59.1 67.3
sangat setuju 36 327 32.7 100.0
#otal 110 100.0 100.0
=
o
7]
=]
o
erceived Value (X2)
X2.1
f— Cumulative
: Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid tral 8 7.3 7.3 7.3
uju 56 50.9 50.9 58.2
gSangat setuju 46 41.8 41.8 100.0
Fiotal 110 100.0 100.0
a’ X2.2
=5 Cumulative
a' Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid ak setuju 1 9 .9 9
ral 8 7.3 7.3 8.2
=Sptuju 54 49.1 49.1 57.3
mSangat setuju 47 42.7 42.7 100.0
=hotal 110 100.0 100.0
-°| X2.3
5 Cumulative
aQ Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid 2.tral 5 4.5 4.5 4.5
Eluju 64 58.2 58.2 62.7
ngat setuju 41 37.3 37.3 100.0
110 100.0 100.0

e
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X2.4
Cumulative
L~ Frequency Percent  Valid Percent Percent
valid (fielal 9 8.2 8.2 8.2
- sgtuju 66 60.0 60.0 68.2
o Sdngat setuju 35 31.8 31.8 100.0
o1 tal 110  100.0 100.0
o -§
= o X2.5
3 3 Cumulative
o I = Frequency Percent  Valid Percent Percent
S =
o Valid peral 5 4.5 4.5 4.5
S QO @ 69 627 62.7 67.3
© 2 Ghoatsewju 36 327 32.7 100.0
° o Tatal 110  100.0 100.0
=
L =
Q S — i
2.3 3 X2.6
> g u Cumulative
0'_"_ «Q =y Frequency Percent  Valid Percent Percent
2 Vatd  feral 7 6.4 6.4 6.4
v 3 63 57.3 57.3 63.6
= 3 Gngatsewju 40 36.4 36.4 100.0
29 g 110  100.0 100.0
[
o
-}
> a o X2.7
5 =
S 2 — Cumulative
. « Eh Frequency  Percent  Valid Percent Percent
C
= Valid Hgtral 5 4.5 4.5 4.5
y Srwju 64 58.2 58.2 62.7
=)
= $angat setuju 41 37.3 37.3 100.0
Q
2 §ta| 110 100.0 100.0
o)
) A
3 g X2.8
® ~ Cumulative
g = Frequency Percent  Valid Percent Percent
2 valid figlak setuju 1 .9 9 .9
c mitral 5 4.5 4.5 5.5
3 Eetuju 59 53.6 53.6 59.1
=l se
o sangat setuju 45 40.9 40.9 100.0
Z Total 110 100.0 100.0
Q
-
3
@ —
-
< : . . . . . . .
“Lampitan 3H — Tabel Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Variabel Loyalitas
. -
;Pelangan (Y)
Q
> [
< Y.1
3 m=o )
o> ) Cumulative
o =] Frequency Percent  Valid Percent Percent
" Valid ral 3 2.7 2.7 2.7
twju 67 60.9 60.9 63.6
gBpngat setuju 40 36.4 36.4 100.0
=fotal 110  100.0 100.0
L}
e | Y.2
a.. Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid itral 4 3.6 3.6 3.6
Osetuju 55 50.0 50.0 53.6
Hngat setuju 51 46.4 46.4 100.0
Aol 110  100.0 100.0
[+

91D uenj JIm)
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Y.3
Cumulative
o~ Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid @bat tidak setuju 1 .9 .9 .9
— wgak setuju 1 .9 .9 1.8
=) Rétral 8 7.3 7.3 9.1
o1 setuju 57 51.8 51.8 60.9
J ~ggngat setuju 43 39.1 39.1 100.0
=]
Ite) tal 110 100.0 100.0
3 3
o 5 = Y.4
Q * X Cumulative
S O o Frequency Percent  Valid Percent Percent
© Vaid fgiral 5 4.5 4.5 4.5
° g SEuju 61 55.5 55.5 60.0
o = Ehgat setuju 44 40.0 40.0 100.0
o é_ al 110 100.0 100.0
2 o
= Q. & Y.5
c C = Cumulative
g g_ w Frequency Percent  Valid Percent Percent
= Vid Heral 4 3.6 3.6 3.6
S 9 Huu 53 48.2 48.2 51.8
i S  angatsewju 53 48.2 48.2 100.0
ofis Hotal 110 100.0 100.0
< —
v o =]
E ah Y-6
5 = Cumulative
. 3 Frequency Percent  Valid Percent Percent
=]
= Valid el 6 5.5 5.5 5.5
g uju 51 46.4 46.4 51.8
8 sangat setuju 53 48.2 48.2 100.0
3 %tal 110 100.0 100.0
o
2 Y.7
- :
> o Cumulative
= S Frequency  Percent  Valid Percent Percent
; valid  Hdak setuju 2 1.8 1.8 1.8
) wetral 6 5.5 5.5 7.3
=]
a setuju 53 48.2 48.2 55.5
o sangat setuju 49 44.5 44.5 100.0
3 Total 110 100.0 100.0
@ —
2 a v.8
o =5 Cumulative
E,. ; Frequency Percent  Valid Percent Percent
D Valid EHdak setuju 2 1.8 1.8 1.8
- FRral 3 2.7 2.7 4.5
5 Cwju 61 55.5 55.5 60.0
o Frngat setuju 44 40.0 40.0 100.0
@ tal 110  100.0 100.0
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Lampiran 31 — Hasil Uji Normalitas

@ One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

I ed Residual

N = 110
Normal E[ameters""b Mean .0000000
-9. Std. Deviation 1.89002888

Most Extiéme Absolute .066
Dgere 5 Positive 054
[ = Negative -.066
Test Statstic .066
Agymp. $B. (2-tailed)® .200¢
m_sn:f) S§° Sig. (2- Sig. .281
= 99% Confidence Interval  Lower Bound .269
= Upper Bound 292

unpuni@

«b. Caﬁ»lated from data.

2d. Thisgjs a lower bound

eAsey ynanjas neje uelbeqgas diynbuaw buede)iq ‘|

" Tegdistribution is Normal.

<. Lilligfors Significance Correction.

of the true significance.

De. Lillgbrs' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
0 0.

109

Gv_alue

a 00
' n
C
3 &
o
Q =
=] o
D .3 . .o . . . . . . .o
ampigan 3J — Hasil Uji Multikolinearitas, Regresi Linier Berganda, dan Uji t
=
3
o Coefficients?
§ Standardized
= Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model =, B std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 ;Constant) 6.574 2.191 3.000 .003
E}!-Servke Quality .147 .047 3.119 .002 518 1.929
—Customer Perceived .586 .085 6.926 .000 518 1.929

:1aquins uexingakusw uep uexwniuesuaw eduey Ul sy

91D uenj JIm) exjljewnioju] uep siusig 3msu|

a. D&endent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Scatterplot

Lampiran 3K — Hasil Uji Heteroskedastisitas

&

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan

. ~
\ [
o —- 0 o
R
R 2= e
e o o [
° o g NEE
e ° \ \o ° o (el
& & st
\ ¥ SC RPN o
@ o\ ® o ¢ . ° 2 Tz Ak
w ° os & . 8 mm g NN
SE
S [
: ¢ I
“ -] " £ ” “ “ o e -
= ¢ ® e T « fEglmee % 5% |0
g S 2 €497 = SE|o|,
3 8 £ 33 — EE o |l
- & 2 o @ % W [ei | -
g9 ° « & B 3 = 5o E
' N o= — -_—
E: A 8 % [R3% z e
G s g = [Z<e=e =
W o .m wm | N ! ¢P|w !l o
- a g 53 o o |2
H [ < Q sy |©Q |y
.“ S = W: O 5 I
3 w O © 353 o
& o @ E gv 5
a ° 3 2 du £ < £
2s |3 "nKuu " 3
g ¢ (g - ¢|n|0
e o a ] = [T} ] -
h = [ = =S ro. ~
e HEF > 8 | |3
w — -
5 & mm 2 7 = o 9
AN nHa Sz
o m | .uj (m
K- : L «|R|§9
g 5y
- - . — . o . = oe
AHV Hak cipta milik IBFKKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Elnstitut Bishls dan Informatika Kwik Kian Gie
[enpisay paznuapms uoissaibay m 3 P
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang =] =gl [
-

menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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Lampiran 3M — Tabel t

Titik tase Distribusi t (df = 81 -120)

0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
d 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002

e

0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 237327 2.63790 3.19392
0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 237269 263712 3.19262
0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 237212 2.63637 3.19135
0.67742 129171 1.66320 1.98861 237156 2.63563 3.19011
0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 237102 2.63491 3.18890
0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 237049 2.63421 3.18772
0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544
0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434
0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 263157 3.18327
0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119
0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 236712 2.62973 3.18019
0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 262915 3.17921
0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825
0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731
0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 262747 3.17639
0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549
0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374
0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289
0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206
0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125

fuepur=buepurTTunpUTIg ey STeH

BRI BREEIN )88 I8/DB58 RIES 7

g
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967
168) 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890
1(; 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 236170 2.62256 3.16815
d 1 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 262212 3.16741
1 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669
1@‘ 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 262126 3.16598
1 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528
1 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 236010 2.62044 3.16460
1 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392
1 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 261964 3.16326
1 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262
1 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198
1 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135
1 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 261814 3.16074
118  0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 261778 3.16013
1 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 261742 3.15954
—
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:Jaquuns ueyingaiuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sin} eAJey ynanyas neje ueibeqas diynbuaw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpuniqg eidig yeH

@

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

2din ung
FATI[C

df untuk

‘ penyebut
(N2)

df untuk pembilang (N1)

10

11

12

13

14

15

(DI LIDINE VIAANT DT ODIITINIIII IIDN CHICIA YNNG YNNI 1er Nanrnnss
O G 72NV CAIFCCAADF O GO P oTuoTa FT iGN Tal [T

319 uen] JIM) exirew.oju] uep si

91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
11
112
113
114
115
116
17
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130

ana

3.95
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.94
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.93
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.92
3.91
3.91

PP

3.10
3.10
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.09
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.08
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07
3.07

A A=

2.70
2.70
2.70
2.70
2.70
2.70
2.70
2.70
2.70
2.70
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.69
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.68
2.67
2.67

A=

247
247
247
247
247
247
247
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.46
2.45
2.45
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
245
2.44
244
2.44
244
2.44
2.44
2.44

A aa

231
231
231
231
231
231
231
231
231
231
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
2.30
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
229
2.29
2.29
229
229
2.28
2.28

A An

220 | 211 | 2.04 | 1.98
220 | 211 | 2.04 | 1.98
220 | 211 | 2.04 | 1.98
220 | 211 | 2.04 | 1.98
220 | 211 | 2.04 | 1.98
219 | 211 | 2.04 | 1.98
219 | 211 | 2.04 | 1.98
219 | 210 | 2.03 | 1.98
219 | 210 | 2.03 | 1.98
219 | 210 | 2.03 | 1.97
219 | 210 | 2.03 | 1.97
219 | 210 | 2.03 | 1.97
219 | 210 | 2.03 | 1.97
219 | 210 | 2.03 | 1.97
219 | 210 | 2.03 | 1.97
219 | 210 | 2.03 | 1.97
218 | 210 | 2.03 | 1.97
218 | 210 | 2.03 | 1.97
218 | 2.09 | 2.02 | 1.97
218 | 2.09 | 2.02 | 1.97
218 | 2.09 | 2.02 | 1.97
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
218 | 2.09 | 2.02 | 1.96
217 | 2.09 | 2.02 | 1.96
217 | 2.09 | 2.02 | 1.96
217 | 2.08 | 2.01 | 1.96
217 | 2.08 | 2.01 | 1.96
217 | 2.08 | 2.01 | 1.96
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95
217 | 2.08 | 2.01 | 1.95

Ana= |l ann |l Aas PR

1.94
1.94
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.93
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.92
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
191
1.91
1.91
1.91
1.91
1.91
1.90
1.90

4 An

1.90
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86
1.86

4 An

1.86
1.86
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83

4 An

1.83
1.83
1.83
1.83
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.81
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80

4 An

1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77

P

1.78
1.78
1.78
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.77
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.76
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.75
1.74
1.74
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Lampiran 30 — Tabel r
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Tabel r untuk df = 101 - 150

(319 uery MImy exirewioju] uep siusig InHsu]) o} 191 A1jiw eadid yeH @)

1g INISU|

319 ueny] JIM) exiew.oju] uep sjus

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

df= (N2 005| 0025/ 001 0.005| 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

101 | 01630 | 01937 02290 02528 | 03196
102 | 01622 01927 02279 02515 03181
103 | 01614 | 0.1918| 02268 02504 | 03166
104 | 0.1606 | 0.1909 | 02257 | 02492 | 03152
105 | 01599 | 0.1900 | 02247 | 02480 | 03137
106 | 0.1591 | 0.1891 | 02236 02469 | 03123
107 | 01584 | 0.1882| 02226 02458 | 03109
108 | 0.1576 | 0.1874| 02216 | 02446 | 03095
109 | 01569 | 0.1865 | 02206 | 02436 |  0.3082
110 | 01562 | 0.1857 | 02196 | 02425 | 03068
111 | 0.1555 | 0.1848 | 02186 | 02414 |  0.3055
112 | 0.1548 | 0.1840 | 02177 | 02403 | 03042
113 | 01541 | 01832 02167 02393 | 03029
114 | 01535 | 0.1824| 02158 | 02383 | 03016
115 | 01528 | 0.1816| 02149 | 02373 | 03004
116 | 01522 | 0.1809 | 02139 | 02363 | 02991
117 | 01515 | 0.1801 | 02131 02353 |  0.2979
118 | 01509 | 01793 | 02122 02343 | 02967
119 | 01502 | 0.1786 | 02113 | 02333 | 02955
120 | 01496 | 01779 | 02104 | 02324 | 02943
121 | 01490 | 0.1771 | 02096 | 02315 02931
122 | 01484 | 0.1764 | 02087 | 02305 | 02920
123 | 01478 | 0.1757 | 02079 | 02296 |  0.2908
124 | 01472 01750 | 02071 | 02287 |  0.2897
125 | 0.1466 | 0.1743 | 02062 | 02278 |  0.2886
126 | 0.1460 | 0.1736 | 02054 | 02269 |  0.2875
127 | 01455 | 01729 | 02046 | 02260 |  0.2864
128 | 01449 | 01723 | 02039 | 02252 |  0.2853
129 | 0.1443 | 0.716| 02031 | 02243 |  0.2843
130 | 01438 | 01710 | 02023 | 02235 | 02832
131 | 01432 01703 | 02015 02226 | 02822
132 | 01427 | 01697 | 02008 | 02218 02811
133 | 01422 | 0.690 | 02001 | 02210 |  0.2801
134 | 0.1416 | 0.1684 | 0.1993 | 02202 02791
135 | 01411 | 0.1678 | 0.198 | 02194 | 02781
136 | 0.1406 | 0.1672| 01979 | 02186 | 02771
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