BABY

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya,

maka kesimpulan dalam peneliiian ini adalah sebagai berikut :

1

Hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara variabel tangible
dengan variabel loyalitas pelanggan di Sultan Laundry Hotel Cabang
Bekasi. Dengan demikian H, yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara fangibles (X) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) dapat diterima.

Hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara variabel
reliability dengan variabel loyalitas pelanggan di Sultan Laundry Hotel
Cabang Bekasi. Dengan demikian Hs yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara refliability (X) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) dapat diterima.

Hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara variabel
responsiveness dengan variabel loyalitas pelanggan di Sultan Laundry
Hotel Cabang Bekasi. Dengan demikian H; yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara responsiveness (X)

terhadap loyalitas pelanggan (Y) dapat diterima.
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4, Hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara variabel
assurance dengan variabel loyalitas pelanggan di Sultan Laundry Hotel
Cabang Bekasi. Dengan demikian Hy yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara assurance (X) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) dapat diterima.

5. Hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara variabel empathy
dengan variabel loyalitas pelanggan di Sultan Laundry Hotel Cabang
Bekasi. Dengan demikian Hs yang menyatakan babwa terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara empathy (X) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) dapat diterima.

6. Hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara variabel
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dengan
variabel loyalitas pelanggan. Dengan demikian Hg yang menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara fangibles
(Xyp), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (Xy), dan empathy

(Xs) terhadap loyalitas pelanggan {Y) dapat diterima.
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B. Saran

Dilihat dari pembahasan dan simpulan diatas, maka peneliti memberikan

beberapa saran sebagai berikui:

L.

Sultan Laundry Hotel perlu meningkatkan variabel fangible dalam
kondisi gedung laundry, peralatan yang digunakan, dan penampilan
pegawai laundry. Hal ini dapat dilakukan dengan memperbaiki dan
membenahi fasilitias laundry agar lebih menarik minat pelanggan,
teknologi modern yang memberi kecepatan dan ketepatan dalam
memberikan pelayanan, serta penampilan pegawai yang bersih dan rapih.
Sultan Laundry Hotel perlu meningkatkan variabel reliability dalam
memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur, dapat diandalkan dan
akurat. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan waktu standar yang
telah ditetapkan oleh laundry dan kesesuaian pegawail dengan tugas yang
harus dikerjakannya, karena semakin baik pelayanan yang diterima
pelanggan akan memberikan pencitraan perusahaan yang baik dimata
masyarakat.

Sultan Laundry Hotel perlu meningkatkan variabel responsiveness dalam
pegawai bersedia membantu pelanggan dan tanggap dalam menangani
keluhan dan cepat dalam merespon keinginan pelanggan. Hal ini dapat
dilakukan dengan membangun interaksi pegawai dengan para
pelanggannya, serta memberikan sikap dan perilaku pegawai yang positif

yang akan membuat pelanggan melakukan pembelian ulang,
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4. Sultan Laundry Hotel perlu meningkatkan variabel asswrance dalam
kualitas dan keamanan laundry, pegawai mampu memberikan pelayanan,
dan memiliki sikap yang sopan dan berperilaku baik. Hal ini dapat
dilakukan dengan menjamin pelayanan yang diberikan, menunjukan
sikap yang menyenangkan dan menghargai pelanggan.

5. Sultan Laundry Hotel perlu meningkatkan variabel empathy dalam
mengakses jasa laundry dan komunikasi yang diberikan pegawai. Hal in
dapat diwujudkan dengan memahami keinginan pelanggan dan bertindak
demi kepentingan pelanggan, seperti memberikan kemudahan dan
kenyamanan bagi pelanggan untuk menyampaikan saran, kritik,
pendapat, dan keluhan mereka.

6. Jika Sultan Laundry Hotel Cabang Bekasi hendak meningkatkan
variabel-variabel kualitas jasa (tangibfe, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) secara bersama-sama, sebaiknya perusahaan
perlu meningkatkan keseluruhan variabel-variabel kualitas jasa agar
kontribusinya dengan loyalitas pelanggan lebih baik kedepannya. Hal itu
perlu dilakukan karena kontribusi variabel-variabel kualitas jasa terhadap

loyalitas pelanggan masih kecil.
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Lampiran 1
No. Responden :

KUESIONER

PENGARUH VARIABEL-VARIABEL KUALITAS JASA TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DI SULTAN LAUNDRY HOTEL CABANG BEKASI

Sultan Laundry Hotel Cabang Bekasi
Barat

at,

sa Utami Sutrisno, mahasiswa program Sarjana Fakultas Ekonomi Universitas Darma Persada
saat ini saya sedang mengadakan penelitian untuk pembuatan skripsi dengan judul “Analisis
riabel-Variabel Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan di Sultan Laundry Hotel Cabang
psi tersebut sebagai salah satu prasyaratan kelulusan untuk memperoleh gelar kesarjanaan pada
romi Universitas Darma Persada Jakarta.

ienelitian ini, saya menggunakan data primer yang diperoleh dengan cara menyebarkan
nyebaran kuesioner ini dimaksudkan dengan mengumpulkan informasi mengenai hal-hal yang
dengan penulisan skripsi ini.

1, saya mohon kesediaannya untuk menjadi responden dan menjawab seluruh item pernyataan
mer ini secara objektif sesuai dengan pendapat saudara yang sesungguhnyadan petunjuk
Dalam hal ini perlu diinformasikan bahwa tidak ada jawaban yang salah. Jawaban yang
:an tidak dipublikasikan dan tetap dijaga kerahasiaannya, karena kuesioner ini semata-mata
ingan ilmuan saja.

ngucapkan terima kasih atas bantuan saudara dan mohon maaf apabila mengganggu waktu

Hormat saya,
Tessa Utami Sutrisno

¢ Cara Pengisian
anda silang (x) pada jawaban yang Anda anggap benar atau sesuai dengan keadaan Anda pada
nasing pernyataan.

g Question
i Kunjungan Jasa Laundry per Bulan :

ali *stop, terima kasih atas waktunya untuk pengisian kuesioner ini
ali *silakan lanjutkan untuk pengisian kuesioner selanjutnya
. Responden

a

Kelamin

dria

Wanita

- belakang pendidikan

SMA d. Sl

3 e. S2

eluaran perbulan

<2juta c. 4juta-6juta

Y vk A bk i ~ & laakn
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Jasa dan Loyalitas Pelanggan

an:

rtanyaan memiliki alternatif jawaban -
stuju (SS) = Skor 5
} = Skor 4
u(R) = Skor3
tuju (TS) = Skor2
idak Setuju (STS) == Skor 1

Variabel Tangible (X1)

PERNYATAAN [sTS| TS | R | S | 88

Penampilan Unsur Fisik

Sultan Laundry Hotel dalam kondisi yang baik

unggu Sultan Laundry Hotel nyaman

Peralatan

n Sultan Laundry Hotel modern

.aundry Hotel mempunyai peralatan yang memadai

Personil

| Sultan Laundry Hotel berpakaian rapih

ilan pegawai Sultan Laundry Hotel bersih

velock,Wirtz,dan Mussry, 2010:155
Variabel Reliability (X2)

PERNYATAAN lsTs| TS | R | S [ S§

Kemampuan untuk Melakukan Pelayanan yang Dijanjikan

an Sultan Laundry Hotel tepat waktu

an Sultan Laundry Hotel sesuai dengan yang dijanjikan

Dapat Diandalkan

an Sultan Laundry Hotel sesuai dengan kebutuhan Anda

an Sultan Laundry Hotel memuaskan Anda

Alkurat

.aundry Hotel memberikan pelayanan sesuai dengan
r

-aundry Hotel teliti dalam menangani pelayanannya

velock, Wirtz, dan Mussry, 2010:155

Variabel Responsiveness (X3)

PERNYATAAN |STS| TS | R ] § | S8

Kesediaan untuk Membantu Pelanggan

-aundry Hotel bersedia menjawab pertanyaan Anda

.aundry Hotel selalu memberikan informasi yang
kan Anda

Menyediakan Promot Pelayanan

-aundry Hotel tanggap dalam menangani keluhan

.aundry Hotel cepat dalam merespon keinginan pelanggan

relock, Wirtz, dan Mussry, 2010:155
Variabel Assurance (X4)

PERNYATAAN |STS| TS | R | S [ S8

Kredibilitas

i Sultan Laundv hotel vang baik | | f l |
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_aundry Hotel menjamin kualitasnya |

Keamanan

_aundry Hotel menjamin keamanan barang Anda

_aundry Hotel menjamin keutuhan barang Anda

Kompetensi

ipuan Pegawai Sultan Laundry Hotel dalam memberikan
151 kepada Anda

i Suitan Laundry Hotel mempunyai pengetahuan untuk
inakan pekerjaannya dengan baik

Sopan Santun

than pegawai Sultan Laundry Hotel dalam memberikan
an

1 Sultan Laundry Hotel berperilaku baik

velock, Wirtz, dan Mussry, 2010:155
Variabel Empathy (X5)

PERNYATAAN [STS| TS | R |

S | ss

Akses

Sultan Laundry Hotel strategis

Laundry Hotel mudah untuk dihubungi {menyediakan nomor
yang dapat dihubungi

Komunikasi

Laundry Hotel mudah untuk diajak berbicara ketika terjadi
1

Laundry Hotel memiliki komunikasi yang baik

Memahami Pelanggan

i Sultan Laundry Hotel mengetahui jenis pelayanan yang
<an Anda

~aundry Hotel memberikan pelayanan tanpa memadang

velock, Wirtz, dan Mussry, 2010:155
Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

PERNYATAAN | sts| TS | R ]

S | ss

Melakukan Pembelian Ulang Secara Teratur

slalu menggunakan jasa Sultan Laundry Hotel

ersedia menggunakan jasa Sultan Laundry Hotel di masa
an datang

Membeli Antarlini Produk dan Jasa

ienggunakan jasa antar di Sultan Laundry Hotel

cuci baju, Anda juga mengunakan jasa cuci karpet, cuci
an jasa lainnya dari Sultan Laundry Hotel

Mereferensikan Kepada Orang Lain

emberikan rekomendasi kepada orang lain

rrsedia menceritakan keunggulan Sultan Laundry Hotel

Menunjukan Kekebalan Terhadap Tarikan dari Pesain

lak memiliki keinginan untuk berpindah ke laundry lain

:lalu menolak jika ditawari jasa laundry lain

ffin, 2005:31
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Lampiran 2
Data Pelanggan
Nama No Nama Ne Nama No Nama
Fifi 40 Andreas 79 Maulana 118 | Heri
Ita 41 Yogi 80 Titin 119 | Oliv
Ferry 42 Sanggit 81 Nur 120 | Waluyo
Tiara 43 Elis 82 Sabil 121 | Hadi
Afifah 44 Muslim 83 Beijia 122 | Lia
Fiona 45 Monic 84 Ayu 123 | Didit
Anggra 46 Rusman 85 Rosmi 124 | Fitri
Amanda 47 Prima 86 Novi 125 | Safa
Bella 48 Tri 87 Adi 126 | Khodijah
Raditya 49 Maria 33 Hanna 127 | Haris
Rusna 50 Fahmi 89 Furgon 128 | Zahra
Hani 51 Lili 90 Desi 129 | Grace
Indak 52 Silvia 01 Sust 130 | Hafiz
Anggi 53 Fajar 92 Tati 131 | Yayah
Nining 54 Rasidah 93 Lita 132 | Deni
Fitrah 55 Wahyudin 94 Endang 133 | Gunarto
Irma 56 Ummi Caren 05 Putri 134 | Vanessa
Hendro 57 Reza 96 Harunata 135 | Dani Sidig
Tn. Mangun 58 Danis a7 Alf 136 | Asril
Hans 59 Nunu 08 Ambar 137 | Nadia
Cecilia 60 Dimas 99 Yustin 138 | Winda
Yuni 61 Hidayat 100 | Feli 139 | Anissa
Rini 62 Tyas 101 | Agus 140 | Ana
Dedi 63 Mia 102 | Sherly 141 | Andre
Bud: 64 Zaki 103 | Keysha 142 | Raffi
Raudah 65 Satrio 104 | Yeti 143 Ronal
Kenedi 66 Kumis 105 | Fandi 144 | Siska
Purwanti 67 Rizal 106 | Yuli 145 | Aci
Eriyana 68 | Irma 107 | Mayang 146 | Rafel
Adi 69 Doni 108 | Aska 147 | Rio
Feni 70 Irwan 109 | Aldi 148 | Purba
Dewi 71 Irza 110 | Emi 149 | Rifki
Wiwi 72 Leony 111 | Risma 150 | Maudi
Rival 73 Arif 112 | Rizky 151 | Hanifah
Dian 74 Argo 113 | Faisal 152 | Tika
Indri 75 Sandra 114 | Prita 153 | Fatoni
Adit 76 Nomo 115 | Ajeng 154 | Andria
Bendito 77 Hest1 116 |Dila
Bayu 78 Nian 117 | Chika
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Lampiran 3

Tabulasi Kuesioner Hasil Penelitian

X2

29
29

29
28

28

27

27
29
26
26
28
28
28
28
26
29
28
27

27

29

29
28
28
29
26

28
27
26

26

28

29
27
29
28
25
27

P12

Reliability

P7 | P8 | P9 | P10 | P11

bel Berwujud (tangibles) dan Keandalan (reliability)

X1

Tangible

P3| P4 | P5 | P6

P2

P1
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29
27

28

27
27
28
29

28

29
28
27

27

27

27
26
25

25

26
27

26

26

28

27

28

29
29
27
28
27
26
26
26

27

26
27
28
28
26
28
28
27
28
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26
27
26
26
28
27
27
27

26

28

29

27

28
28

26

26

27
25

24
24
25

25
24

25
25
25
26
26

29
30
29
29
29
27
27
27
26

26

26
26
26
27
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27
25
24
25

25

25

26

27
23

25

23

24
25
23
25
25
22
25
21

22
23
22

20

22

21

21

24
20
25
23

25

25

24
27
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bel Ketanggapan (responsiveness) dan Jaminan dan Kepastian (assurance)
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35
35
36
35
35

33

24
37
37
37
36

36

34
36

37

38

35

34
33

33

33

34
34
34
34
34
37
37
36
35

34
36

36
36
36
34
34
34
34
36
35

34

20
20
19
19
20
20
20
20
20
19
20
19

20
19
19
19
20

18
19
19
20
17
20
20
18

18
19
19
18
17
16
16
16
17
18

18

18
18
16
16

16
17
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34
34
34
33

35

37
38

38
37
36
35
36

35

36

34
34
34
33

33

32

34
33
34
34
35

33

34
33
33
33

34
33
34
34
34
35

36
35
35
33
31

33

17
16
16
16
16
16
17
17
17
18
18
i7
17
16
15
15
16
15
16
16
18

18
18
16
17
17
15

17
17
16
16
19
17
15
16
16
17
16
17
16
18
16
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31

32
30
29
30
30
30
30
30

28
28
32
30
31
31

31

30
30
28

28
30
31
32
32
31

31
30

31

31

33
33

15
15
15
15
16
16
17
16
16
16
15
15
15
15
15
15
17
15
15
15
15
15
14
15
16
i6
13
15
13

16
14
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31
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34
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25
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Lampiran 4

Hasil Olahan Identitas Responden

lencies
Statistics
Jenis Kelamin Pendidikan Pengeluaran
Perbulan
Valid 154 154 154
Missing 0 0 0
lency Table
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Laki-laki 65 42,2 422 422
Perempuan 89 57.8 57,8 100,0
Total 154 100,0 100,0
Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumuiative
Percent
SMA 24 15,6 15,6 15,8
D3 24 15,6 15,6 312
51 104 67,5 67,5 88,7
s2 2 13 1,3 100,0
Total 154 100,0 100,0
Pengeluaran Perbulan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

<2 Juta 23 14,9 14,9 14,9
2 -4 Juta 114 74,0 74,0 83,0
4 -6 Juta 13 8,4 8,4 97,4
> 6 Juta 4 2,6 2,6 100,0
Total 154 100,0 100,0
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gram
Jenis Kelamin
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Pengeluaran Perbulan
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wiabel Tangible

Lampiran 5

Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas

sale: ALL VARIABLES
Case Pmcessin_g_ Summary
N %
Valid 184 100,0
3ses Excluded® 0 0
Total 154 100,0

Listwise deletion based on all variables in the

ocedure,

Reliability Statistics

rronbach's Alpha N of ltems

603

8

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

fterm Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
{ 20,83 2,965 300 575
2 20,84 2,660 ,395 .533
3 20,96 2,757 ,449 ,b11
1 20,96 3,214 250 ,591
3 20,82 3,150 .282 580
3 20,95 2,912 346 ,b55
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wiabel Reliability

sale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %
Valid 154 100,0
ases Excluded® 0 0
Total 154 100,0

Listwise deletion based on all variables in the

ocedure.

Reliability Statistics

.:ronbach's Alpha

N of ltems

,611

8

itern-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Correctad ltem- | Cronbach's Alpha

item Deleted item Deleted Total Corretation if ltem Deleted
7 22,08 3,127 ,343 ,568
8 22,04 2,887 402 ,542
3 21,89 3,131 287 586
10 22,01 3,088 345 567
11 21,92 3,018 ,349 565
12 21,96 3,018 ,328 574
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wiriabel Responsiveness

;ale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary
N %
Valid 154 100,0
ases Excluded® 0 0
Total 184 100,0

Listwise deletion based on all variables in the

ocedure.

Reliability Statistics

ronbach's Alpha N of items
714 4
ltem-Total Statistics

Scale Mean it Scale Variance if | Corrested [tem- | Cronbach's Alpha

itern Deleted ltem Deleted Total Correlation if tem Deleted
13 13,09 2,332 373 725
14 13,35 1,772 551 626
i5 13,03 2,110 574 812
i6 13.03 2,235 541 B35
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wriabel Assurance
;ale: ALL VARIABLES
Case Proacessing Summary
N %
Valid 154 100,0
1ses Excluded® 0 0
Total 154 100,0

Listwise deletion based on all variables in the

scedure.

Reliability Statistics

ronbach's Alpha N of ltems
627 8

Hem-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected tem- | Cronbach's Alpha

ltem Deleted ttem Deleted Total Correlation if ltem Deleted
17 29,91 4,057 ,493 ,543
18 29,95 4,423 ,331 ,593
19 29,80 4,750 210 626
20 29,73 4,340 ,382 578
21 29,86 4,759 ,280 606
22 29,68 4,388 ,387 577
23 28,70 4,734 ,195 632
24 29,95 4,638 ,315 ,598
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wiabel Empathy
sale: ALL VARIABLES
Case Pmcessing Summary
N %
Valid 154 100,0
ases Excluded® 0 0
Total 154 100,0

Listwise deleiion based on all variables in the

ocedure,

Reliability Statistics

:ronbach's Alpha N of ltems
736 5]

ltem-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected ltem- | Cronbach's Alpha

item Deleted item Deleted Totat Correlation if ltem Deleted
25 22,03 3,847 508 688
26 21,092 4,104 564 B76
27 21,77 4,233 ,390 723
28 21,81 4,158 451 , 705
29 22,04 3,846 562 674
30 21,78 4,212 377 728




129

wriabel Loyalitas Pelanggan

sale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Valid 154 100,0
1ses Excluded® 0 0
Total 154 100,0

Lisiwise deletion based on all variables in the

ocedure.

Reliability Statistics

ronbach's Alpha N of kems

801 8

ltern-Total Statistics

Scale Mean if Scale Vanance if | Corrected Item- | Cronbach’s Alpha

ltem Deleted item Deleted Total Correlation if Item Deleted
31 30,97 7,921 545 J73
32 31,08 8,199 513 778
33 31,03 8,280 468 ,785
34 30,90 8,185 535 NEE)
35 31,12 8,261 432 791
36 30,85 8,148 522 JI7
37 30,84 8,158 508 779
38 30,89 7,869 563 770




1 Normalitas

Normal P-F Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Lampiran 6

Uji Asumsi Klasik

1
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Observed Cum Prob
i1 Multikolinearitas
Coefficients®
odel Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficienis Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 13,475 2,464 5,468 ,000
Tangible 181 113 L1656 1,598 12 4704 2,128
Reliability ,328 , 12 2871 2,042 ,004 4851 2,149
Responsiveness 021 123 016 187 ,868 4541 2,203
Assurance 076 ,091 078 837 404 B10] 1,960
Empathy 150 , 105 V841 1,421 1567 3781 2,643

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

130



131

ii Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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sgresi Linier Sederhana

Lampiran 7

Uji Regresi , Uji T, Uji F, Dan Koefisien Determinasi

Tangible terhadap Loyalitas Pelanggan

132

Regression
Variables Entered/Removed®
Maodel Variables Entered Variables Method
Removed
1 '!'z;m{gibleb .| Enier
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 A7 222 217 2,043
a. Predictors: (Constant), Tangible
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 181,480 1 181,480 43.478| ,000°
1 Residual 634,494 162 4,174
Total 815,974 153
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Tangible
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
{Constant) 19,768 2,098 9,422 000
Tangible 550 083 AT2 6,594 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



Reliability terhadap Loyalitas Pelanggan

Regression

Variables Entered/Removed®

133

Model Variables Entered Variables Method
Removed
1 Reliability” .| Enter
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,534% ,286 ,281 1,858
a. Predictors: (Constant), Reliability
ANOVA?®

Model Sum of Squares df Mean Square F 8ig.

Regression 232,985 1 232,985 60,745 ,000°
1 Residual 582,980 152 3,835

Total 815,974 153
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Reliability

Coefficients’
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 17,414 2,077 8,383 ,000

1 Reliability B12 ,078 ,534 7,794 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



Responsiveness terhadap Loyalitas Pelanggan

Regression
Variables Entered/Removed”
Model Variables Entered Variables Method
Removed

1 Responsiveness” . { Enter

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. All requested variables entered.

Medel Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 423° , 179 174 2,089

a. Predictors: (Constant}, Responsiveness

134

ANGVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 146,290 146,290 33,204 ,000b
1 Residual 669,684 152 4,406

Total 815,974 153
a. Dependent Variable: Loyalitas Pefanggan
b, Predictors; (Constant), Responsiveness

Coefficienis®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

{Constant} 24,316 1,613 15,077 ,000

! Responsiveness 528 092 423 5,762 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




Assurance terhadap Loyalitas Pelanggan

Regression

Variables Entered/Removed”

135

Model Variables Entered Variables Method
Removed
1 Assurance® .| Enter
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Ermror of the
Square Estimate
1 4407 194 188 2,081
a. Predictors: {Constant), Assurance
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 158,000 1 158,000 36,500 ,000°
1 Residual 657,974 152 4,329

Total 815,974 153
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Assurance

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
8 Std. Error Beta
{Constant) 18,914 2,430 7,784 ,000
Assurance 430 071 ,440 6,042 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



Empathy terhadap Loyalitas Pelanggan

Regression

Variables Entered/Removed®

Model Variahles Entered Variables Method
Removed
1 Empathyb . | Enter
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.
Modet Summary
Model R R Sguare Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,507° 257 252 1,997

a. Predictors: (Constant}, Empathy

136

ANOCVA®

Madei Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 209,611 1 208,611 52,544 ,000b
1 Residual 606,363 152 3,989

Total 815,974 153
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Empathy

Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 20,576 1,798 11,443 Q00
Empathy 484 ,088 507 7,249 ,000

a. Dependent Variable; Loyalitas Pelanggan




sgresi Bergandza
eqgrn ession
Variables Entered/Removed”
odel Variables Entered Variables Method
Removed
Empathy,
Assurance,
Tangible, . | Enter
Reliability,
Res.ponsi\fer'aessb
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
All requested variables entered.
Model Summary
lodet R R Bquare Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
,588° 345 323 1,800

Predictors: {Constant), Empathy, Assurance, Tangible, Reliability,

gsponsiveness

ANOVA®
iodel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 281,872 5 58,374] 15,621 ,000°
Residual 534,102 148 3,609
Total 815,974 153
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Tangible, Reliability, Responsiveness
Coefficients®
odel Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Canstant) 13,475 2,464 5,468 ,000
Tangible 181 , 113 1585 1,598 L1112
Reliability 328 ,112 287 2,842 ,004
Responsiveness ,021 123 016 V167 868
Assurance 076 091 078 837 404
Empathy 150 ,105 ,154 1,421 157

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Lampiran §

Titik Presentase Distribasi v

Tingkat signifikanst untuk uji satu arah

0.05s| 0.025| 0.01] o000s| 0.0005

=(N-1)
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 303 8.02 0.81 .00
151 0.1355 0.1387 0.187¢ 0.2077 0.2633
152 0.1330 0.1382 0.1873 0.2070 0.2626
153 0.1326 01577 0.1867 0.2063 0.2618
134 0.1322 (.1572 {.1861 0.2057 0.2610
153 0.1318 {.1567 04,1833 $.2030 0.2602
156 0.1313 (.1362 (.1849 0.2044 0.2503
157 §.1309 0.1557 01844 0.2037 0.2385
138 0.1305 013352 (.1858 {.2031 0.2578
159 9.1301 04,1547 01,1832 0.2025 0.2570
160 0.1207 (.1343 0.1826 0.2019 0.2362
161 0.1203 0.1538 £.1821 02012 0.2554
162 0.1289 0.1333 0.1813 0.20056 (.2346
163 0.1283 {1328 0.1810 (0.2009 0.2539
164 0.1281 0.1524 €.1804 0.1904 0.2531
165 0.1277 0.151% 0.1799 0.1988 0.2524
166 0.1273 8.1315 {1794 0.1982 0.2517
167 0.1270 G,1510 09,1788 0.1976 {.2309
168 $.1266 0.1506 £.1783 0.1971 0.2302
169 0.1282 0.1501 01778 0.1965 0.2495
170 0.1258 (.1497 01773 .1959 (.2488
171 £.1235 {.1403 0.1768 (.1954 {,2481
172 {1231 0.1488 (.1762 (.1948 0.2473
173 0.1247 0,1434 0.1757 0.1942 02467
174 0124 {.1480 0,172 0.1937 0.2460
173 0.1240 0.1476 (3.1747 0.1932 {.2453
176 0.1337 0.1471 (,1743 0.1926 0.2446
177 0.1233 0.1467 0,1738 01921 0.2439
178 0.1230 0.1463 01733 0.1915 {(.2413
179 0.1326 0.1459 (.1728 0.1910 0.2426
186 £.1223 0.1455 0.1723 0.1905 0.2419
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Lampiran 9

Titik Preseniase Distribusi ¢

\"" 025 0.10 0.05 0.025 0.01 0,005 0,001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0,002
120 | osresa| 12sssa| 1es7ss | teveve| 235758 | 28707 | 3.1580s
122 | os7es1| 12ees3 | 1esTas | 1green | 22s5730| 26w73 | 3.1se38
123 | oevese| 128e47 | 1ssvae | roveas| 235708 | 2seas | 3as7er
124 | oevesr | 1oses2 | 1esvas | tevess | 22ses0f 28%803 | 35728
125 | oceveds | rosess | tesTia | sovmia|  23sess | 281573 | 2887
126 | opeveds | 128e31 |  tesvos | gvsor | 23sear | 2swsar | sasery
127 | oeress | 1o8eos | 1esess | emes2 | 23se07 | 2eis10|  zsses
128 | oeve41 | 12zec0 | tesess | 1evee7 | 2a3sses | 28wm7s | 3ams12
129 | oe7edc | 1ozmeis | rssers | tgresa| 23ssen | 2ets | a1sser
130 | os67ese | 120810 | tesees | 1gvess | o23ssav | 28418 3amst
131 | oevear | 1omeos | nesesy | ovans | cassis ] z2edses | 2asaes
132 | opevess| 1oseoo | tesese | 1e7Bi0| 23543 | 2813%e|  a1m2
1231 oreread| 12sves | reseas | 1evves | 23se7i | aesam | aamoed
134 | o0e7eaa | 128ve0 | teseso | 1e7veR| 25450 ] 261302 215217
135 | oeras1 | t2sves | tesexz | igvven | 2amzel  2sizm | sas170
136 | opereso | 1o28vet | tese1s | 1evvse| 2a2mce | 2818 | 348124
127} oceve2e | 128776 | t1ese0s | 1.67vez| 235387 | 281210 | 315370
138 | opereer | 128772 | 1esser | 1evran | 2ssser | 2etwa | 21s0m
139 | os7eze | 1osver | tessee | 1evme | 235347 | 261186 | 214090
140 | oeveas | rzmves | resser | serves | 2a3sses| 28140 34047
141 | oereea| 128758 | 1ese73 | 1eveas| 23s300 | 281118 314004
142 ] oeveon| 1zsvse | 185888 | 17| 23moen| 26180 | 34862
1431 opevex1 | 128780 | 1essss | reveas | 2285271 281085 | 2.14320
144 087620 | tzevas | vesssn | 1orase] 2asosa | 2eidn | 3.t477o
145 | og7ere | t2sva2 | 1esse3 | toveas | 23s224 | zemte| 314730
146 | oerer7 | io28vas | 1esse8 | 1eveas | 23m2Me | ceoces2 |  3.t48@e
147 | oeres | 12avsa ] 185820 | 1ove2s| 235108 | 2eceee]  3.148e0
148 | oseve1s | 12eFs0 | 1essa1 | tevei2| 235181 ]  2e0oes | at4sm
148 | oevers | 128728 | 1ess14 | 1oveci | 2a3stea |  o2ecoza | 214583
150 | osverz| 1zeve2| tessos | 1ovset] 225148 | 280000 314545
151 | o0s7e12| 128718 | 1ess01 | 1o7ss0 | 23sia0 | 2eceva |  2.14508
152 | oereit | 128715 | 1esasd | 1ovse0 | 235113 | 2e0sse | 2147
153 | oereio | 12e7i1 | tesqer | 1evsso| 223moer | 2ecems | ziasss
154 | oe7e0n | 1zmvor | tesest | rovs4e | 225081 2e0813 | 3.14400
155 | 067608 | 128704 | 185474 | 147530 | 2235085 | 280762 | 314304
156 | oeveo7 | 128700 | 165488 | 1evszo| 238040 28077t | 214230
157 | osveoe | 1zseor | tesesz | wevsie | 23soea | 2so7si | 34208
156 | oeveos | 12sees | 188485 | 1evsce| 2a3sois | 2sovso | at4cet
159 | oe7eos | 12seeo | 1esa0 | 1ovsoo | 2amone | zeortol  ztanzs
166 1 A5253 197450 | 23408s X
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Lampiran 1¢

Titik Presentase Distribusi

140

df untuk
penyebut
{H2)

df untuk pembitang (N1)

10

ik

12

13

14

15

136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
143
150
151
152
153
154
156
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168

381
3.9
3y
KL
39
381
M
K¥cH
KXY
391
391
391
39
390
390
390
3.90
398
19
3.80
3.90
380
380
380
3.90
390
3580
380
3.80
3.60
390
280
380

3.08
3.06
308
3.06
308
308
3.08
308
KRES
308
308
3.08
3.08
3.08
308
308
306
308
3.05
3.08
305
308
305
305
305
308
3.05
365
305
305
385
345
3.05

2867
267
287
267
267
287
267
267
267
267
267
267
267
287
266
286
266
268
266
266
288
2.66
266
286
266
288
268
258
268
266
265
285
288
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228
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228
228
228
228
2.28
2.23
247
2.4
22
2.2
227
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227
23

297
247
218
216
2.6
216
2.16
218
218
218
216
218
216
318
216
218
216
216
216
216
216
216
218
218
216
216
218
245
215
218
215
215
215

i
208
208
248
208
208
07
207
207
2407
207
207
247
207
207
207
207
207
207
267
297
207
2407
207
207
207
207
247
207
207
207
208
266

201
iy
201
201
281
280
200
200
200
2400
200
200

200

185
1.85
185
185
1.95
1.95
1.95
1.35
1.35
194
1.94
134
1.84
1.94
1.84
194
194
184
154
134
1.94
1.94
194
1.94
194
154
154
194
134
194
1594
194
194

1.80
1.90
1.80
1.90
1.80
190
190
190
1.90
140
180
140
180
1.89
1.59
1.88
188
1.89
1.88
1.69
189
188
1.89
189
1.8
189
189
1.89
1.89
189
188
1.89
1.89

1.86
1.68
1.86
1.88
.88
1.66
1.6
1.64
168
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
185
1.85
1.85
185
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
1.85
185
1.85

142
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
182
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.82
1.81
181
181
1.81
181
1.81
1.81
1.81
1.81
81
1.81
131
1.81

1.78
1.78
1.78
1.78
1.79
1.79
1.79
1.7
1.79
1.79
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
1.79
1.79
1.78
1.78
1.78
178
1.78
178
1.78
.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
1.78
178
1.78

177
1.7%
1.78
1.76
1.78
1.76
1.78
1.76
1.78
1.76
1.76
1.78
1.78
1.76
178
1.76
178
1.76
1.76
.76
1.76
1.78
1.75
1.75
1.75
175
1.75
1.75
1.75
1.75
175
175
1.75

1.74
1.74
1.74
1.74
174
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
1.74
173
w73
1.73
1.73
173
1.73
1.73
1.73
1.73
1.73
173
173
173
173
1.73
173
1.73
1.73
1.73
1.73
173
1.73
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ar Nugraha

suitan Laundri Hotel
dry Hotel

wya Rt. 001/ 009

L

mat,

kami mohon bantuan Bapak / lbu kiranya dapat diijinkan dan diberi kesempatan kepada
:ami, untuk mengadakan riset/ mengumputkan data di Instansi yang Bapak / Ibu pimpin,
erluan mencari data untuk melengkapi proses penulisan skripsi sebagai salah satu syarat
relesaikan studi pada Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Darma Persada

Nama Mahasiswa : Tessa Utami Sutrisno
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