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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 
Lampiran  1 Surat Keterangan Bimbingan Skripsi 
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Lampiran  2 Surat Izin Penelitian dari Universitas Galuh 
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Lampiran  3 Surat Balasan Izin Penelitian 
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Lampiran  4 Kuesioner Penelitian 
 

Kuesioner Penelitian  
Pengaruh Penanganan Keluhan dan Komunikasi Peemasaran Terhadap 

Loyalitas Pelanggan  
( Suatu Studi pada Pelanggan Kedai Kabita Lakbok ) 

 
Kepada Yth, 

Responden Penelitian 

 

Assalamualaikum wr.wb 

Saya Ditha Triana Rehatta Mahasiswa Program Studi Manajemen di Universitas 

Galuh sedang melakukan penelitian tugas akhir (Skripsi) dengan judul “Pengaruh 

Penanganan Keluhan dan Komunikasi Pemasaran terhadap Loyalitas Pelanggan ( 

Suatu Studi Pada Pelanggan Kedai Kabita Lakbok )”. Salah satu teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan metode angket. Dengan ini saya 

memohon ketersediaan dari Saudara/i untuk meluangkan waktunya guna mengisi 

kuisioner ini.  

Atas ketersediannya saya ucapkan terima kasih.  

Wassalamualaikum wr. wb 

 
 

Hormat Saya 

 

 

Ditha Triana Rehatta 
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1. Petunjuk Pengisian Kusioner 

a. Bacalah dengan teliti masing-masing pernyataan kuesioner 

b. Isi identitas sesuai kolom 

c. Silahkan beri tanda (✓)  pada kolom yang disediakan sesuai dengan 

pendapat Saudara/i 

2. Karakteristik Responden  

1. Jenis Kelamin                              : Laki-laki                    

                           :Perempuan     

  

2. Usia                    : 15-20 tahun 

              :21-25 tahun 

              :26-30 tahun    

3. Frekuensi Pembelian                   : Baru  

                 : Kadang-kadang 

                  :Sering  

4. Lama menjadi Pelanggan             :< 6 bulan 

                                                                  :6 Bulan 

                                                                  :1Tahun   

     :>2   Tahun 

5. Pekerjaan                                      : Pelajar/Mahasiswa 

                                                     :Pegawai Negeri Sipil (PNS)  

                                                     : Karyawan Swasta 

                                                      : Ibu Rumah Tangga 
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                                                      : Tidak Bekerja 

 

3. Pilihlah Jawaban  

Silakan anda pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan kondisi 

anda dengan memberi tanda centang (✓) pada jawaban yang tersedia. 

Keterangan :  

Angka 1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 

Angka 2 : Tidak Setuju (TS)  

Angka 3 : Kurang Setuju (KS)   

Angka 4 : Setuju (S)  

Angka 5 : Sangat Setuju (SS) 

 

4. Daftar Pernyataan 

 

Pernyataan untuk variabel X1 (Penanganan Keluhan) 

NO Pertanyaan Penanganan  
Keluhan 

SS S KS TS STS 
5 4 3 2 1 

Empati bagi Pelanggan yang Marah 

1 
Apakah karyawan Kedai Kabita 
mendengarkan keluhan Anda 
dengan sungguh-sungguh saat 
Anda menyampaikan keluhan?           

2 

Apakah Anda merasa dipahami 
secara emosional ketika 
menyampaikan keluhan kepada 
pihak Kedai Kabita?           

3 

Apakah Anda merasa dipahami 
secara emosional ketika 
menyampaikan keluhan kepada 
pihak Kedai Kabita?           

Kecepatan dalam Penanganan Keluhan         

4 
Apakah keluhan Anda 
ditanggapi dengan cepat oleh 
Kedai Kabita?           
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NO Pertanyaan Penanganan  
Keluhan 

SS S KS TS STS 
5 4 3 2 1 

5 
Apakah Anda puas dengan 
waktu yang dibutuhkan untuk 
menyelesaikan keluhan Anda?           

6 

Apakah pihak Kedai Kabita 
segera mengambil tindakan 
setelah Anda menyampaikan 
keluhan?           

 Kewajaran atau Keadilan dalam Memecahkan 
Permasalahan Keluhan     

7 

Apakah solusi yang diberikan 
Kedai Kabita atas keluhan Anda 
terasa adil bagi Anda sebagai 
pelanggan?           

8 

Apakah Anda merasa pihak 
Kedai Kabita tidak memihak dan 
objektif dalam menangani 
keluhan Anda?           

9 

Apakah Anda merasa bahwa 
keputusan yang diambil 
menguntungkan kedua belah 
pihak (Anda dan perusahaan)?           

Mempermudah Komunikasi antara Pelanggan dan Perusahaan 

10 

Apakah Anda merasa mudah 
untuk menghubungi pihak Kedai 
Kabita ketika ingin 
menyampaikan keluhan?           

11 

Apakah Kedai Kabita 
menyediakan saluran 
komunikasi yang jelas dan 
mudah diakses untuk 
menyampaikan keluhan?           

12 
Apakah proses penyampaian 
keluhan di Kedai Kabita tidak 
rumit dan mudah dimengerti?           
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Pernyataan untuk variabel X2 ( Komunikasi Pemasaran ) 
 

NO Pertanyaan Komunikasi 
Pemasaran  

SS S KS TS STS 
5 4 3 4 1 

Saluran Pesan ( Chanel)   

1 
Apakah Anda menerima informasi 
tentang produk atau promosi dari 
Kedai Kabita melalui media sosial 
(Instagram, WhatsApp, dll)?           

2 
Apakah media yang digunakan 
Kedai Kabita untuk 
menyampaikan informasi mudah 
diakses oleh Anda?           

3 

Apakah Anda merasa saluran 
komunikasi yang digunakan oleh 
Kedai Kabita sudah sesuai dengan 
kebutuhan Anda sebagai 
pelanggan?           

Penerima Pesan ( Receiver )         

4 
Apakah Anda merasa bahwa 
pesan yang disampaikan Kedai 
Kabita memang ditujukan untuk 
Anda sebagai pelanggan?           

5 
Apakah pesan pemasaran dari 
Kedai Kabita sesuai dengan minat 
atau kebutuhan Anda?           

Mengartikan Sandi ( Decoding )         

6 
Apakah Anda mudah memahami 
isi pesan atau promosi yang 
disampaikan oleh Kedai Kabita?           

7 

Apakah informasi yang 
disampaikan oleh Kedai Kabita 
melalui media promosinya tidak 
membingungkan?           

Responden Penerima Pesan ( Response )         

8 
Apakah Anda merasa tertarik 
membeli produk setelah melihat 
promosi dari Kedai Kabita?           

9 
Apakah pesan pemasaran yang 
disampaikan mampu 
meningkatkan pengetahuan Anda 
tentang produk Kedai Kabita?           
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NO Pertanyaan Komunikasi 
Pemasaran  

SS S KS TS STS 
5 4 3 4 1 

10 

Apakah Anda pernah 
mengunjungi atau membeli 
produk Kedai Kabita setelah 
melihat promosi mereka?           

Gangguan ( Noise )         

11 
Apakah Anda pernah merasa 
pesan promosi dari Kedai Kabita 
kurang jelas atau sulit dimengerti?           

12 
Apakah Anda merasa terganggu 
oleh pesan yang tidak relevan atau 
terlalu sering dari Kedai Kabita?           

 
 
 

Pernyataan untuk variabel Y  ( Loyalitas Pelanggan ) 

NO Pertanyaan Loyalitas Pelanggan  SS S KS TS STS 
5 4 3 2 1 

Repeat Purchase(Kesetiaan terhadap pembelian produk) 

1 
Apakah Anda secara rutin 
membeli produk dari Kedai 
Kabita?           

2 
Apakah Kedai Kabita menjadi 
pilihan utama Anda saat ingin 
membeli makanan atau minuman?           

3 

Apakah Anda tetap membeli 
produk dari Kedai Kabita 
meskipun ada pilihan lain di 
sekitar Anda?           

4 

Apakah Anda merasa tidak perlu 
mencari produk serupa di tempat 
lain karena sudah puas dengan 
Kedai Kabita?           

Retention (Ketahanan terhadap 
produk pesaing)           

5 
Apakah Anda tetap memilih 
Kedai Kabita meskipun ada 
promosi menarik dari kedai lain?           

6 

Apakah Anda tidak mudah 
tergoda berpindah ke tempat lain 
meskipun produk yang ditawarkan 
serupa?           
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NO Pertanyaan Loyalitas Pelanggan  SS S KS TS STS 
5 4 3 2 1 

7 

Apakah Anda merasa lebih 
percaya dengan kualitas Kedai 
Kabita dibandingkan dengan 
pesaingnya?           

8 
Apakah Anda akan tetap membeli 
di Kedai Kabita meskipun harga 
produk sedikit lebih tinggi 
dibandingkan kedai lain?           

Referrals (Mereferensikan secara total eksistensi 
perusahaan)       

9 
Apakah Anda pernah 
merekomendasikan Kedai Kabita 
kepada teman atau keluarga?           

10 

Apakah Anda merasa puas hingga 
ingin mengajak orang lain 
mencoba produk dari Kedai 
Kabita?           

11 

Apakah Anda bersedia 
memberikan ulasan positif atau 
testimoni untuk Kedai Kabita di 
media sosial?           

12 

Jika Anda pernah mengalami 
pelayanan buruk, apakah Anda 
lebih memilih menyampaikan 
keluhan kepada Kedai Kabita 
daripada menceritakannya ke 
orang lain?           
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Lampiran  5 Hasil Jawaban Responden  
 

Responden Penanganan Keluhan (X1) 

No 

PENANGANAN KELUHAN (X1) 

TOTAL 

Empati bagi 
pelanggan 

yang marah 

Kecepatan 
dalam 

menangani 
keluhan 

Kewajaran atau 
keadilan dalam 
memecahkan 
permasalahan 

keluhan 

Mempermudah 
komunikasi 

antara 
pelanggan dan 
Perusahaan. 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 
3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 52 
4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 55 
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 52 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
7 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 56 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
9 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 53 
10 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 48 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 59 
13 4 4 5 4 5 4 5 3 2 4 4 5 49 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
15 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 52 
16 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 50 
17 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 53 
18 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 58 
19 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 52 
20 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 58 
21 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 56 
22 4 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 49 
23 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 48 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
25 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
28 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 55 
29 4 4 4 5 5 5 5 2 5 4 4 4 51 
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30 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 57 
31 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 55 
32 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 54 
33 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 53 
34 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 52 
35 4 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 3 48 
36 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 54 
37 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 48 
38 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 54 
39 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 58 
40 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 50 
41 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 54 
42 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
43 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 39 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
46 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 56 
47 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 
48 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 56 
49 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 49 
50 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 52 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
52 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 54 
53 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 55 
54 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 52 
55 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 53 
56 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 56 
57 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 56 
58 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 57 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
60 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 58 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 50 
62 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 44 
63 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 55 
64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 59 
65 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 54 
66 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 55 
67 4 4 5 4 4 5 5 2 5 5 4 5 52 
68 5 5 5 5 4 4 5 2 5 4 5 5 54 
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69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
70 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 54 
71 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
72 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 51 
73 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 55 
74 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 55 
75 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 
76 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 54 
77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
78 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 50 
79 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 55 
80 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 55 
81 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 54 
82 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 54 
83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
84 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 
85 4 4 5 5 4 5 4 2 4 4 4 5 50 
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 49 
88 5 4 5 5 5 5 5 2 4 5 4 4 53 
89 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 16 
90 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 56 
91 4 5 4 4 3 3 4 2 4 5 3 5 46 
92 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 53 
93 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 59 
94 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 3 51 
95 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 47 
96 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 50 

JML 404 417 417 436 425 425 427 393 420 426 418 423 5031 
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Responden Komunikasi Pemasaran (X2) 

No 

KOMUNIKASI PEMASARAN (X2) 

TOTAL Saluran Pesan 
(Chanel) 

Penerima 
Pesan 

(Receiver) 

Mengartikan 
Sandi 

(Decoding) 

Respon 
Penerima Pesan 

( Response) 

Gangguan 
(Noise) 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 50 
4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 57 
5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 2 1 49 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
7 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 58 
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
9 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 54 
10 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 2 2 44 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
13 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 54 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
15 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 50 
16 4 5 5 5 4 4 4 3 2 4 3 4 47 
17 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 51 
18 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 55 
19 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 3 3 52 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 58 
21 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 2 2 53 
22 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 46 
23 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 54 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
25 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 54 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 57 
29 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 2 3 51 
30 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 57 
31 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 56 
32 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 55 
33 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 55 
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34 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 52 
35 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 5 4 51 
36 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 56 
37 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 47 
38 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 55 
39 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 55 
40 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 52 
41 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 56 
42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
43 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 43 
44 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 54 
45 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 50 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 
48 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 1 1 48 
49 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 52 
50 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 51 
51 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 46 
52 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 54 
53 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 52 
54 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 57 
55 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 55 
56 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 
57 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 55 
58 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 53 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
60 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 
61 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 54 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
63 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 52 
64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
65 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 55 
66 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 2 2 51 
67 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 2 4 55 
68 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 54 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 45 
70 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 56 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
72 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 52 
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73 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 53 
74 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 55 
75 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 1 1 48 
76 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 53 
77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
78 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 48 
79 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 55 
80 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 55 
81 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 55 
82 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 2 2 49 
83 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 54 
84 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 13 
85 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 2 4 52 
86 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 3 43 
87 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 46 
88 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 2 2 49 
89 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 
90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 59 
91 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 3 2 48 
92 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 55 
93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 56 
94 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 49 
95 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 51 
96 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 46 

JML 427 438 432 424 421 428 414 417 415 423 391 376 5006 
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Responden Loyalitas Pelanggan (Y) 

No 

LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

TOTAL 

Repeat 
purchase(Kesetiaan 
terhadap pembelian 

produk) 

Retention (Ketahanan 
terhadap produk 

pesaing) 

Referrals 
(Merefensasikan 

secara total esitensi 
perusahaaan) 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
3 1 2 2 3 3 3 4 4 4 5 5 4 40 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 53 
5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 56 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
8 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 
9 5 4 5 4 5 4 3 5 3 4 5 3 50 
10 3 3 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 49 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
12 4 4 4 4 1 4 4 4 5 5 4 5 48 
13 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 55 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
15 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 53 
16 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 50 
17 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 50 
18 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 54 
19 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 48 
20 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 5 56 
21 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 58 
22 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 50 
23 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 51 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
25 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 53 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
28 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 56 
29 3 4 4 5 3 4 3 5 4 4 5 4 48 
30 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 57 
31 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 54 
32 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 55 
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33 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58 
34 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 54 
35 4 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4 52 
36 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 55 
37 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 51 
38 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 51 
39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
40 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 
41 4 4 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 55 
42 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 
43 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 41 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 50 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
46 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 58 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 45 
48 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 53 
49 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 
50 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 54 
51 2 2 2 2 3 4 3 4 4 5 4 4 39 
52 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 53 
53 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 54 
54 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 53 
55 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 55 
56 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 53 
57 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 
58 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
60 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 54 
61 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 55 
62 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 37 
63 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
65 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 56 
66 4 5 5 5 2 5 5 5 4 5 2 4 51 
67 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 54 
68 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 55 
69 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 46 
70 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 
71 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 
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72 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 51 
73 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 53 
74 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 54 
75 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 51 
76 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 54 
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
78 3 4 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4 47 
79 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 52 
80 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 52 
81 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 54 
82 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 46 
83 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 54 
84 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 15 
85 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 1 5 51 
86 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 45 
87 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 45 
88 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 54 
89 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 17 
90 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 57 
91 2 4 4 5 3 5 2 4 4 5 5 4 47 
92 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 38 
93 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
94 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 50 
95 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 50 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

JML 389 407 408 410 398 420 403 422 416 429 411 417 4930 
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Lampiran  6 T-Tabel 
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Lampiran  7 F-Tabel 
 

 

 

 

Lampiran  8 Hasil Analisis Uji Koefisien Korelasi 
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Penanganan Keluhan (X1) Terhadap Loyalotas Pelanggan (Y) 
 

 
Correlations 

 
Penanganan 

Keluhan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Penanganan Keluhan Pearson Correlation 1 .815** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 96 96 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .815** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 96 96 

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

 

 
Komunikasi Pemasaran (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
 

Correlations 

 
Komunikasi 

Pemasaran 

Loyalitas 

Pelanggan 

Komunikasi Pemasaran Pearson Correlation 1 .810** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 96 96 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .810** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Penanganan Keluhan (X1) dan Komunikasi Pemasaran (X2) Terhadap 
Loyalotas Pelanggan (Y) 

 
 
 

Correlations 

 
Penanganan 

Keluhan 

Komunikasi 

Pemasaran 

Loyalitas 

Pelanggan 

Penanganan Keluhan Pearson Correlation 1 .909** .815** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 96 96 96 

Komunikasi 

Pemasaran 

Pearson Correlation .909** 1 .810** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 96 96 96 

Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation .815** .810** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran  9 Hasil Analisis Uji Regresi 
 

Penanganan Keluhan (X1) Terhadap Loyalotas Pelanggan (Y) 
 
 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .815a .664 .660 4.33008 

a. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan 

 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3479.496 1 3479.496 185.577 .000b 

Residual 1762.462 94 18.750   
Total 5241.958 95    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 6.553 3.318  1.975 .051 

Penanganan Keluhan .855 .063 .815 13.623 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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Komunikasi Pemasaran (X2) Terhadap Loyalotas Pelanggan (Y) 

 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .810a .656 .652 4.38081 

a. Predictors: (Constant), Komunikasi Pemasaran 
 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3437.961 1 3437.961 179.140 .000b 

Residual 1803.997 94 19.191   
Total 5241.958 95    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Komunikasi Pemasaran 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 8.114 3.261  2.488 .015 

Komunikasi Pemasaran .829 .062 .810 13.384 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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Penanganan Keluhan (X1) dan Komunikasi Pemasaran (X2) Terhadap 
Loyalotas Pelanggan (Y) 

 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .831a .691 .685 4.17130 

a. Predictors: (Constant), Komunikasi Pemasaran, Penanganan 

Keluhan 

 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3623.785 2 1811.892 104.133 .000b 

Residual 1618.173 93 17.400   
Total 5241.958 95    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Komunikasi Pemasaran, Penanganan Keluhan 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 5.200 3.231  1.610 .111 

Penanganan Keluhan .475 .145 .452 3.268 .002 

Komunikasi Pemasaran .408 .142 .399 2.880 .005 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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