
 

 

 

 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Izin Penelitian  

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 2 Surat Balasan Penelitian 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 3 Data Hasil Survei dan Observasi 

Hasil Pra-Survei Variabel Loyalitas Pelanggan 

No Pernyataan Alternatif Jawaban Jumlah 

Responden 

Target 

(%) Ya Tidak 

Melakukan pembelian ulang secara teratur 

1. Konsumen 

cenderung 

melakukan 

pembelian 

ulang produk 

Bloods. 

    

Melakukan pembelian antar lini produk dan jasa 

2. Konsumen 

cenderung 

tetap menjadi 

pelanggan 

Bloods dalam 

jangka 

panjang. 

       

Merekomendasikan kepada orang lain 

3. Konsumen 

pernah 

memberikan 

referensi 

kepada orang 

lain untuk 

membeli 

produk 

Bloods. 

    

Menunjukkan kekebalan dari daya Tarik produk sejenis dari pesaing 

       4. Konsumen 

memiliki niat 

yang kuat 

untuk tetap 

menggunakan 

produk dari 

Bloods 

dimasa 

mendatang 

meskipun ada 

produk 

    



 

 

 

 

sejenis dari 

pesaing. 

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner Sementara 2024 

Hasil Pra-Survei Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan Alternatif Jawaban Jumlah 

Responden 

Target 

(%) Ya Tidak 

Kesesuaian harapan 

1. Konsumen merasa 

senang Ketika 

produk Bloods 

mampu memenuhi 

harapan akan 

kualitas produk dan 

layanan yang 

konsumen 

harapkan. 

    

Minat berkunjung Kembali 

2. Berminat untuk 

berkunjung 

kembali 

menggunakan 

produk atau 

layanan Bloods. 

    

Ketersediaan merekomendasikan 

3. Merekomendasikan 

produk atau 

layanan Bloods ini 

kepada teman atau 

keluarga. 

    

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner Sementara 2024 

Hasil Pra-Survei Variabel Hambatan Beralih 

No Pernyataan Alternatif Jawaban Jumlah 

Responden 

Target 

(%) Ya Tidak 

Nilai Ekonomis 

1. Konsumen 

merasa biaya 

langganan 

Bloods 

sebanding 

    



 

 

 

 

dengan 

manfaat dan 

layanan yang 

konsumen 

terima. 

Nilai Psikologis 

2. Lebih 

nyaman 

menggunakan 

produk 

Bloods. 

    

Nilai Sosial 

3. Konsumen 

merasa sulit 

untuk beralih 

dari produk 

atau layanan 

yang sudah 

digunakan 

sebelumnya 

karena 

keterikatan 

sosial dengan 

merek 

tersebut. 

    

Nilai Fungsional 

4. Konsumen 

tidak akan 

berpindah ke 

produk lain 

memiliki 

desain yang 

lebih menarik 

karena 

konsumen 

sangat puas 

dengan 

desain 

produk 

Bloods. 

    

Nilai Ritual 



 

 

 

 

5.  Konsumen 

merasa 

sangat erat 

terikat 

dengan 

produk atau 

layanan 

Bloods 

karena 

kebiasaan 

atau rutinitas 

yang telah 

terbentuk. 

    

Sumber: Hasil Olah Data Kuesioner Sementara 2024 

  



 

 

 

 

Lampiran 4 Kuisoner Penelitian 

Kepada Yth. 

Pelanggan Bloods di Kota Banjar 

Di Tempat 

 Dengan hormat, 

 Perkenalkan saya Puput Pitria Agustiani, Mahasiswa Tingkat Akhir Program 

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Galuh sedang menyusun tugas akhir 

(skripsi). Sehubungan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan Saudara/I untuk 

membantu mengisi daftar pernyataan yang berkaitan dengan judul penelitian 

“Pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Hambatan Beralih terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Suatu Studi pada Pelanggan Bloods Kota Banjar)”. 

 Semua data yang diberikan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian. Demikian pernyataan ini saya sampaikan. Atas bantuan dan 

kesediaan Saudara/I dalam mengisi angket ini, saya ucapkan terimakasih. 

Kriteria Responden: 

1. Pelanggan Bloods di Kota Banjar 

2. Laki-laki dan Perempuan 

Ciamis, Agustus 2024 

 

Puput Pitria A 

 

 



 

 

 

 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

Untuk keabsahan data dari peneliti ini, saya mengharapkan Saudara/i untuk mengisi 

data-data dibawah ini: 

  1. Jenis Kelamin  :   Laki-Laki  

    Perempuan  

2. Usia  :  15 - 20 tahun 

   21 – 30 tahun 

   31 – 40 tahun 

   >40 tahun 

3. Pendidikan :  SD 

   SMP 

   SMA 

   D1/D2/D3 

   D4/S1 

4. Pekerjaan :  Pelajar/Mahasiswa 

   ASN 

   Wiraswasta 

   Petani 

   Wirausaha 

   Lainnya 

5. Pendapatan :  < RP 500.000 

   Rp 500.000- Rp 999.000 

   Rp 1.000.000- Rp 1.999.000 

   Rp 2.000.000- Rp 2.999.000 

   Rp 3.000.000- Rp 4.999.000 

   >Rp 5.000.000 

W 



 

 

 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Responden dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda centang atau 

ceklis (√) pada salah satu jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja yang 

dimungkinkan untuk setiap pernyataan. 

Pada masing-masing pernyataan terdapat 5 alternatif jawaban dari jawaban tersebut 

ada pilihan Sangat Setuju, Setuju, Ragu-Ragu, Tidak Setuju, dan Sangat Tidak Setuju. 

Dalam responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin 

kerahasiaannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kuesioner dengan sebenarnya 

dan seobjektif mungkin. 

 

A. Kepuasan Pelanggan (X1) 

 

No 
Item Pernyataan Alternatif Jawaban 

SS S RR TS STS 

Kesesuaian Harapan 

1 

Produk Bloods mampu memenuhi harapan 

konsumen akan kualitas produk dan layanan 

yang konsumen harapkan. 

     

2 
Produk Bloods selalu sesuai dengan deskripsi iklan 

yang ditampilkan oleh toko 

     

3 
Produk Bloods memenuhi harapan saya dalam hal 

fungsi dan kenyamanan 

     

4 

Informasi yang diberikan sebelum 

pembelian/penggunaan produk cukup jelas dan 

sesuai dengan harapan konsumen 

     

Minat Berkunjung Kembali 

5 
Berminat berkunjung kembali menggunakan produk 

atau layanan Bloods 

     



 

 

 

 

No 
Item Pernyataan Alternatif Jawaban 

SS S RR TS STS 

6 

Kualitas pelayanan yang konsumen terima di Bloods 

membuat konsumen ingin mengunjungi kembali 

untuk mendapatkan pengalaman yang sama 

     

7 

Variasi yang ditawarkan oleh Bloods membuat 

konsumen ingin berkunjung kembali menggunakan 

produk Bloods 

     

Ketersediaan Merekomendasikan 

8 
Merekomendasikan produk atau layanan Bloods 

kepada teman atau keluarga 

     

9 

Layanan pelanggan yang konsumen terima dari 

merek ini sangat baik, sehingga konsumen merasa 

nyaman merekomendasikan merek ini kepada orang 

lain 

     

10 
Menjadikan Bloods sebagai rekomendasi utama 

Ketika seseorang bertanya tempat membeli fashion 

     

 

B. Hambatan Beralih (X2) 

 

No Item Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

SS S RR TS STS 

Nilai Ekonomis 

1 
Merasa biaya langganan Bloods sebanding dengan 

manfaat dan layanan yang konsumen terima. 

     

2 
Harga di Bloods sesuai dengan kualitas yang 

diperoleh 

     

Nilai Psikologis 

3 
Lebih nyaman menggunakan produk dan layanan 

Bloods. 

     

4 

Jika beralih ke penyedia produk lain konsumen akan 

merasa mendapatkan pelayanan yang kurang 

memuaskan 

     

Nilai Sosial 



 

 

 

 

No Item Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

SS S RR TS STS 

5 

Merasa sulit untuk beralih dari produk atau layanan 

yang sudah digunakan sebelumnya karena 

keterikatan sosial saya dengan merek tersebut 

     

6 
Menjadi pelanggan Bloods menjadi kebanggaan 

tersendiri  

     

Nilai Fungsional 

7 

Tidak akan berpindah ke produk lain meskipun 

produk lain memiliki desain yang lebih menarik 

karena konsumen sangat puas dengan desain produk 

Bloods 

     

8 
Pelayanan yang diberikan Bloods sangat 

memuaskan 

     

Nilai Ritual 

9 

Merasa sangat erat terikat dengan produk atau 

layanan Bloods karena kebiasaan atau rutinitas yang 

telah terbentuk. 

     

10 
Semua karyawan Bloods selalu berperilaku ramah 

kepada pelanggan 

     

 

C. Loyalitas Pelanggan (Y)  

No Item Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

SS S RR TS STS 

Melakukan Pembelian Ulang Secara Teratur 

1 Cenderung melakukan pembelian ulang produk di Bloods      

2 Akan setia menjadi pelanggan Bloods       

3 
Melakukan pembelian ulang di Bloods untuk kebutuhan sehari-

hari karena mereka menawarkan produk yang berkualitas 

     

Melakukan Pembelian Antar Produk Lini Jasa 

4 
Cenderung tetap menjadi pelanggan Bloods dalam jangka 

panjang. 

     

5 

Selain membeli pakaian konsumen juga membeli produk 

tambahan yang ditawarkan Bloods seperti akesori fashion 

contohnya syal, topi, jam tangan 

     



 

 

 

 

No Item Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

SS S RR TS STS 

Merekomendasikan Kepada Orang Lain 

6 
Memberikan referensi kepada orang lain untuk membeli produk 

di Bloods 

     

7 
Menyarankan keluarga dan orang terdekat untuk membeli 

produk di Bloods 

     

Menunjukkan Kekebalan dari Daya Tarik Produk Sejenis dari Pesaing 

8 

Memiliki niat yang kuat untuk tetap menggunakan produk dari 

Bloods di masa mendatang meskipun ada produk sejenis dari 

pesaing 

     

9 
Merasa lebih puas dan percaya dengan produk ini dibandingkan 

dengan produk sejenis dari pesaing 

     

10 
Percaya bahwa produk ini memiliki keunggulan yang jelas 

dibandingkan produk sejenis dari pesaing 

     

 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 5 Karakteristik Responden 

Jenis Kelamin Usia Pekerjaan Penghasilan Pendidikan 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Wiraswasta > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 15-20 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 15-20 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 15-20 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Wirausaha Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 



 

 

 

 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 15-20 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Wiraswasta Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 15-20 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 D1/D2/D3 

Perempuan 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Petani Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 



 

 

 

 

Perempuan 21-30 Lainnya Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 15-20 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 D1/D2/D3 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 15-20 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya Rp 500.000 - Rp 1.000.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Lainnya Rp 500.000 - Rp 1.000.000 D1/D2/D3 

Perempuan 15-20 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Wirausaha > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 31-40 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 



 

 

 

 

Perempuan 21-30 Lainnya Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 S1 

Perempuan 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Perempuan 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 D1/D2/D3 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya > Rp 1.500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 S1 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Lainnya Rp 500.000 - Rp 1.000.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

Laki-Laki 21-30 Pelajar/Mahasiswa < Rp 500.000 SMA 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 6 Jawaban Responden 

KEPUASAN PELANGGAN (X1) 

No X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 JML 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

2 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

3 4 4 5 3 4 4 2 3 2 3 34 

4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 44 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

6 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 33 

7 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

9 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 35 

10 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 46 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

12 4 5 4 4 3 3 4 4 3 2 36 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 

14 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 47 

15 5 3 4 5 3 4 5 5 4 4 42 

16 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 45 

17 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 

21 4 4 3 3 5 2 2 3 5 4 35 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

24 4 4 4 4 3 3 4 3 3 2 34 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

26 3 4 4 5 2 3 3 3 3 2 32 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 44 

30 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 33 

31 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 41 

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

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 



 

 

 

 

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

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

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

38 4 4 3 4 5 2 3 5 4 2 36 

39 4 4 3 4 3 4 4 3 4 2 35 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

41 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 37 

42 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 44 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

45 5 1 1 5 5 5 1 5 5 5 38 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

48 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 38 

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

50 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 44 

51 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 47 

54 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 36 

55 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 43 

56 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

57 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 36 

58 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

59 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 40 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

61 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

62 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 36 

63 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 40 

64 4 3 4 4 5 4 3 5 4 4 40 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

67 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 37 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 



 

 

 

 

71 4 3 4 3 4 3 3 5 4 4 37 

72 4 5 3 3 3 4 3 3 4 3 35 

73 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 35 

74 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 37 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

81 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 47 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

83 5 4 3 5 4 3 5 4 3 5 41 

84 3 4 4 3 5 3 3 3 5 4 37 

85 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

86 3 4 5 5 3 3 4 4 4 4 39 

87 4 3 4 4 3 4 4 5 4 2 37 

88 4 4 4 3 3 4 5 4 4 3 38 

89 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 41 

90 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 42 

91 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 36 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

99 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

JML 348 336 340 339 329 321 324 335 335 315 3322 

 

  



 

 

 

 

HAMBATAN BERALIH (X2) 

No X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 JML 

1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

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

3 3 5 1 2 3 3 4 3 5 3 32 

4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 37 

5 3 4 4 2 3 3 3 4 3 4 33 

6 3 4 4 3 1 3 1 4 4 4 31 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

9 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 34 

10 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 46 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

12 4 4 3 3 4 3 2 4 3 4 34 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 

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

15 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 42 

16 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 44 

17 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 45 

18 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 45 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 4 4 3 3 4 2 3 4 2 4 33 

21 4 5 2 2 1 3 4 3 2 1 27 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 4 4 3 2 2 2 2 3 2 4 28 

24 4 4 3 4 3 2 3 3 3 4 33 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

26 4 4 3 2 2 3 2 4 3 4 31 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 45 

30 2 4 3 2 4 3 2 4 2 2 28 

31 4 5 4 3 2 2 3 4 4 3 34 

32 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 37 

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

34 4 4 3 2 3 3 3 4 2 5 33 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 



 

 

 

 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

37 3 4 2 2 3 3 3 3 3 4 30 

38 4 5 4 4 5 3 4 5 5 5 44 

39 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 38 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

41 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 35 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

43 5 5 4 2 3 4 2 4 3 4 36 

44 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 35 

45 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 44 

46 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5 37 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

48 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 37 

49 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 40 

50 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 44 

51 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 36 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 45 

54 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 31 

55 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 39 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

57 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 33 

58 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

59 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 39 

60 4 4 4 3 3 4 2 4 3 4 35 

61 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 36 

62 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 38 

63 4 4 3 2 4 2 3 4 3 4 33 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

67 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 37 

68 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 45 

69 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

70 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 38 

71 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38 

72 4 4 2 4 3 3 4 3 3 3 33 



 

 

 

 

73 4 4 3 5 4 3 4 3 3 3 36 

74 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 37 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

78 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 35 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

83 4 3 5 4 3 5 4 3 5 4 40 

84 3 4 3 5 4 3 3 5 4 3 37 

85 5 4 3 5 4 3 4 4 3 3 38 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

87 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 36 

88 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 38 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

91 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 34 

92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

94 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

99 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

JML 328 339 319 302 307 312 298 333 316 334 3188 

 

  



 

 

 

 

LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

NO Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 JML 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

3 2 3 2 2 4 3 2 1 1 1 21 

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

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

6 3 2 3 2 3 3 3 2 4 3 28 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

9 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32 

10 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 44 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

12 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 36 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 

14 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 42 

15 5 3 4 4 5 5 3 4 4 5 42 

16 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 44 

17 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 42 

18 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 43 

19 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 

20 2 3 3 3 4 4 4 3 3 4 33 

21 2 2 3 4 5 4 2 1 3 4 30 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 2 2 3 1 3 3 3 3 2 2 24 

24 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 32 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

26 2 3 4 3 4 3 3 2 2 2 28 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 46 

30 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 29 

31 2 4 2 3 4 4 4 3 4 4 34 

32 4 4 4 3 2 4 4 3 3 4 35 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

34 2 3 3 2 3 2 2 3 3 4 27 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 



 

 

 

 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

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

38 3 4 5 3 5 4 5 4 3 3 39 

39 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 31 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

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

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

43 4 1 4 3 4 4 3 2 3 3 31 

44 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 35 

45 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 

46 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 34 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

48 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 37 

49 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 40 

50 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 48 

51 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 32 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 47 

54 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 32 

55 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

56 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 

57 3 2 2 2 4 3 2 3 4 3 28 

58 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

59 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 38 

60 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 

61 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

62 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

63 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

67 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 

68 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 44 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

71 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 36 

72 5 4 3 3 4 5 2 3 3 4 36 



 

 

 

 

73 3 4 4 2 4 4 3 1 3 4 32 

74 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 38 

75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

81 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 44 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

83 3 5 4 3 5 4 3 5 4 3 39 

84 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 34 

85 4 4 4 3 5 4 3 3 3 5 38 

86 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 34 

87 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 33 

88 4 4 4 4 5 3 3 4 2 4 37 

89 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

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

91 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 36 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

JML 313 305 317 308 337 332 321 305 314 328 3180 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 7 T Tabel 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

Lampiran 8 F Tabel



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 9 Hasil Perhitungan SPSS 

 

Correlations 

 

Correlations 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson 

Correlation 

1 .725** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 99 99 

Loyalitas 

Pelanggan 

Pearson 

Correlation 

.725** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 99 99 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kepuasan 

Pelangganb 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .725a .526 .521 4.693 

 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2372.678 1 2372.678 107.746 .000b 

Residual 2136.049 97 22.021   

Total 4508.727 98    

 



 

 

 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .569 3.686  .154 .878 

Kepuasan 

Pelanggan 

.954 .092 .725 10.380 .000 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Correlations 

Correlations 

 

Hambatan 

Beralih 

Loyalitas 

Pelanggan 

Hambatan 

Beralih 

Pearson 

Correlation 

1 .725** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 99 99 

Loyalitas 

Pelanggan 

Pearson 

Correlation 

.725** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 99 99 

 

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

 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Hambatan 

Beralihb 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 



 

 

 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .725a .526 .521 4.695 

 

a. Predictors: (Constant), Hambatan Beralih 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2370.127 1 2370.127 107.501 .000b 

Residual 2138.600 97 22.047   

Total 4508.727 98    

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Hambatan Beralih 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.526 3.121  2.091 .039 

Hambatan 

Beralih 

.834 .080 .725 10.368 .000 



 

 

 

 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Hambatan 

Beralih, 

Kepuasan 

Pelangganb 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 

1 .768a .590 .581 4.388 .590 69.073 

 

 

 

 



 

 

 

 

Model Summary 

Model 

Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 2 96 .000 

 

a. Predictors: (Constant), Hambatan Beralih, Kepuasan Pelanggan 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2660.149 2 1330.074 69.073 .000b 

Residual 1848.579 96 19.256   

Total 4508.727 98    

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Hambatan Beralih, Kepuasan Pelanggan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.717 3.463  -.207 .836 



 

 

 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

.536 .138 .408 3.881 .000 

Hambatan Beralih .467 .121 .406 3.864 .000 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

 


