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ABSTRAK

Relationship marketing merupakan dasar pemikiran dalam praktek
pemasaran yaitu membina hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan
komunikass dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling
menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. Pada dasarnya relationship
marketing adalah hubungan dan ikatan jangka panjang antara produsen,
konsumen, pemasok serta pelaku lainnya. Relationship marketing mampu
memperdayakan kekuatan keinginan pelanggan dengan tekanan teknologi
informasi untuk memberikan kepuasan dan loyalitas pada pelanggan.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh dari implementasi
relationship marketing terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction
sebagai variabel intervening. Dalam penelitian ini digunakan model relationship
marketing yang mencakup empat macam variabel independen vyaitu:
understanding customer expectation (memahami harapan pelanggan/nasabah),
building service partnership (membangun kerjasama dalam pelayanan), total
quality management (manajemen berkualitas yang total), empowering employees
(pemberdayaan karyawan). Sehubungan dengan tujuan penelitian diatas, maka
untuk mengidentifikasi masalah, penelitian ini mengambil tempat di Bank BPD
DIY Syariah Y ogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank BPD
DIY Syariah Yogyakarta. Sebanyak 100 orang diambil sebagai sampel dengan
teknik pengambilan sampel menggunakan teknik insedental sampling.

Hasil pengujian model (Uji F) menunjukkan model signifikan, artinya
faktor understanding customer expectation, building service partnership, total
quality management, empowering employees dan customer satisfaction secara
simultan berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Hasil uji parsial (Uji t)
terhadap customer satisfaction menunjukkan bahwa hanya variabel understanding
customer expectation tidak berpengaruh positif, sedangkan variabel building
service partnership, total quality management, empowering employees
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction dan Hasil uji parsia (Uji t)
terhadap customer loyalty menunjukkan bahwa variabel understanding customer
expectation, building service partnership, total quality management, empowering
employees dan customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer
loyalty. Sedangkan hasil uji Analisis Jalur (Path Analisys) menunjukkan bahwa
variabel understanding customer expectation, building service partnership, total
guality management, empowering employees berpengaruh positif terhadap
customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening.

Kata kunci: Understanding customer expectation, Building service partnership,
Total quality management, Empowering employees, Customer
loyalty dan Customer satisfaction.



LYJ Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga FM-UINSK-BM-05-03/RO

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI
Hal : Skripsi Saudara Marangga Aladdin

Kepada

Yth. Dekan Fakultas Syari’ah dan Hukum
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Di Yogyakarta.

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk dan mengoreksi serta
mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa skripsi
Saudara:

Nama : Marangga Aladdin

NIM : 08390153

Judul Skripsi  : Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap
Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Bank BPD DIY
Syariah Yegyakarta)

Sudah dapat diajukan kembali kepada Fakultas Syariah dan Hukum
~ Program Studi Keuangan Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai salah
satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana strata satu dalam Ilmu Ekonomi
Islam.

Dengan ini mengharapkan agar skripsi saudara tersebut di atas dapat
segera dimunaqosahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.
Wassalamu ’alaikum Wr. Wb.

Yogyakarta, 20 Rabiul awal 1434 H
01 Februari 2013 M

Pembimbing I

ﬂmm LS

Sunarsih, S.E.. M. Si
NIP. 19740911 199903 2 001

iii



Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga FM-UINSK-BM-05-03/RO

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Hal  : Skripsi Saudara Marangga Aladdin

Kepada

Yth. Dekan Fakultas Syari’ah dan Hukum
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Di Yogyakarta.

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk dan mengoreksi serta
mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa skripsi
Saudara:

Nama : Marangga Aladdin

NIM : 08390153

Judul Skripsi  : Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap
Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Bank BPD DIY
Syariah Yogyakarta)

Sudah dapat diajukan kembali kepada Fakultas Syariah dan Hukum
Program Studi Keuangan Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai salah
satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana strata satu dalam Ilmu Ekonomi

Islam.
: Dengan ini mengharapkan agar skripsi saudara tersebut di atas dapat
segera dimunagosyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Yogyakarta, 13 Rabiul awal 1434 H
25 Januari 2013 M

. Ibnu Muhdir, M. Ag
NIP. 19641112 199203 1 006

iv



Qi(J Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga FM-UINSK-BM-05-07/RO

PENGESAHAN SKRIPSI
Nomor : UIN. 02/K.KUI-SKR/PP.00.9/322/2013

Skripsi/tugas akhir dengan judul:
Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap Customer Loyalty
Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening

(Studi Kasus Pada Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta)

Yang dipersiapkan dan disusun oleh

Nama : Marangga Aladdin
NIM : 08390153

Telah dimunagasyahkan pada  : 06 Februari 2013
Nilai :A/B

dan dinyatakan telah diterima oleh Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan
Kalijaga.
TIM MUNAQASYAH:

Ketua Sid

ﬁ“ﬂ”' ]
b4

Sunarsih, SE,. M. Si
NIP. 19740911 199903 2 001

Penguji 1 Penguji 1T

Joko Setiiono, SE., M. Si Drs. Slamet Khilmi, M. S.I
NIP. 19730702 200212 1 003 NIP. 19631014 199203 1 002

Yogyakarta, 13 Februari 2013
UIN Sunan Kalijaga
Fakultas Syariah dan Hukum

., Ph.D
1002




SURAT PERNYATAAN

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Marangga Aladdin
NIM : 08390153
Jurusan-Prodi : Keuangan Islam

Menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “Pengaruh Implementasi Relationship
Marketing Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai
Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Bank BPD DIY Syariah
Yogyakarta)” adalah benar-benar merupakan hasil karya penyusun sendiri, bukan
duplikasi ataupun saduran dari karya orang lain kecuali pada bagian yang telah
dirujuk dan disebut dalam footnote atau daftar pustaka. Apabila di lain waktu
terbukti adanya penyimpangan dalam karya ini, maka tanggung jawab sepenuhnya
ada pada penyusun.

Demikian surat pernyataan ini saya buat agar dapat dimaklumi.

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Yogyakarta, 20 Rabiul awal 1434 H
01 Februari 2013 M

- -

Marangga Aladdin
NIM. 08390153



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — LATIN

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam ypsanan skripsi ini

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri dgian Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Noni&8/1987 dan

0543b/U/1987.
A. Konsonan Tunggal
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
\ Alif | Tidak dilambangkan  Tidak dilambangkan
< ba’ b be
< ta’ t te
< sa’ 0 es (dengan titik di atas)
z jim j je
z ha’ 0 ha (dengan titik di bawah
z kha kh ka dan ha
3 dal d de
3 zal z zet (dengan titik di atas)
B ra’ r er
J zai z zet
o sin S es
B syin sy es dan ye
o= sad 0 es (dengan titik di bawah
o= dad 0 de (dengan titik di bawah

Vii



Lk ta 0 te (dengan titik di bawah)
L za 0 zet (dengan titik di bawah
¢ ‘ain ‘ koma terbalik di atas

d gain g ge

< fa f ef

S qaf q qi

< kaf k ka

J lam I ‘el

o mim m ‘em

O nun n ‘en

s waw W w

° ha’ h ha

s hamzah ‘ apostrof

¢ ya y ye

B. Konsonan Rangkap KarenaSyaddahditulis Rangkap
3 aaia Ditulis Muta’addidah

5 Ditulis ‘iddah

C. Ta' marbutahdi Akhir Kata
1. Bila dimatikan ditulis

-

4aSa Ditulis Hikmah
il Ditulis ‘illah

viii



Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Ayalmg sudah terserap
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat Gaga@ya, kecuali bila
dikehendaki lafal aslinya).

2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’, maka ditaengarh.

sl¥) dal S Ditulis Karamah al-auliya’
bl s ls Ditulis Zakah al-fitri

D. Vokal Pendek dan Penerapannya

- A
Fathah Ditulis
_— Kasrah Ditulis I
_ Dammah Ditulis U
Jad Fathah Ditulis fa'ala
A Kasrah Ditulis Zukira
caly Dammah Ditulis Yazhabu
E. Vokal Panjang
1  Fathah + alif Ditulis a
CEVREN Ditulis jahiliyyah
2  Fathah + ya’ mati Ditulis a
(oS Ditulis tang
3 Kasrah + ya’ mati Ditulis n
pa S Ditulis karim
4  Dammah + wawu mati Ditulis a



g Ditulis Furad

F. Vokal Rangkap

1 Fathah + ya mati Ditulis ai
aSin Ditulis bainakum
2  Fathah + wawu mati Ditulis au
Js Ditulis Qaul

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisakan dengan

apostrof
k] Ditulis a'antum
& Ditulis u'iddat
Al S ol Ditulis lain syakartum

H. Kata Sandang Alif + Lam
Bila diikuti huruf Qamariyyahdan hurufSyamsiyyaimaka ditulis dengan

menggunakan huruf awal “al”
O Al Ditulis al-Qur'an
oadil) Ditulis al-Syams

I.  Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat

oa 9 A Ditulis zawi al-furzd

Al Ja Ditulis ahl al-sunnah



MOT70

Janganlak merasa gagal disaat apa yang kita
ingingan Gelum terwujud farena inilak yang akan
mendewasalan Rita untug tetap tabak dan
Gerjuang, yakinlah rencana Allak Gegitu indak itu
untul Rita dihari esog.

Sesunggubinya hari Gemarin adalak impian yang

telah Gerakhiir dan teah Gerlalu, Lalu hRari esok

adalak cita-cita yang indak, sedanghan hari ini
adalak Genyataan yang harus dikadapi.

Bila gita menginginkan sesuatu yang 6elum Rita
raih, Maga...
Lakukanlahk sesuatu yang Gelum pernah Rita
Cakukan.

(RaNgGa MboZko€)

Xi



HALAMAN PERSEMBAHAN

{,mya int Euferaemﬁaﬁfan untuk:

> Ayah dan Mama Tercinta

» KakakKu

» Mochie Koe

» Temen-teman KUI 2008

» Dan almamater UIN Sunan Kalijaga.

Xii



10.

Segenap Staff TU prodi KUI dan Staff TU Fakultas Syariah dan Hukum yang
memberi kemudahan administratif bagi penyusun selama masa perkuliahan.
Bapak Muhammad dan Ibu Kamusiah sebagai orang tua tercinta yang selama
ini terus memberikan dukungan kepada ananda sehingga karya sederhana ini
terselesaikan dengan baik.
Kakakku Mila yang selalu memberi dukungan sehingga karya sederhana ini
terselesaikan dengan baik.
Mochie Koe (Puput) yang selalu ada di sampingku dalam susah, stres maupun
senang (Separuh Aku), yang selalu memberikan dukungan tanpa henti untuk
selalu semangat dalam menyelesaikan sripsi ini.
Teman-teman seperjuangan di KUI angkatan 2008, tim futsal KUI 08, tim
futsal Mur-Mer (Daus, Fulki, Tisal, Igbal, Rian, Basri, Cahyadi, Alfian, Ahok,
Didik dll) dan semua pihak yang tidak bisa disebutkan satu per satu, yang
telah membantu dan memberikan motivasi dalam proses penyelesaian skripsi
ini. Kebersamaan kita selama ini adalah pengalaman yang akan menjadi
kenangan indah.

Peneliti menyadari banyak sekali terdapat kekurangan dalam skripsi
ini, namun demikian peneliti berharap hasil penelitian ini bermanfaat bagi

pembacanya.

Yogyakarta, 11 Rabiul awal 1434 H
23 Januari 2013 M

Peneliti

-~

Marangga Aladdin
NIM. 08390153

Xiv



DAFTAR IS

Halaman
HALAMAN JUDUL ..ot s i
ABSTRAK bbb i
HALAMAN PERSETUJUAN ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ..o Y
SURAT PERNYATAAN et vi
TRANSLITERAS o vii
MOTTO e n e e e Xi
HALAMAN PERSEMBAHAN .....oooiiiiiee s Xii
KATA PENGANTAR ..ot Xiii
DAFTAR TSI e XV
DAFTAR GAMBAR ..ot XiX
DAFTAR TABEL ..ot XX
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah ...............coooocceeemeeii i, 1
B. Rumusan Masalah ..............ccccoooiimmmmmem e 7
C. Batasan Masalah ................oouviiiiiicommmmeiiiii 7
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian ............cccaeeiiiiiiiiiiiiiiinnnnn. 8
E. Sistematika Pembahasan ............ccccoommcc s 9
BAB Il LANDASAN TEORI
A. Kerangka TEON ....ccuiuiuiiiiiieeeiieeeet s et eeeeeeeeens 12
1. PEMASAIaN ....ccouiiiiii i emmee e 12

XV



2. PEMASArAN JASA ...eiinieie et 14

3. Pemasaran Perspektif Syari’ah ..., 16
4. Relationship Marketing ...........cccooeuuiiimrrccieiiiiie e 20
5. Model Relationship Marketing ..........ccccooeeeveriiiiieeeeinnnnnn. 21
B. Telaah PUSLaKa ..........coooiiiiiiiiie e 32
C. HIPOLESIS covtiiiiii e e e e a e 34
D. Model PeNeltian .........cevvviiiiiiiiiiiiieeeeeeeees s 43

BAB |11l METODE PENELITIAN
A. Populasi dan Sampel ... 44

B. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data.........ccummeeeeeeveennnnn... 44

C. Definisi Operasional Variabel ...............ccoeiiiiiiiins 46
1. Variabel Independen ............oouuiiiiiiiiiiiiniii e 46
2. Variabel INntervening .........oouviiiiiiiiiiieii e 49
3. Variabel Dependen ...........coooevviiiiiiiieeecee e 50
D. Instrumen Penelitian .............cooooiiiiicemmeeiiiiis 52
E. Teknik Analisis Data ...........coooeeiiieiiiiiiiie 53
L. UJiINSLIUMEN ooenii e 53
2. Uji Asumsi KIasiK ...........oeeiiiiiiieiiiicieece e, 55
3. Analisis Jalur (Path ANalysiS) .............oc e eeeeeeeeeiininnnnn 56
4. Koefisien Determinasi ...........ccooeveuvuiimmmmmeeeeeeiiiiin e eeeeenns 58
118 =TT 59
B. Uit oo e 59

XVi



BAB IV ANALISISDAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik Responden ............ccoooviiiciiiinnneeeeeien 60
1. Berdasarkan Jenis Kelamin ...........cococeeiiiiiiiiiiiiinneenns 60
2. Berdasarkan USIa ...............euvueurmmmmmmmn e 61
3. Berdasarkan Pendidikan.............ccooeeeieneiiiiiiiiiiiiiiiieee, 61

4. Berdasarkan Pekerjaan .................oommmmevneeeeiiiineensinnnne.. 62
5. Berdasarkan Pendapatan ..............ccccceeeeiiiiiiineiiiinneens 63
6. Berdasarkan Tingkat Lama Menjadi Nasabah............... 63

B. Pengujian Instrumen Penelitian.............comeeeeevieiiiieneeeee... 64

1. Uji Validitas ......oooeeeeiiiiei e 65
2. Uji Reliabilitas. ........ooiieieiiiiiii e 68
C. Uji ASumsi KISIK ........cooeiiiiiiiiiiieiiie oo 69
L 1T (o] 0 = = 69
2. Uji Multikolinearitas.............coooevvvvmmeeiiiieeecie e 71
3. Uji Heteroskedastisitas ...........cccoeeevevieeeiiiiiiiceiiie e 72
D. Analisis DesKriptif ..........coovvuiiiiieee e, 73
E. Analisis HIPOLESIS ......iieeeemiiiii e 78
1. Koefisien Determinasi ..........couvveeeeimmmmeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 78
2 Ui F e e e e 80
3. Analisis JalurRath Anaysis) ...........coiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeead 81
a. Pengaruh LangSung ..........ccoouuuuiiiieeceeeeae e 83
b. Pengaruh Tidak Langsung ............ccooeeeeeeeiininneeeeennns 85
F. Pembahasan ... 90



BABV PENUTUP

A, KESIMPUIAN .oiiiiiii e

TS T= 1 = 1 [

DAFTAR PUSTAKA .. o

LAMPIRAN

XVili



Gambar 2.1
Gambar 4.1
Gambar 4.2

Gambar 4.3

DAFTAR GAMBAR
Halaman
Model Penelitian 43
Analisis Jalur (Pengaruh Langsung ddakT.angsung) 82
Pengaruh Langsung 84

Pengaruh Tidak Langsung 86

XiX



Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14
Tabel 4.15
Tabel 4.16
Tabel 4.17
Tabel 4.18
Tabel 4.19
Tabel 4.20
Tabel 4.21

Tabel 4.22

DAFTAR TABEL

Karakteristik Responden Berdasarkars Jeslamin

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Karakteristik Responden Berdasarkan Eléuat

Karakteristik Responden Berdasarkan feker

Karakteristik Responden Pendapatan

Karakteristik Responden Berdasarkan Ehgkma
Menjadi Nasabah

Hasil Uji Validitas Variabel Independen

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasaba

Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Nasb

Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Normalitas

Hasil Uji Normalitas

Hasil Uji Multikolinearitas

Hasil Uji Multikolinearitas

Statistik Deskriptif

Kategori skdgnderstanding customer expectation

Kategori skdBuilding service partnership

Kategori skdrotal quality management

Kategori skdEmpowering employees

Kategori skaZustomer satisfaction

Kategori skaZustomer loyalty

Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 1

XX

Halaman
60
61
62
62

63

64
65
66

67

68

69

70

71

72

74
74
75
75
76
77
77

78



Tabel 4.23
Tabel 4.24
Tabel 4.25

Tabel 4.26

Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 2
Hasil Uji F
Hasil Regresi Pengaruh Langsung

Hasil Regresi Pengaruh Tidak Langsung

XXi

79

80

83



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri perbankan dan jasa keuangan, saat inddji@n pada persaingan
yang sangat tajam, kompleks dan perubahan lingkubigais yang cepat. Karena
itu para pengelola perbankan berusaha untuk mekalmepelayanan yang terbaik
kepada nasabahnya. Perusahaan perbankan dan pasapguga berlomba untuk
memodifikasi strategi pemasaran. Mereka semakinger@inbahwa pelanggan
adalah penting bagi kehidupan perusahaannya. Rgartarus tetap dijaga dan
dipertahankan agar tidak berpaling ke perusahaan la

Perbankan merupakan bagian penting dari sistem ngama guna
kelancaran kegiatan perekonomian suatu Negara. Bamkiah merupakan
alternatif bagi masyarakat dalam memilih perbankang sesuai dengan dasar
syariah. Pada awal tahun 1970-an, gerakan Islamindkat nasional telah
memasuki bidang ekonomi dengan di perkenalkanngtersi ekonomi Islam,
sebagai alternatif terhadap sistem kapitalis datersi sosialis. Wacana sistem
ekonomi Islam diawali dengan konsep ekonomi danibison ribawi. Pada tahun
1992 Indonesia memperkenalkdnal banking syster(sistem perbankan ganda)
yaitu sistem bank konvensional dan bank syariahg ydiizinkan beroperasi

berdampingan. Praktek perbankan berdasarkan privesgp hasil benar-benar



diterapkan sejak tahun1998 pada saat dikeluarkapeg@ahan undang-undang
perbankan dengan UU No.10 Tahun 1498.

Dengan diperkenalkannya jenis bank yang berdasakasip bagi hasil,
maka sistem perbankan Indonesia tidak hanya meagigansistem perbankan
konvensional tetapi dapat memilih kegiatan usahmey y@erdasarkan prinsip bagi
hasil atau yang lebih dikenal sebagai Bank Syalayiatan bank berdasarkan
prinsip bagi hasil pada dasarnya merupakan perugassa perbankan bagi
masyarakat yang membutuhkan dan menghendaki penalbayabalan yang
tidak didasarkan pada sistem bunga melainkan asar grinsip bagi hasil jual
beli sebagaimana digariskan dalam syariat ISlam.

Perubahan dalam dunia usaha yang semakin cepat haresian
perusahaan untuk merespon perubahan yang terjadblem sentral yang
dihadapi perusahaan-perusahaan saat ini adalalmzage perusahaan tersebut
menarik pelanggan dan mempertahankannya agar pearsatersebut dapat
bertahan dan berkembang. Tujuan tersebut akan ptargika perusahaan
melakukan proses pemasaran.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok disakgkan oleh
perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan Kelupntuk berkembang,
dan mendapatkan laBaetapi dalam pemasaran modern seperti ini paradigm
pemasaran telah bergeser, tidak hanya menciptakasaksi untuk mencapai

keberhasilan pemasaran tetapi perusahaan juga imemjglin hubungan dengan

! Muhammad‘Manajemen Dana Bank Syariah{Yogyakarta: Ekonisia, 2004), him. 8.
2 Ibid., him. 10.

% Basu Swastha dan Irawdemasaran Moderr(Yogyakarta: Liberty, 2005), him. 5.



pelanggan dalam waktu yang panjang. Paradigma terskdebutrelationship
marketing Dasar pemikiran dalam praktek pemasaran ini adataémbina
hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan kdmsindua arah dengan
mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkéara pelanggan dan
perusahaat.

Konsep pemasaran saat ini lebih banyak mengarad kmatsep kepuasan
dan loyalitas terhadap produk dan jasa yang diteavaperusahaan. Perubahan
orientasi pemasaran dari fokus padihat we sellmenjadiwhat customer buyy
kiranya menjadi pertimbangan bahwa perusahaan wag@mnjaga hubungan
dengan pelanggannya.

Strategi bisnisrelationship marketingmemiliki keterkaitan yang erat
dengan kepuasan dan loyalitas nasaBalationship marketinghengarah kepada
pembentukan sikap kepuasan dan loyal dalam dirskmen/pelanggan. Untuk
itu, dalam menghadapi kondisi bisnis yang terus eneberubah, maka setiap
perusahaan dipandang perlu untuk memperhatikarepeakationship marketing
dalam menghadapi persaingan bisnis.

Salah satu indikator yang cukup handal untuk kedangan hidup dan
keuntungan dari suatu proses bisnis adalah logafiglanggan. Diperkirakan
untuk menarik satu pelanggan baru diperlukan biggag tidak sedikit,

dibandingkan dengan menjaga hubungan dengan skinggan lama.Dengan

* Syafruddin ChanRelationship Marketing: Inovasi Pemasaran yang MeatbPelanggan
Bertekuk Lutut(Jakarta: Gramedia, 2003), him. 6.

® Ginanjar Taufik A Rahman, “Pengaruh ImplementasiaRonship Marketing Terhadap
Customer Loyalty Pada Bank Rakyat Indonesia (BRfariah Cabang YogyakartaSkripsi
Fakultas llmu Agama Islam Universitas Islam Indoag2010, him. 2.



kata lain, bagi perusahaan jasa, mempertahankamggeln lama akan lebih
diperioritaskan dibanding harus mencari pelanggamgy baru. Pelanggan,
terutama pelanggan yang loyal, harus tetap dijaya @imanjakan agar tidak
berpaling ke perusahaan lain. Sebuah perusahaas im&mpunyai strategi untuk
dapat selalu mempertahankan konsumennya, disaritpipgrusahaan harus bisa
mengidentifikasikan apa yang diharapkan atau yanggidkan konsumen.
Sehingga semua produk yang ditawarkan, proses peaavsampai pada cara
bertransaksi disesuaikan dengan keinginan setifiyido pelanggan tersebut.

Pada dasarnyeelationship marketingadalah hubungan dan ikatan jangka
panjang antara produsen, konsumen, pemasok, seegplaku lainny& Esensi
relationship marketingpaling tidak menyangkut hubungan yang langgeng dan
pertukaran yang terus menerus dan dituntut untdikgs&epercayaan dan
ketergantungan. Sehingga dalam kons#ptionship marketingpemasar sangat
menekankan pentingnya hubungan baik jangka pargangan konsumen, yang
dapat menciptakan kesadaran dalam bentuk hubungankdmitmen yang
menyeluruh.

Relationship marketingdiartikan sebagai menarik, memelihara dan
meningkatkan hubungan dengan pelangdrelationship marketingnerupakan
pendekatan yang bersifat jangka panjang, hal inbdma dengan pendekatan
pemasaran transaksional yang lebih berorientagik@mrpendek. Tujuan dari

pemasaran transaksional adalah untuk mendapatkamggan semata, sedangkan

® Ibid



tujuan dari relationship marketing adalah untuk mendapatkan dan
mempertahankan pelanggan.

Relationship marketinggangat relevan untuk dibahas dalam pemasaran
jasa, mengingat keterlibatan dan interaksi antamjual atau penyedia jasa
dengan konsumen sebagai pemakai jasa. Penelitamémfokuskan pada
implementasi proseselationship marketingpada perusahaan perbankan, karena
perbankan merupakan salah satu penyedia jasa yasmerapkan adanya
keramahtamahan dalam hubungan dengan konsumen.

Relationship marketingdapat dilakukan dengan berbagai cara, salah
satunya dengan modefffective relationship marketingnodel penelitian yang
akan dilakukan adalah dengan moeféctive relationship marketindari Evans
dan Laskin, pendekatarelationship marketingini cocok digunakan dalam
strategi pemasaran jasa, hal ini sesuai dengarjastaitu sendiri. Modedffective
relationship marketinglari Evans dan Laskin terdiri daglationship marketing
inputs yang mencakupgJnderstanding customer expectation (UCE), Building
service partnership (BSP), Total quality managemen®M), Empowering
employees (EEdanRelationship marketing outcomgang mencakugustomer
satisfaction (CS)dan Customer loyalty (CL relationship marketingmenurut
model tersebut, dilakukan secara terus menerus memgkan perusahaan untuk

terus berkomunikasi dengan pelanggan agar mendapdtedback dari

" Kumbokarno Borneo, “Pengaruh Implementasi Refstiip Marketing Terhadap Loyalitas
Konsumen Pada Produk Oli Pelumas PT Pertamina (ERR$ Enduro 4T" SkripsiUniversitas
Diponegorg 2011, him. 16.

8 Kus Catur Adi, “Analisis Pengaruh Implementasi @iehship Marketing Di Sebuah
Penyedia Jasa Internet Di Karanganyar Terhadapitasy®elanggan”Jurnal Manajerial dan
KewirausahaanVol. 4, No. 1, (2006), him. 14-22.



pelanggan untuk perbaikan dimasa mendatang danimegigsikarrelationship
marketingke dalam perencanaan strategi dari perusahaan

Alasan yang mendasar topik penelitian ini adaldiwaasetiap perusahaan
jasa dalam mempertahankan konsumennya, perusala@as tmampu menjalin
hubungan yang baikRelationship marketingnerupakan strategi yang dapat
diimplementasikan untuk menunjang tercapainya tujigasebut, dan penelitian
yang berkaitan dengamlationship marketingpada perusahaan perbankan belum
banyak dilakukan. Penelitian ini memfokuskan padaplémentasi proses
relationship marketingpada suatu perusahan jasa yaitu BPD DIY Syariah
Yogyakarta.

BPD DIY Syariah adalah suatu perusahaan yang bérgdam bidang
pelayanan jasa keuangan syariah dimana pelanggamayailiki kebutuhan
jangka panjan@ong time horizon)Konsep ini mengharapkan adanya inovasi dan
peningkatan fasilitas agar dapat menciptakan laskonsumen terhadap BPD
DIY Syariah sehingga tercipta hubungan jangka panjang harmonis antara
perusahaan dan konsumen.

Dari uraian di atas, dapat dilihat bahwa sangatlahtipg bagi setiap
pelaku bisnis yang ingin memenangkan persaingamkumemberikan perhatian
penuh dan pelayanan yang baik terhadap pelanggaBSepagai salah satu bank
yang memberikan pelayanan dalam bentuk jasa kepedgarakat, BPD DIY
Syariah harus dapat meningkatkan fasilitas dan itksalpelayanan kepada

pelanggan guna menjaga hubungan baik dengan palangguk ke depannya.



Dengan adanya hubungan yang baik dengan nasabaramkhn dapat
membangun dan menjaga loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulmdlesud mengadakan
penelitian dengan judulPengaruh Implementasi Relationship Marketing
Terhadap Customer Loyalty Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variabel
Intervening Pada BPD DIY Syariah Yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di mtasa dapat diambil
rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengarulunderstanding customer expectatiobuilding
service partnershiptotal quality managemenempowering employees
customer satisfactioterhadapcustomer loyaltypada BPD DIYSyariah
Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruhunderstanding customer expectatiobuilding
service partnershiptotal quality managemengmpowering employees
terhadapcustomer satisfactiopada BPD DIYSyariah Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruhunderstanding customer expectatiobuilding
service partnershiptotal quality managemengmpowering employees
terhadapcustomer loyaltydengancustomer satisfactiosebagai variabel

intervening pada BPD DI'®yariah Yogyakarta?



C. Batasan Masalah Penelitian

1. Penelitian ini dilakukan pada Bank BPD DIY Syariah Kbta
Yogyakarta.

2. Relationship marketing inpudalam penelitian ini adalalnderstanding
customer expectation, building service partnershijptal quality
managemendanempowering employees

3. Relationship marketing outcomedalam penelitian ini dibatasi pada
customer satisfactiodancustomer loyalty

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan sli ataka tujuan

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui bagaimana pengaruhderstanding customer
expectationbuilding service partnershipgotal quality management,
empowering employeesustomer satisfactionterhadap customer
loyalty pada BPD DIYSyariah Yogyakarta.

b. Untuk mengetahui bagaimana pengaruhderstanding customer
expectationbuilding service partnershipgotal quality management,
empowering employeésrhadagustomer satisfactiopada BPD DIY
Syariah Yogyakarta.

c. Untuk mengetahui bagaimana pengaruhderstanding customer
expectationbuilding service partnershigpotal quality management,

empowering employedsrhadapcustomer loyaltydengancustomer



satisfaction sebagai variabel intervening pada BPD D$gariah
Yogyakarta
2. Manfaat Penelitian
Beberapa manfaat yang diharapkan dari terlaksanpagalitian ini
adalah sebagai berikut:

a. Bagi peneliti penelitian ini diharapkan bisa digkan untuk
menerapkan teori-teori yang diperoleh selama masieufiahan dan
memberikan gambaran mengenai sejauh mana kesesudigan fakta
dengan teori yang ada.

b. Bagi pihak perusahaan, penelitian ini diharapkssa bnemberikan
kontribusi dalam pengambilan kebijakan yang beakagtengan upaya
membangun hubungan baik dengan pelanggan sehinggeapkan
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen.

E. Sistematika Pembahasan

Pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari lirmla Han setiap bab berisi

sub bab dengan sistematika sebagai berikut:

BAB | : PENDAHULUAN
Skripsi ini diawali dengan pendahuluan yang menjadian
dalam proses awal penelitian, didalamnya diuraiketerkaitan
antara latar belakang berupa fenomena persaingdostimn
perbankan dan jasa keuangan serta strategi pemalsarairgensi

pokok permasalahan yang akan dijadikan dasar dpé&ratapan



BAB I

BAB Il

BAB IV

BAB V
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asumsi yang digunakan serta arah pembahasan pédhalba

selanjutnya.

: LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Bab ini merupakan kelanjutran dari bagian pendatrulyang
didalamnya menguraikan dasar-dasar asumsi yangnakgn
dalam penelitian yang mengacu pada pokok permasalgéing
telah diuraikan sebelumnya, dalam bab ini diuraikeferapa
penelitian terdahulu dan teori-teori yang terka#nglan pokok
masalah penelitian yaitu Teori Pemasaran, Pemasaasa,
Pemasaran Perspektif SyariaRelationship Marketing Model

relationship marketinglan Hipotesis penelitian.

: METODE PENELITIAN

Bab ini merupakan Langkah-langkah teknis penelitiaitu
mengenai cara dan teknik yang akan digunakan dp&malitian
ini, meliputi jenis dan teknik pengumpulan datastinmen

penelitian, dan teknik analisis data.

: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan pembahasan pokok masalah utanume
pengujian dengan metode analisis jalpatfi analisyy dan sub-
model yang kemudian dikembangkan sesuai teori am&madi

beberapa pokok rekomendasi sebagai inti dari skrips

: PENUTUP
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Bab ini merupakan bab terakhir dalam penulisan Ig&me
Penutup menyimpulkan secara singkat hasil pembahdaa
rekomendasi yang telah dibahas secara mendalam Ipalola

sebelumnya sebagai penutup atau hasil akhir.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikuit:

Uji F

Berdasarkan hasil pengujian model (Uji F) dapat disimpulkan bahwa

variabel understanding customer expectation, building service

partnership, total quality management, empowering employees, dan

customer satisfaction, berpengaruh positif terhadap customer loyalty.

Pengaruh Terhadap Customer Loyalty:

1

Variabel understanding customer expectation (memahami harapan
nasabah) berpengaruh positif terhadap customer loyalty.

Variabel building service partnership (membangun kerja sama dalam
pelayanan) berpengaruh positif terhadap customer loyalty.

Variabel total quality management (manajemen berkualitas yang total)
berpengaruh positif terhadap customer loyalty.

Variabel empowering employees (pemberdayaan karyawan)
berpengaruh positif terhadap customer loyalty.

Variabel customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer

loyalty.
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1. Pengaruh Terhadap Customer Satisfaction:

1

Variabel understanding customer expectation (memahami harapan
nasabah) tidak berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Variabel building service partnership (membangun kerja sama dalam
pelayanan) berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Variabel total quality management (mang emen berkualitas yang total)
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.

Variabel empowering employees (pemberdayaan karyawan)

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.

IV. Pengaruh Variabel I ntervening:

1

3.

Understanding customer expectation berpengaruh positif terhadap
customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel
intervening.

Building service partnership berpengaruh positif terhadap customer
loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening.
Total quality management berpengaruh positif terhadap customer
loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening.
Empowering employees berpengaruh positif terhadap customer loyalty

dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening.
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B. Saran

Berdasarkan hasi| analisis dan kesimpulan di atas dapat diberikan saran-

saran sebagai berikut:

1. Dibharapkan dalam penelitian selanjutnya untuk menambah variabel
independen, seperti variabel Quality of Product dan Increased
Profitability untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang
relationship marketing.

2. Pendlitian dilakukan tidak hanya pada industri perbankan tapi juga
perlu dilakukan penelitian pada industri lain seperti industri
manufaktur, property dan industri lainnya

3. Penelitian dilakukan tidak hanya meneliti pada satu bank tetapi
disarankan untuk meneliti lebih dari satu bank agar hasilnya dapat

dibandingkan.
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Terjemahan Hadist dan Al-Qur'an

No | Hal | FN | Terjemahan

1 19 | 10 | Seseorang muslim adalah orang yang tidak merugikan muslim
lainnya dengan lidah maupun kedua tangannya.

2 19 |11 | Ha orang-orang yang beriman, janganlah kalian saling
memakan (mengambil) harta sesamamu dengan jalan yang
batil, kecuai dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan
sukareladi antaramu.

3 26 |26 | Ha orang-orang yang beriman, janganlah kalian saling

memakan (mengambil) harta sesamamu dengan jalan yang
batil, kecuai dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan
sukarela di antaramul.
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I.  Pertanyaan Profil Responden

Jawablah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini denganberian tanda
silang (x) pada salah satu pertanyaan berikut sdsngan realita anda.
1. Jenis Kelamin

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia
a. 16 — 25 tahun c. 36-45tahun
b. 26 — 35 tahun d. >45tahun
3. Pendidikan
a. SD d. Diploma
b. SMP e. Sarjana
c. SMA f.  Magister
4. Pekerjaan
a. Mahasiswa d. Lain-lain ...........
b. Wiraswasta
c. PNS
5. Pendapatan
a. <1.000.000 c. 2.000.100 - 3.000.000

b. 1.000.100 —2.000.000 d> 3.000.100
6. Berapa lama anda menjadi nasabah BPD DIY Syariah:
a. <1tahun d. 3x<4tahun
b. 1-2tahun e. >4tahun
C. 2<x<3tahun
7. Mengapa anda memilih BPD DIY Syariah sebagai tempatukun
melakukan transaksi perbankan anda?
Jawab:

8. Selain BPD DIY Syariah, apakah anda memiliki prodekening di bank
lain?
a. Ya
b. Tidak
9. Jika “Ya”, produk/rekening bank apa yang anda gan&k
a. Bank Konvensional
b. Bank Syariah



Il. Petunjuk Pengisian Kuesioner

1

2.

. Mohon dengan hormat, bantuan, dan kesediaan Bap&BAudara untuk
menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner

sesuai dengan kenyataan anda, dengan ketentuan:
SS = Sangat Setuju

S = Setuju

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

I1l. Butir Pertanyaan

A. Dimensi Understanding Customer Expectation (Memahami Harapan

Pelanggan)
No Pernyataan SS S TS| STS
1 | BPD DIY Syariah melakukan pelayanan secara
cepat dan tepat.
2 | Ada jaminan keamanan simpanan dana
nasabah.
3 | Sikap karyawan yang ramah dan bersahabat.
B. Dimensi Building Service Partnership (Membangun Kerjasama Dalam
Pelayanan)
No Pernyataan SS S TS ST
1 | BPD DIY Syariah melibatkan nasabah dalam
meningkatkan mutu pelayanan (misalnya:
membuka kotak saran, mendengarkan sarar
nasabah).
2 | Karyawan BPD DIY Syariah selalu
mendengarkan keluhan yang disampaikan
nasababh.
3 | Karyawan selalu menindaklanjuti keluhan yang
disampaikan nasabah.

Berilah tanda centang/() pada salah satu kolom jawaban dibawah ini



C. DimensiTotal Quality Management (Manajemen Berkualitas yang Total)
No Pernyataan SS S TS ST
1 | Kemampuan BPD DIY Syariah menciptakan
produk-produk yang berkualitas.
2 | Produk-produk yang ditawarkan BPD DIY
Syariah sesuai dengan syariah.
3 | Kemampuan BPD DIY Syariah menciptakan
produk-produk yang aman.
D. Dimensi Empowering Employees (Pemberdayaan Karyawan)
No Pernyataan SS S TS ST
1 | Karyawan BPD DIY Syariah dapat
menyelesaikan tanggung jawab dengan baik.
2 | Karyawan BPD DIY Syariah mampu dalam
menyelesaikan permasalahan nasabah.
3 | BPD DIY Syariah menyediakan suasana kerfja
yang baik bagi karyawan (misalnya: penataan
interior terlihat rapi, hubungan antar karyawan
terlihat cukup harmonis).
E. DimensiCustomer Satisfaction (Kepuasan Nasabah)
No Pernyataan SS S TS ST
1 | Saya puas karena BPD DIY Syariah
memberikan pelayanan yang cepat kepada
nasabah.
2 | Saya puas karena BPD DIY Syariah menjamin
keamanan dana nasababh.
3 | Saya puas karena BPD DIY Syariah
membiasakan karyawannya berlaku ramah dan
bersahabat terhadap nasabah.
4 | Saya puas karena BPD DIY Syariah melibatkan
nasabah dalam meningkatkan mutu pelayanan.
5 | Saya puas karena karyawan BPD DIY Syariah
mau mendengarkan keluhan nasabah.
6 | Saya puas karena BPD DIY Syariah mau
menindaklanjuti keluhan yang disampaikan
nasababh.
7 | Saya puas karena BPD DIY Syariah mampy

menciptakan produk-produk yang berkualita

UJ




Saya puas karena BPD DIY Syariah
menawarkan produk-produk yang sesuai
dengan syariah.

Saya puas karena BPD DIY Syariah mampy
menciptakan produk-produk yang aman.

10

Saya puas karena karyawan BPD DIY Syarigh

dapat menyelesaikan tanggung jawab dengan

baik.

11

Saya puas karena karyawan BPD DIY Syariah

mampu dalam menyelesaikan permasalahan

nasabah.

12

Saya puas karena BPD DIY Syariah
menyediakan suasana kerja yang baik bagi
karyawan. (misalnya: penataan interior terlih
rapi, hubungan antar karyawan terlihat cuku
harmonis).

at

F.

Dimensi Customer Loyalty (Loyalitas Nasabah)

No

Pernyataan

SS

ST

Saya loyal karena BPD DIY Syariah
memberikan pelayanan yang cepat kepada
nasabah.

Saya loyal karena BPD DIY Syariah menjami

keamanan dana nasabah.

Saya loyal karena BPD DIY Syariah
membiasakan karyawannya berlaku ramah ¢
bersahabat terhadap nasabah.

jan

Saya loyal karena BPD DIY Syariah
melibatkan nasabah dalam meningkatkan m
pelayanan.

utu

Saya loyal karena karyawan BPD DIY Syari;
mau mendengarkan keluhan nasababh.

Saya loyal karena BPD DIY Syariah mau
menindaklanjuti keluhan yang disampaikan
nasabah.

Saya loyal karena BPD DIY Syariah mampu
menciptakan produk-produk yang berkualita

U7y

Saya loyal karena BPD DIY Syariah
menawarkan produk-produk yang sesuai
dengan syariah.




Saya loyal karena BPD DIY Syariah mampu
menciptakan produk-produk yang aman.

Saya loyal karena karyawan BPD DIY Syariah
dapat menyelesaikan tanggung jawab dengan
baik.

Saya loyal karena karyawan BPD DIY Syariah
mampu dalam menyelesaikan permasalahamn
nasabah.

Saya loyal karena BPD DIY Syariah
menyediakan suasana kerja yang baik bagi
karyawan. (misalnya: penataan interior terlihat
rapi, hubungan antar karyawan terlihat cuku
harmonis).

(=)

*** TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI ANDA ***




Karakteristik Responden

Tingkat Lama

No K::fanr::in Usia | Pendidikan | Pekerjaan | Pendapatan Menjadi

Nasabah
1 2 3 4 5 6
1 1 4 1 1 1 5
2 1 3 3 3 4 5
3 1 4 4 2 3 2
4 1 1 3 3 3 4
5 1 1 2 2 4 5
6 1 3 3 3 3 4
7 2 3 4 3 3 3
8 1 4 3 2 4 3
9 1 4 3 2 2 4
10 2 3 3 2 1 2
11 1 2 4 3 3 3
12 2 3 3 2 3 5
13 1 2 3 2 4 5
14 1 4 3 2 4 4
15 1 2 3 2 2 5
16 2 3 2 2 2 4
17 1 1 3 2 3 5
18 2 4 4 3 4 4
19 1 2 3 3 2 5
20 1 3 3 2 2 4
21 1 1 3 2 2 5
22 1 4 1 2 4 5




Karakteristik Responden

Tingkat Lama

No K::fanr::in Usia | Pendidikan | Pekerjaan | Pendapatan Menjadi
Nasabah
1 2 3 4 5 6
23 1 2 3 2 2 1
24 2 2 2 2 2 2
25 1 4 1 2 2 3
26 2 2 3 4 4 5
27 1 3 3 1 2 4
28 1 2 1 2 2 5
29 2 4 2 1 2 5
30 1 3 3 1 2 4
31 2 2 1 1 2 3
32 1 4 3 1 4 4
33 1 2 2 2 4 5
34 1 3 1 4 2 3
35 1 4 4 2 4 4
36 2 3 3 1 4 5
37 1 2 3 4 2 1
38 2 3 4 2 2 3
39 2 4 3 2 3 4
40 1 2 3 2 2 3
41 2 2 4 1 1 4
42 1 3 3 1 1 3
43 2 1 1 4 4 4
44 2 3 3 3 1 4




Karakteristik Responden

Tingkat Lama

No K::fanr::in Usia | Pendidikan | Pekerjaan | Pendapatan Menjadi
Nasabah
1 2 3 4 5 6
45 2 2 3 2 1 4
46 1 3 4 4 2 5
47 1 4 3 2 4 4
48 1 3 2 3 1 4
49 1 3 3 1 3 3
50 2 2 3 2 2 5
51 1 3 1 3 1 2
52 2 3 3 1 2 5
53 1 2 3 3 3 2
54 2 3 3 4 2 3
55 1 2 2 3 2 4
56 1 3 3 1 3 5
57 1 4 3 2 4 3
58 2 2 1 3 2 4
59 1 3 3 4 3 4
60 1 2 3 3 1 3
61 2 3 2 3 2 4
62 2 2 3 3 4 5
63 1 3 1 1 4 5
64 1 2 3 3 1 1
65 1 2 3 2 2 5
66 1 3 2 2 1 2




Karakteristik Responden

Tingkat Lama

No K::fanr::in Usia | Pendidikan | Pekerjaan | Pendapatan Menjadi
Nasabah
1 2 3 4 5 6
67 2 3 3 2 4 3
68 2 3 2 3 4 5
69 1 2 3 2 2 3
70 1 2 3 3 2 2
71 1 3 4 3 3 5
72 2 2 3 1 2 5
73 1 3 3 1 1 4
74 1 3 4 3 2 2
75 1 2 2 3 3 5
76 1 2 3 2 4 4
77 1 3 3 2 1 4
78 2 3 3 3 2 5
79 2 2 3 2 2 3
80 1 2 3 3 2 3
81 2 2 4 2 1 5
82 1 3 3 4 3 5
83 2 2 3 2 4 3
84 2 1 3 3 2 4
85 1 4 3 1 3 4
86 1 3 3 2 4 3
87 1 3 4 3 2 4
88 1 2 3 1 3 3




Karakteristik Responden

Tingkat Lama

No K::fanr::in Usia | Pendidikan | Pekerjaan | Pendapatan Menjadi

Nasabah
1 2 3 4 5 6
89 1 3 4 3 4 3
90 1 2 3 2 2 3
91 1 4 3 3 3 4
92 2 3 2 3 2 3
93 1 3 3 3 2 4
94 2 3 4 2 1 5
95 1 4 3 2 2 5
96 2 2 3 2 3 3
97 2 3 3 3 2 3
98 1 2 4 4 2 5
99 2 3 3 2 3 4
100 1 3 3 3 2 5




Implementasi Relationship Market

No UCE BSP TQM EE
IML ML ML IML
2 1|2 2 2
1 4 12 | 4|4 12 2 10 4 12
2
2 a | 213 9 2 8 3 8
3 3 9 | 3|4 11 4 12 4 11
4
1 6 | 3|2 9 3 10 3 9
> 3 9 | a3 11 4 12 3 10
6 4 12 | 4|4 12 3 11 4 12
7
3 9 | 2|3 9 4 11 2 9
8
2 5 | 1|1 6 2 6 3 7
3 3 11 | 4 | 2 9 3 10 4 12
10 3 8 | 4|3 10 4 12 3 11
1 1 8 | 2|3 7 2 10 3 11
12 3 8 | a2 9 4 11 3 9
13 4 11 | 2| 3 7 4 12 4 12
14 2 5 | 1] 2 4 1 4 2 5
15 4 9 | 33 8 2 6 3 6
16 3 9 | 22 8 3 8 3 7
17 2 5 | 3] 2 9 2 10 2 9
18 4 12 | 4|4 12 2 10 2 9
19 2 5 | 1] 2 12 2 6 2 4
20 3 7 |24 9 2 6 1 5
21 2 6 | 1|2 5 3 7 3 7
22 4 12 | 3|2 9 3 8 3 8




No

Implementasi Relationship Market

UCE BSP TQM EE
IML IML ML IML
2 1|2 2 2
23 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 12
24 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 12
25 4 12 | 3|3 10 3 11 4 12
26 3 11 | 4 | 4 12 3 11 4 12
27 3 10 | 4| 4 12 4 12 4 12
28 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 11
29 4 12 | 4| 4 12 4 12 3 11
30 4 11 | 2 | 3 7 2 10 3 10
31 4 11|23 6 2 10 2 8
32 4 10 | 2|2 7 1 7 3 10
33 4 10 | 4| 4 12 2 10 2 7
34 4 9 | 4|4 12 2 10 4 9
35 4 10 | 4| 4 12 4 9 2 9
36 4 12 | 4|4 12 2 10 3 9
37 4 12 | 4| 4 12 2 8 1 4
38 3 11 | 4 | 4 12 4 12 4 11
39 4 11 | 4 | 4 12 4 12 4 11
40 2 7 |23 9 2 6 2 7
4l 2 8 | 213 9 3 7 2 5
42 3 8 | 4| 4 12 4 12 2 7
43 4 11|22 5 4 8 2 6
44 4 9 |43 11 3 6 1 4




No

Implementasi Relationship Market

UCE BSP TQM EE
IML IML ML IML
2 1|2 2 2
45 4 11 | 3 | 3 10 3 10 3 10
46 4 11 | 3|3 10 1 6 2 7
47 4 12 | 2|1 7 2 7 1 6
48 4 10 | 4| 4 12 2 7 1 7
49 4 12|22 6 2 10 3 9
>0 4 12 | 4| 2 8 3 11 4 12
>l 2 9 | 1] 4 8 2 7 1 4
22 4 12 | 4|4 12 2 10 2 4
>3 4 12 | 4| 4 12 2 10 4 10
>4 4 10 | 4 | 2 10 3 9 4 12
>3 4 10 | 4| 4 12 4 11 4 11
26 4 11 | 4 | 4 12 2 7 3 8
27 4 8 | 4| 4 12 2 10 2 6
28 4 12 | 4|4 12 2 8 2 9
>9 4 12 | 4|3 11 2 8 4 9
60 4 12 | 3|3 10 2 8 2 10
61 4 8 | 4|4 12 2 10 1 4
62 4 11 | 4|3 11 2 10 4 12
63 4 11 | 4|3 11 2 10 4 7
64 2 8 | 4| 4 12 4 12 3 9
65 4 10|43 11 2 10 2 10
66 4 11 | 4 | 3 11 3 10 1 4




Implementasi Relationship Market

No UCE BSP TQM EE
IML IML IML IML
2 1|2 2 2

67 3 7 |34 9 3 10 4 11
68 3 10|33 10 3 11 3 10
69 4 10 | 4| 4 12 4 12 4 12
70 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 12
/1 4 11 |13 6 4 12 1 3
72 4 12 | 4|4 12 3 11 2 9
/3 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 10
74 4 12 | 4| 4 12 2 8 3 10
73 4 11 | 4 | 4 12 2 10 4 12
76 4 12 | 4| 4 12 2 8 4 10
77 4 11 | 4 | 4 12 3 11 4 12
/8 4 11 |32 9 3 10 3 6
79 4 11 | 4 | 4 12 4 12 4 10
80 4 11|12 5 2 8 1 4
81 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 12
82 4 12 | 4| 4 12 4 10 4 9
83 4 11 |23 9 3 10 3 10
84 4 12 | 4| 4 12 1 9 4 12
85 4 11 | 2 | 4 10 3 11 4 12
86 4 12 | 4| 4 12 3 11 4 12
87 4 12 |24 10 2 10 1 9
88 4 11 | 4 | 2 10 3 11 2 8




No

Implementasi Relationship Market

UCE BSP TQM EE
IML IML ML IML

2 1|2 2 2
89 4 11 | 4 | 4 12 4 12 3 11
90 2 6 | 1|2 7 1 7 1 4
1 4 11 | 4 | 4 12 4 12 4 11
2 4 11 | 4 | 3 11 1 9 3 9
93 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 12
94 2 5 | 2|1 5 1 7 2 10
9> 4 11 | 2 | 3 8 2 9 3 11
96 4 9 |12 5 4 12 2 4
97 1 4 |21 5 2 10 3 10
98 4 12 | 4| 4 12 4 11 4 10
99 2 6 | 2|3 6 4 12 2 10
100 4 12 | 4| 4 12 4 12 4 12




Variabel Mediasi (Intervening)

No Customer Satisfaction
IML
4|5|6|7]|8 10 | 11 | 12
1 4| a|alala 20 4| 4| a6
2 4| 4| 4|4l a 1413 ] a1
3 4133 |a]a 1144 a3
4
a2 al2]a 3 (3|4 am
> 30 4|3|ala 33| 3| a3
6
4| a|alala 43| al ar
7 43| alala 3| 4|4/ aa
8
3012213 111 4] 28
3 4|4 alala 33| 4] a6
10 414|334 20 4| 4| aa
1 204|333 21 4| 4] a0
12 413 al3]a 43| al a
13 43| al3]3 4| 4| 3| aa
14 al1|a]ala 21214/ 35
15 304|443 1121 4] 37
16 3| 4a|a|3]|a 20 21| 4| 37
17 414|334 14| 4| a3
18 4|43 |a]a 14| a] a3
19 2lal2|a)|a 14| 4| 39
20 30333/ 3 4| 4| a| 39
21 a3 2]4a]3 4 13|31 a0
22 4|4 al3]a 20 4| 4| aa




Variabel Mediasi (Intervening)

No Customer Satisfaction
IML
45678 10 | 11 | 12

23 44| 4|44 4|42 a6
24 a4l alala 4| 4| 4| a8
25 414l alals 41 4| 4| a6
26 a4l alala 4| 4| 4| a8
27 a1 alalala 4| 4| 4| a8
28 44| 4|44 44| 3| a7
29 a1 alalala 4| 4| 4| a8
30 413 3]3]3 3| 4| 3| a
31 413 [3]3]3 2|43 | m;
32 44| 4a|3]3 3| 4| 4] a3
33 4 4|3 4]as 14| 4| a3
34 44| 4|44 2| 4| 4| as
35 41 4|4l ala 14| 4| a
36 4133 4]a 4| 4| 4| a3
37 413|344 14| 4] 39
38 3|43 |4]a4 33| 4] a3
33 alalalals 41 4| 4] as
40 23333 231|435
41 413334 2 13| 4| 38
42 44| 4|34 4| 4| 4| a7
43 3|3[3]3]/3 2| 2| 4] 33
44 413 4]3]2 23| 4] 36




Variabel Mediasi (Intervening)

No Customer Satisfaction
IML
45678 10 | 11 | 12

45 414|344 43| 4| aa
46 4142134 2 1] 3| 37
47 4|4 a|2]|a4 2 1|3/ 38
48 ala| 2|14 34| 1] 37
49 44|44 a 42| 2| aa
>0 41 4|4l ala 4| 4| 4| aa
>1 44| a|al2 4l a|a|m
>2 3 |4(3 |43 3|4 | 4] a3
>3 44| 4|44 4| 4| 4| a6
>4 34| 1]4]a4 2| 4| 4] a0
= 41 4|4l ala 4 4| 4| aa
26 44| 4| 4a]|a 1| 4|3 a
27 4|4 al2]as 34| 4| a3
>8 4| a|a|ala 2| 4| 3| a3
>9 44|44 a 1] 4|3/ as
60 34| 4| a]|a 2| 4| 3] a0
61 414|423 3|44l a
62 413 3]3]3 3| 4| 3| a4
63 413 3]3]3 2| 4| 3] 38
64 34143 42| 2] 38
65 34| 4] 4]|a4 3| 4| 4| a2
66 4| 4|3]3]|3 4 13| 4] a2




Variabel Mediasi (Intervening)

No Customer Satisfaction
IML
45678 10 | 11 | 12

67 2| 4| 4|43 3| 4| 4| a4
68 404|434 2| 4| 3| a3
69 3|43 |4]a4 4| 4| 4| a6
70 3|alalala 4 4| 4| a6
71 414|411 13| 4] 33
72 413 3]3]3 3|4 | 4] a3
3 44|44 a 2| 4| 4| aa
74 3|3 |4|2]2 4| 4ls| m
75 a1 alalala 3 a3/ a6
76 41 4|4l ala 3|3 |4/ a6
77 413|434 43| 4| a5
/8 43| 4]3]3 3 3|4/ a0
79 413|434 4 13| 4] a5
80 3|3[3]3]/3 2| 4| 4] 36
81 44| 4|44 4| 4| 4| a8
82 44| 4|44 2| 2] 4| a
83 413 |4]3]|3 3 (3|4 m
84 44| 4|44 1| 4| 4] as
85 413 |4]3]|3 3 3|4 a
86 44| 4|44 4| 4| 4| a8
87 44|44 a 22| 4| a2
88 43| 4]|3]3 33| 4] a




Variabel Mediasi (Intervening)

No Customer Satisfaction
IML
4|5 |6 |7]|8 10 | 11 | 12

89 4| a|a|ala 3|4 | 4] a7
90 414|422 1|4/ 4] 38
a1 44| 4| 4]|a 4| 4| 4| a8
92 4| 4|3 4]a 3|3 | 4] a5
93 44| 4| 4]|a 4| 4| 4| a8
94 4| a|a|ala 1| 4| 4] a
% 313|433 32| 4] a0
96 2 4|3 )22 23| 4] 33
37 41 4]3]3]a4 2 13| 4| a0
98 4| a|a|ala 4| 4|4 as
9 4| a|a|ala 2| 4| 4| 2
100 44| 4| 4a]|a 4| 4| 4| a8




Variabel Dependen

No Customer Loyalty
IML
5 6|7 |8|9 101112
1 4 4|4l alal2|a|al]as
2 44| alal1]|1]4a]1]39
3 4 44 alal1]al]alas
4 3043 |3|4|3|3]|3]a
5 44| a|3|a|3]|3]|4)]as
6 41 44| alalal3z]|alar
/ 44|33 ]|4|3|4]|3]a
8 303 |4 |4]a|l1]|1]|1]37
d 4 | 4| 4| 4| a|3]|3]|4]ae
10 4 44l alal2]a]|2]aas
11 4 a|a|alal2|a]|2]a
12 4| 4|3 |4|4a|la|3]|1]a3
13 4134 alal2|a]|al]aa
14 333 |4l2|2]2]2]s3s
15 3 3| 4|al2|4a|a]|2]ao0
16 333 |4l2|4ala|2]|m
17 4 a|a|alal1|a]|1]a
18 4| a|lalalal1|al1] a
19 4 4|4 alal1]al]1]30
20 3 (3|4 |la|3|4a|a|3]a
21 413|433 |4|2]|4]a0
22 33| 4a|lalal2|al|3]a




Variabel Dependen

No Customer Loyalty
IML
5 6|7 |8|9 101112

23 4 4|4 alalalalalas
24 4| 44| a|a|al|alalas
25 4 4|4 alalalalalas
26 3|4 a|alalalals]as
27 4| a3 | a|alalalalar
28 4 44 alalalals]ar
29 4| 4| a|a|ala|al|3]ar
30 4 3|4 |4a|a|3|4a]|2]a3
31 43| a|alal2|a]|2]a
32 34| 4| 4a|3]|3|4a]|3)]|aa
33 44| a|alal1|a]|1]a
34 4| 4| a|a]al2|a]|1]a3
35 4| a|lalal1]|alal1] a
36 44| a|a|2|4]a)|2]aa
37 alalalal1]|1]a]1] 30
38 44| 4| 4|3]3[3|4]8as
39 4 4| 4| 4] 2|4]4]3]a3
40 333 |4f2]2|3]2]s3s8
41 303|213 |2|2]3]2]36
42 3| alalalalalal2| m
43 3 3| 4|al2]2|2]2]36
a4 334|202 2[3]2]33




Variabel Dependen

No Customer Loyalty
IML
5| 6|7|8]|9|10]11]12

45 3|3 |4|4|a|a|3|2]|a3
46 3| alalalal2]al1]a39
47 34 4|al2]2|1]2]3s8
48 2| 2|2 4|3|3|4a]|3]3s
49 sl alalala|al2]2] a
>0 44l alal2]4alalala
°1 4124l alalalal]ao
>2 44 |la|a|3|3|4|2]|aa
23 3| ala|lalalalalz]|ae
>4 4 4|4 alalalalalas
= 44l alal2]4ala]3]as
26 44l alal1]|1]4a]2]a0
>7 3| 4|3 |4|4a|3|4|3]|a
>8 4 4alalal2]2|4]2]a
>3 44l alal1]1]4a]1]39
60 4 alalal1]|1]|4a|1]30
61 3| 4|3 |4|4a|3|a|3]|a
62 413 |4 4a]a|3|4a]2]a3
63 4 3| 4alala|2|4a]|2]a
64 4 a4l al2alal2]|2]37
65 20 a|lalal2|3|a|a)|a
66 3|4 |alal3]|2]|3|3|a




Variabel Dependen

No Customer Loyalty
IML
5 /6|7 |8|9 101112

67 2| 2| 4a|3|4a|3|4a]3]37
68 3013 |3 |4|a|l2|4]|3]a
69 4 4|4 alalalalalas
70 4 42 4aa|al|alalae
71 4 4| a|a|1]|1]3]|2]38
72 4| a|alala|3|al|2]as
/3 2l alalal2|2|a|a]|a
74 4| 4| a|a|alala|2]ae
7> 4| 4| a|a|al|3|a]|a]ar
76 4|3 |alala|l3|3]|3]| aa
77 3|4 |a|a|alal3]|alas
’8 34| 4|4|3|3|3]|4)]|as
73 3|4l a|alalal3z]|alas
80 3|al2|al22]a|1]36
81 4 4|4 alalalalalas
82 44| 4| a|2]2]2]2]a40
83 3|4|4|4|3[3]|3]3] a3
84 4| a|alalal1|al|2]a3
85 3|4 |a|a|a|3]|3]|4]as
86 41 4|3 alalalal]aa
87 4 a4 |aal2]2]2]1]39
88 3| 4|a|lalal|3|3|a]as




Variabel Dependen

No Customer Loyalty
IML
5| 6|7|8]|9|10]11]12

89 3| 4|3 |4|4a|3|4|1]|a
90 44l alal1]1]a]1]39
1 44 la|alalalalsz]|a
2 3|4 |3|3]4a|[3]|3|2]39
3 4 4|4 alalalalalas
94 40 4|4 a|1]1]a]1]39
9 3|3 |4|4|a|3|2|4]|a3
96 4 4alalal|3]|2|3]|2]a
97 3 /3|4|43|2[3]|3]s3s
98 44| a|a|a|a|a|as]|as
9 2 2|2 4l2]2]4]2]30
100 4 4|4 alalalalalas




46

39
45

41

45

47

42

37

46

44
42

43

44
35

40

41

42

42

39
42

40

42

48

48

48

45

47

47

47

43

42

44
42

43

42

44
39
45

43

38
36
41

36
33
43

39
38

46

41

43

41

43

47

44
28

46

44
40

42

44
35

37
37

43

43

39
39
40

44
46

48

46

48

48

47

48

42

41

43

43

44
42

43

39
43

45

35
38
47

33
36
44
37
38

Xa

12

11

10
12

12
11
11

12

12
12
12
12
12
11
11
10

10

11
11

10

X3

10

12
10
12
11
11

10
12
10
11
12

10
10

12
12
11
11
12
12
12
10
12

10
10

10

12
12

12

10

X2

12

11

11
12

10

12
12

12
12
10
12
12
12
12

12
12
12
12
10
12
12

12

10

X1

12

12

11

11

12

12
12
12
12
11
10
12
12
11
11
10
10

10
12
12
11
11

11

11
11
12

No

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29

30
31

32

33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

a4
a5

46

47




No X1 X2 X3 Xa M Y
48 10 10 7 7 37 35
49 12 6 10 9 44 42
50 12 8 11 12 44 42
51 9 8 7 4 41 40
52 12 8 10 4 43 44
53 12 12 10 10 46 46
54 10 12 11 12 40 48
55 10 12 11 11 44 45
56 11 10 7 8 41 40
57 8 12 10 6 43 42
58 12 12 8 9 43 42
59 12 11 8 9 44 39
60 12 10 8 10 40 39
61 8 12 10 4 42 42
62 11 11 10 12 42 43
63 11 11 10 7 38 42
64 8 12 12 9 38 37
65 10 11 10 10 42 43
66 11 11 10 4 42 41
67 7 9 10 11 44 37
68 10 10 11 10 43 42
69 10 12 12 12 46 48
70 12 12 12 12 46 46
71 11 6 12 3 33 38
72 12 12 11 9 43 45
73 12 12 12 10 44 40
74 12 12 8 10 41 46
75 11 12 10 12 46 47
76 12 12 8 10 46 44
77 11 12 11 12 45 45
78 11 9 10 6 40 44
79 11 12 12 10 45 45
80 11 5 8 4 36 36
81 12 12 12 12 48 48
82 12 12 10 9 42 40
83 11 9 10 10 41 43
84 12 12 9 12 45 43
85 11 10 11 12 42 45
86 12 12 11 12 48 44
87 12 10 10 9 42 39
88 11 10 11 8 42 45
89 11 12 12 11 47 42
920 6 7 7 4 38 39
921 11 12 12 11 48 47
92 11 11 9 9 45 39
93 12 12 12 12 48 48
924 5 5 7 10 42 39




No X1 Xz X3 ) M Y

95 11 8 9 11 40 43

96 9 5 12 4 33 42

97 4 5 10 10 40 35

98 12 12 11 10 48 48

99 6 6 12 10 44 30

100 12 12 12 12 48 48
SD 2.210718 2.329 2.0652 | 2.626574 | 3.96208 | 3.760118
MEAN 10.04 9.9 9.76 9.01 42.33 42.27
Min 4 4 4 3 28 30
Max 12 12 12 12 48 48
Mean Ideal 8 8 8 7.5 38 39
Std Ideal 1.333 1.333 1.333 1.500 3.333 3.000




No X1 X, X3 Xa M Y
1 SS SS SS SS SS SS
2 STS S TS S S TS
3 S SS SS SS SS SS
4 STS S SS S S S
5 S SS SS SS SS SS
6 SS SS SS SS SS SS
7 S S SS S SS S
8 STS STS STS TS STS TS
9 SS S SS SS SS SS

10 TS SS SS SS SS SS
11 TS TS SS SS S S
12 TS S SS S SS SS
13 SS TS SS SS SS SS
14 STS STS STS STS TS STS
15 S TS STS STS TS S
16 S TS TS TS TS S
17 STS S SS S SS S
18 SS SS SS S SS S
19 STS SS STS STS S TS
20 TS S STS STS S S
21 STS STS TS TS S S
22 SS S TS S SS S
23 SS SS SS SS SS SS
24 SS SS SS SS SS SS
25 SS SS SS SS SS SS
26 SS SS SS SS SS SS
27 SS SS SS SS SS SS
28 SS SS SS SS SS SS
29 SS SS SS SS SS SS
30 SS TS SS SS SS SS
31 SS STS SS S S S
32 SS TS TS SS SS SS
33 SS SS SS TS SS S
34 S SS SS S SS SS
35 SS SS S S SS S
36 SS SS SS S SS SS
37 SS SS STS STS S TS
38 SS SS SS SS SS SS
39 SS SS SS SS SS SS
40 TS S STS TS TS TS
41 TS S TS STS TS STS
42 TS SS SS TS SS S
43 SS STS TS STS STS STS
44 S S STS STS TS STS
45 SS SS SS SS SS SS
46 SS TS STS TS TS TS
47 SS TS TS STS TS TS




No X1 X, X3 Xa M Y
48 SS SS TS TS TS STS
49 SS STS SS S SS S
50 SS TS SS SS SS S
51 S TS TS STS S S
52 SS TS SS STS SS SS
53 SS SS SS SS SS SS
54 SS SS SS SS S SS
55 SS SS SS SS SS SS
56 SS SS TS S S S
57 TS SS SS STS SS S
58 SS SS TS S SS S
59 SS SS TS S SS TS
60 SS SS TS SS S TS
61 TS SS SS STS SS S
62 SS SS SS SS SS SS
63 SS SS SS TS TS S
64 TS SS SS S TS TS
65 SS SS SS SS SS SS
66 SS SS SS STS SS S
67 TS S SS SS SS TS
68 SS SS SS SS SS S
69 SS SS SS SS SS SS
70 SS SS SS SS SS SS
71 SS STS SS STS STS TS
72 SS SS SS S SS SS
73 SS SS SS SS SS S
74 SS SS TS SS S SS
75 SS SS SS SS SS SS
76 SS SS TS SS SS SS
77 SS SS SS SS SS SS
78 SS S SS STS S SS
79 SS SS SS SS SS SS
80 SS STS TS STS TS STS
81 SS SS SS SS SS SS
82 SS SS SS S SS S
83 SS S SS SS S SS
84 SS SS S SS SS SS
85 SS SS SS SS SS SS
86 SS SS SS SS SS SS
87 SS SS SS S SS TS
88 SS SS SS S SS SS
89 SS SS SS SS SS S
90 STS TS TS STS TS TS
91 SS SS SS SS SS SS
92 SS SS S S SS TS
93 SS SS SS SS SS SS
94 STS STS TS SS SS TS




No X1 X, X3 Xa M Y
95 SS TS S SS S SS
96 S STS SS STS STS S
97 STS STS SS SS S STS
98 SS SS SS SS SS SS
99 STS STS SS SS SS STS
100 SS SS SS SS SS SS
Xa X; Xs X, M Y
SS 69 61 68 51 66 48
S 9 14 4 21 17 28
TS 11 13 19 9 13 16
STS 11 12 9 19 4 8
Total 100 100 100 100 100 100




Correlations

Correlations
X11 X12 X13 X1
X1 Pearson Correlation 1 511 429 .804™
Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000
N 100 100 100 100
X12 Pearson Correlation 511 1 579" .837*
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 100 100 100 100
X13 Pearson Correlation 429" 579" 1 .815™
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000
N 100 100 100 100
X1 Pearson Correlation .804™ .837* .815*" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 100 100 100 100

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

Reliability

**%%*+% Method 1

(space saver) will be used for this analysis ******
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 3
Alpha = .7501
Correlations
Correlations
X21 X22 X23 X2
xX21 Pearson Correlation 1 .590*4 612" .845™
Sig. (2-tailed) ) .000 .000 .000
N 100 100 100 100
X22 Pearson Correlation .590*" 1 461" 782*4
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
N 100 100 100 100
xX23 Pearson Correlation 612" A461™ 1 745"
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000
N 100 100 100 100
X2 Pearson Correlation .845™" .782*4 .745*" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 100 100 100 100

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

Reliability

*+*%+% Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****+*
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 3
Alpha = .7886
Correlations
Comelations
_ X31 X32 X33 X3
X31 Pearson Correlation 1 .207* .249* .656**
Sig. (2-tailed) 3 .039 .012 .000
N 100 100 100 100
X32 Pearson Correlation .207* 1 .280™% .720™
Sig. (2-tailed) .039 . .005 .000
N 100 100 100 100
X33 Pearson Correlation .249* .280™ 1 737
Sig. (2-tailed) .012 .005 . .000
N 100 100 100 100
X3 Pearson Correlation 6564 .720™ 7374 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

*rkkxk Method 1 (space saver) will be used for this analysis **x*x*x
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (A L PHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 3
Alpha = .7940
Correlations
Correlations
_ X441 X42 X43 X4
X41 Pearson Correlation 1 511" .508*1 .825*
Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000
N 100 100 100 100
xX42 Pearson Correlation 511 1 464" .802**
Sig. (2-tailed) .000 - .000 .000
N 100 100 100 100
X43 Pearson Correlation .508*" 464* 1 815"
Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000
N 100 100 100 100
X4 Pearson Correlation .825™4 .802*1 .815*" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 100 100 100 100

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

Reliability

**+x*+*% Method 1 (space saver) will be used for this analysis Kok
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RELIABILITY ANALYSTIS = SCALE (AL PHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 3
Alpha = . 7452
Correlations

Page 6



Correlations

Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 Y17 Y18 Y19
Y11 Pearson Correlation 1 221* .207* 345" .234* 213" 118 372" 103
Sig. (2-tailed) . .027 .039 .000 .019 034 .240 .000 .308
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y12 Pearson Correlation 221 1 261" .165 257 -.031 .206* .301™ 126
Sig. (2-tailed) 027 . .009 .101 .010 .761 .039 .002 213
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y13 Pearson Correlation .207* .261*" 1 227 360" 217 .203* .167 017
Sig. (2-tailed) .039 .009 . .023 .000 .030 .043 .097 .867
N 100 100 100 100 100 100 " 100 100 100
Y14 Pearson Correlation 345" .165 227 1 .025 .360*1 .068 .267*1 .004
Sig. (2-tailed) .000 101 .023 . .806 .000 .502 .007 972
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y15 Pearson Correlation .234* 257 .360™ .025 1 .155 318" .246* .013
Sig. (2-tailed) .018 .010 .000 .806 . 124 .001 .014 .800
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y16 Pearson Correlation 213 -.031 217* .360™" .155 1 125 .088 -.0567
Sig. (2-tailed) .034 .761 .030 .000 124 . 2158 .383 577
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y17 Pearson Correlation 119 .206* .203* .068 .318* 125 1 517" 118
Sig. (2-tailed) .240 .039 .043 502 .001 215 . .000 .240
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y18 Pearson Correlation 372 .301*" .167 267" .246* .088 B17™ 1 122
Sig. (2-tailed) .000 .002 .097 .007 .014 .383 .000 . .228
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y19 Pearson Correlation 103 126 017 .004 .013 -.057 118 122 1
Sig. (2-tailed) .308 213 .867 972 .900 577 .240 228 .
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y110 Pearson Correlation -.032 .099 130 A27 .059 A71 .165 .049 462"
Sig. (2-tailed) .748 .329 .196 .208 .563 .089 123 625 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y111 Pearson Correlation .201* .237* 174 .129 318" .178 .238* 101 .150
Sig. (2-tailed) .045 .017 .084 .200 .001 .076 017 .316 .136
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y112 Pearson Correlation -112 -.208* -227T -.099 -.084 .258™" 104 -.068 .067
Sig. (2-tailed) .266 .038 .023 .326 .405 .010 .304 502 .509
N 100 100 100 100 | 100 100 100 100 100
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Corrofations

Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 Y17 Y18 Y19

Y1 Pearson Cormelation 441%F 438" 463 414* 480™ 447" 563" 522* _505*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Correlations

Y110 Y111 Y112 Y1

[YIT  Pearson Corelation -.032 .201* -112 441
Sig. (2-tailed) .748 .045 .266 .000
N 100 100 100 100

Y12 Pearson Correlation .099 .237* -.208* A438™
Sig. (2-tailed) .329 017 .038 .000
N 100 100 100 100

Y13 Pearson Correlation .130 174 -.227* .463*4
Sig. (2-tailed) .196 .084 .023 .000
N 100 100 100 100

Y14 Pearson Correlation 127 .129 -.099 A14*
Sig. (2-tailed) .208 .200 326 .000
N 100 100 100 100

Y15 Pearson Correlation .059 318 -.084 .480™"
Sig. (2-tailed) .563 .001 .405 .000
N 100 100 100 100

Y16 Pearson Correlation A7 178 258" AT
Sig. (2-tailed) .089 .076 .010 .000
N 100 100 100 100

Y17 Pearson Correlation 165 .238* 104 .563**
Sig. (2-taited) 123 .017 .304 .000
N 100 100 100 100

Y18 Pearson Cotrelation .049 .101 -.068 522*
Sig. (2-tailed) 625 316 .502 .000
N 100 100 100 100

Y19 Pearson Correlation A462** .150 .067 .505™
Sig. (2-tailed) .000 136 .509 .000
N 100 100 100 100

Y110 Pearson Correlation 1 .118 -.037 543"
Sig. (2-tailed) . .243 .716 .000
N 100 100 100 100

Y111 Pearson Correlation .118 1 .069 .528*"
Sig. (2-tailed) 243 ) 497 .000
N 100 100 100 100
Y112 Pearson Correlation -.037 .069 1 .528
Sig. (2-tailed) 716 497 . .000
N 100 100 100 100
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Correlations

Y110 Y111 Y112 Y1
Y1 Pearson Comelation 543" 528" 505 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .
N 100 100 100 100

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).

Reliability

*xx**x* Method 1 (space saver) will be used for this

analysis *****%
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RELIABILTITY

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0
Alpha = .6474
Correlations

ANALYSTIS

- SCALE

N of Items

12

(AL PHA)
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Correlations

Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 Y26 Y27 Y28 Y29
Y21 Pearson Cormelation 1 .322** .282*" .077 223* 193 178 339" 077
Sig. (2-tailed) . .001 .004 444 .025 .054 077 .001 444
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y22 Pearson Correlation 322" 1 .264™1 .265™" 424" 470" 195 .322™ -.043
Sig. (2-tailed) .001 . .008 .008 .000 .000 .051 .001 673
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y23 Pearson Correlation .282* .264*" | .251* 231* .413*1 143 .105 130
Sig. (2-tailed) .004 .008 . .012 .021 .000 .156 .298 197
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y24 Pearson Correlation 077 .265*" 251* 1 .058 .0682 -.105 .206* -.078
Sig. (2-tailed) 444 .008 .012 . .568 539 .299 .040 454
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y25 Pearson Correlation 223* 424 231" .058 1 431" .359™ 104 .088
Sig. (2-tailed) .025 .000 .021 .568 . .000 .000 .303 .394
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y26 Pearson Correlation .193 A70* 413" .062 431* 1 .260*" 142 .017
Sig. (2-tailed) .054 .000 .000 .539 .000 . .009 .160 .866
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y27 Pearson Correlation 178 195 .143 -.105 359" 260" 1 126 .046
Sig. (2-tailed) .077 .051 .156 .299 .000 .009 . .210 652
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y28 Pearson Correlation .339" 322" .105 .206* .104 142 .126 1 -.035
Sig. (2-tailed) .001 .001 .298 .040 .303 .180 210 . .730
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y29 Pearson Correlation .077 -.043 .130 -.076 .086 017 .046 -.035 1
Sig. (2-tailed) 444 673 197 454 .394 .866 .652 .730 .
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y210 Pearson Correlation -.151 .056 037 -.042 013 .043 -.024 -.052 .383*
Sig. (2-tailed) 134 .581 716 678 .898 671 .812 .608 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y211 Pearson Correlation 057 -.006 -.009 232 .166 109 -.056 .266*" .073
Sig. (2-tailed) .570 949 930 .020 .099 279 .583 .008 471
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Y212  Pearson Correlation .064 118 -.019 -.089 -.102 .086 .096 -.012 .360™
Sig. (2-tailed) .525 244 .849 379 312 392 .343 .902 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Correlations

Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 Y26 Y27 Y28 Y29
Y2 Pearson Correlation .390™ 537" .399" 463 462 .504*4 .346™1 324" 544
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Correlations

Y210 Y211 Y212 Y2
Y21 Pearson Correlation -.151 .057 064 .390*
Sig. (2-tailed) 134 .570 525 .000
N 100 100 100 100
Y22 Pearson Correlation .056 -.006 .118 .537*"
Sig. (2-tailed) 581 .949 244 .000
N 100 100 100 100
Y23 Pearson Correlation .037 -.009 -.019 - .399*
Sig. (2-tailed) .716 .930 .849 .000
N 100 100 100 100
Y24 Pearson Correlation -.042 232 -.089 463
Sig. (2-tailed) .678 .020 .379 .000
N 100 100 100 100
Y25 Pearson Correlation .013 .166 -.102 .462**
Sig. (2-tailed) .898 .098 312 .000
N 100 100 100 100
Y26 Pearson Correlation .043 109 .086 .504*"
Sig. (2-tailed) 671 .279 .392 .000
N 100 100 100 100
Y27 Pearson Correlation -.024 -.056 .096 .346
Sig. (2-tailed) .812 .583 .343 .000
N 100 100 100 100
Y28 Pearson Correlation -.052 .266™ -.012 .324*
Sig. (2-tailed) .608 .008 .902 .001
N 100 100 100 100
Y29 Pearson Correlation .383* .073 360" .544*"
Sig. (2-tailed) .000 471 .000 .000
N 100 100 100 100
Y210 Pearson Correlation 1 072 .494* .546
Sig. (2-tailed) . 478 .000 .000
N 100 100 100 100
Y211 Pearson Correlation 072 1 .012 .324*
Sig. (2-tailed) 478 . .906 .001
N 100 100 100 100
Y212 Pearson Correlation 494" 012 1 .576™
Sig. (2-tailed) .000 .906 . .000
N 100 100 100 100
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Correlations

Y210 Y211 Y212 Y2
Y2 Pearson Correlation .546*" .324* .576™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .
N 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability

*xk**+ Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis ***%*%*
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RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL PHA

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 12

Alpha = .6022
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Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables

Model Entered Removed Method
1 EE, UCE, BSP, .|Enter

TQM?
a. All requested variables entered.

Model Summaryb
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .811° 658 643 2.366
a. Predictors: (Constant), EE, UCE, BSP, TQM
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1022.215 4 255.554 45.644 .000%

Residual 531.895 95 5.599

Total 1554.110 99

a. Predictors: (Constant), EE, UCE, BSP, TQM

b. Dependent Variable: Kepuasan



Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 25.918 1.415 18.315 .000
UCE 123 123 .068 .999 .320 .768 1.302
BSP .578 123 .340 4.707 .000 .692 1.446
TQM 402 .146 .209 2.748 .007 .621 1.610
EE .615 116 .408 5.304 .000 .610 1.640
a. Dependent Variable: Kepuasan
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan
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NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N

Normal Parameters®"®

Most Extreme Differences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Std. Deviation
Absolute
Positive

Negative

100
.0000000
2.31790349]
.081

.059]

-.081

.809]

.530

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.



Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Kepuasan, UCE, .|Enter
TQM, BSP, EE?
a. All requested variables entered.
Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .768° 589 567 2.473

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, UCE, TQM, BSP, EE

b. Dependent Variable: Loyalitas

b

ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 824.668 5 164.934 26.961 .000%
Residual 575.042 94 6.117
Total 1399.710 99

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, UCE, TQM, BSP, EE

b. Dependent Variable: Loyalitas



Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 21.113 3.149 6.705 .000
UCE .349 129 .205 2.707 .008 .760 1.316
BSP .300 .143 .186 2.103 .038 .561 1.783
TQM .338 .159 .186 2.132 .036 576 1.737
EE .282 .138 197 2.047 .043 470 2.126
Kepuasan .209 .107 .220 1.947 .050 .342 2.922
a. Dependent Variable: Loyalitas
Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas
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NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 2.41008485)
Most Extreme Differences  Absolute 121
Positive .067
Negative =121
Kolmogorov-Smirnov Z 1.214
Asymp. Sig. (2-tailed) .105

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
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