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ABSTRAK 

Relationship marketing merupakan dasar pemikiran dalam praktek 
pemasaran yaitu membina hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan 
komunikasi 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 yaitu: 
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 Yogyakarta. 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 parsial (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 
quality 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. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – LATIN 

 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 

0543b/U/1987.  

A. Konsonan Tunggal  
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 ج

 ح

 خ

 د

 ذ

 ر

 ز

 س

 ش

 ص

 ض

Alif  

ba’ 

ta’ 

sa’ 

jim 

ha’ 

kha 

dal  

zal  

ra’ 

zai 

sin  

syin  

sad 

dad 

 Tidak dilambangkan  

b 

t 

ṡ 

j 

ṡ 

kh 

d 

ż 

r 

z 

s 

sy 

ṡ 

ṡ 

Tidak dilambangkan  

be  

te  

es (dengan titik di atas)  

je  

ha  (dengan titik di bawah) 

ka dan ha  

de  

zet (dengan titik di atas)  

er  

zet  

es  

es dan ye  

es (dengan titik di bawah)  
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B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah ditulis Rangkap 

 Ditulis Muta’addidah ���ّ�د ة

 Ditulis ‘iddah 	ّ� ة

C. Ta’ marbutah di Akhir Kata  

1. Bila dimatikan ditulis  
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Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya).  

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

 ’Ditulis Karamah al-auliya آ�ا�
 ا�ؤ���ء

 Ditulis Zakah al-fitri ز آ� ة ا����

D. Vokal Pendek dan Penerapannya 

__َ__ 
Fathah Ditulis 

A 

 

__ِ__ Kasrah Ditulis I 

__ُ__  Dammah Ditulis U 

��َ� Fathah Ditulis fa’ala 

 Kasrah Ditulis Zukira ذآِ�

 Dammah  Ditulis Yazhabu $#هُ!

E. Vokal Panjang  

1 Fathah + alif  Ditulis ā 

 
  Ditulis jāhiliyyah %� ه��

2 Fathah + ya’ mati  Ditulis ā 

 &'َ() Ditulis tansā 

3 Kasrah + ya’ mati  Ditulis i 

 Ditulis karim آِ�$* 

4 Dammah + wawu mati  Ditulis ū 
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F. Vokal Rangkap    
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G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan dengan 

apostrof 
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*) ��4 56� Ditulis lain syakartum 

H. Kata Sandang Alif + Lam  

Bila diikuti huruf Qamariyyah dan huruf Syamsiyyah maka ditulis dengan 

menggunakan huruf awal “al”  

 Ditulis al-Qur'an ا��8 ا ن

 Ditulis al-Syams ا�:�9

I.  Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat 
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MOTTOMOTTOMOTTOMOTTO    

    
 

 
Janganlah merasa gagal disaat apa yang kita 

inginkan belum terwujud karena inilah yang akan 

mendewasakan kita untuk tetap tabah dan 

berjuang, yakinlah rencana Allah begitu indah itu 

untuk kita dihari esok. 

 

 

Sesungguhnya hari kemarin adalah impian yang 

telah berakhir dan telah berlalu, lalu hari esok 

adalah cita-cita yang indah, sedangkan hari ini 

adalah kenyataan yang harus dihadapi. 

 

 

Bila kita menginginkan sesuatu yang belum kita 

raih, Maka…  

Lakukanlah sesuatu yang belum pernah kita 

lakukan. 

 

(RaNgGa MboZhoE) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri perbankan dan jasa keuangan, saat ini dihadapkan pada persaingan 

yang sangat tajam, kompleks dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Karena 

itu para pengelola perbankan berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada nasabahnya. Perusahaan perbankan dan para pemasar juga berlomba untuk 

memodifikasi strategi pemasaran. Mereka semakin mengerti bahwa pelanggan 

adalah penting bagi kehidupan perusahaannya. Pelanggan harus tetap dijaga dan 

dipertahankan agar tidak berpaling ke perusahaan lain.  

Perbankan merupakan bagian penting dari sistem keuangan guna 

kelancaran kegiatan perekonomian suatu Negara. Bank syariah merupakan 

alternatif bagi masyarakat dalam memilih perbankan yang sesuai dengan dasar 

syariah. Pada awal tahun 1970-an, gerakan Islam di tingkat nasional telah 

memasuki bidang ekonomi dengan di perkenalkannya sistem ekonomi Islam, 

sebagai alternatif terhadap sistem kapitalis dan sistem sosialis. Wacana sistem 

ekonomi Islam diawali dengan konsep ekonomi dan bisnis non ribawi. Pada tahun 

1992 Indonesia memperkenalkan dual banking system (sistem perbankan ganda) 

yaitu sistem bank konvensional dan bank syariah yang diizinkan beroperasi 

berdampingan. Praktek perbankan berdasarkan prinsip bagi hasil benar-benar 
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diterapkan sejak tahun1998 pada saat dikeluarkannya perubahan undang-undang 

perbankan dengan UU No.10 Tahun 1998.1 

Dengan diperkenalkannya jenis bank yang berdasarkan prinsip bagi hasil, 

maka sistem perbankan Indonesia tidak hanya menggunakan sistem perbankan 

konvensional tetapi dapat memilih kegiatan usaha yang berdasarkan prinsip bagi 

hasil atau yang lebih dikenal sebagai Bank Syariah. Kegiatan bank berdasarkan 

prinsip bagi hasil pada dasarnya merupakan perluasan jasa perbankan bagi 

masyarakat yang membutuhkan dan menghendaki pembayaran imbalan yang 

tidak didasarkan pada sistem bunga melainkan atas dasar prinsip bagi hasil jual 

beli sebagaimana digariskan dalam syariat Islam.2 

Perubahan dalam dunia usaha yang semakin cepat mengharuskan 

perusahaan untuk merespon perubahan yang terjadi. Problem sentral yang 

dihadapi perusahaan-perusahaan saat ini adalah bagaimana perusahaan tersebut 

menarik pelanggan dan mempertahankannya agar perusahaan tersebut dapat 

bertahan dan berkembang. Tujuan tersebut akan tercapai jika perusahaan 

melakukan proses pemasaran. 

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan oleh 

perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang, 

dan mendapatkan laba,3 tetapi dalam pemasaran modern seperti ini paradigma 

pemasaran telah bergeser, tidak hanya menciptakan transaksi untuk mencapai 

keberhasilan pemasaran tetapi perusahaan juga harus menjalin hubungan dengan 

                                                
1  Muhammad, “Manajemen Dana Bank Syariah”, (Yogyakarta: Ekonisia, 2004), hlm. 8. 
 
2  Ibid., hlm. 10. 
 
3  Basu Swastha dan Irawan, Pemasaran Modern, (Yogyakarta: Liberty, 2005), hlm. 5. 
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pelanggan dalam waktu yang panjang. Paradigma tersebut disebut relationship 

marketing. Dasar pemikiran dalam praktek pemasaran ini adalah, membina 

hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan 

mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan 

perusahaan.4 

Konsep pemasaran saat ini lebih banyak mengarah pada konsep kepuasan 

dan loyalitas terhadap produk dan jasa yang ditawarkan perusahaan. Perubahan 

orientasi pemasaran dari fokus pada what we sell menjadi what customer buy, 

kiranya menjadi pertimbangan bahwa perusahaan wajib menjaga hubungan 

dengan pelanggannya. 

Strategi bisnis relationship marketing memiliki keterkaitan yang erat 

dengan kepuasan dan loyalitas nasabah. Relationship marketing mengarah kepada 

pembentukan sikap kepuasan dan loyal dalam diri konsumen/pelanggan. Untuk 

itu, dalam menghadapi kondisi bisnis yang terus menerus berubah, maka setiap 

perusahaan dipandang perlu untuk memperhatikan konsep relationship marketing 

dalam menghadapi persaingan bisnis. 

Salah satu indikator yang cukup handal untuk kelangsungan hidup dan 

keuntungan dari suatu proses bisnis adalah loyalitas pelanggan. Diperkirakan 

untuk menarik satu pelanggan baru diperlukan biaya yang tidak sedikit, 

dibandingkan dengan menjaga hubungan dengan satu pelanggan lama.5 Dengan 

                                                
4 Syafruddin Chan, Relationship Marketing: Inovasi Pemasaran yang Membuat Pelanggan 

Bertekuk Lutut, (Jakarta: Gramedia, 2003), hlm. 6. 
 
5 Ginanjar Taufik A Rahman, “Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap 

Customer Loyalty Pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Cabang Yogyakarta”. Skripsi 
Fakultas Ilmu Agama Islam Universitas Islam Indonesia, 2010, hlm. 2. 
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kata lain, bagi perusahaan jasa, mempertahankan pelanggan lama akan lebih 

diperioritaskan dibanding harus mencari pelanggan yang baru. Pelanggan, 

terutama pelanggan yang loyal, harus tetap dijaga dan dimanjakan agar tidak 

berpaling ke perusahaan lain. Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi untuk 

dapat selalu mempertahankan konsumennya, disamping itu perusahaan harus bisa 

mengidentifikasikan apa yang diharapkan atau yang diinginkan konsumen. 

Sehingga semua produk yang ditawarkan, proses penawaran sampai pada cara 

bertransaksi disesuaikan dengan keinginan setiap individu pelanggan tersebut. 

Pada dasarnya relationship marketing adalah hubungan dan ikatan jangka 

panjang antara produsen, konsumen, pemasok, serta para pelaku lainnya.6 Esensi 

relationship marketing paling tidak menyangkut hubungan yang langgeng dan 

pertukaran yang terus menerus dan dituntut untuk saling kepercayaan dan 

ketergantungan. Sehingga dalam konsep relationship marketing, pemasar sangat 

menekankan pentingnya hubungan baik jangka panjang dengan konsumen, yang 

dapat menciptakan kesadaran dalam bentuk hubungan dan komitmen yang 

menyeluruh. 

Relationship marketing diartikan sebagai menarik, memelihara dan 

meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Relationship marketing merupakan 

pendekatan yang bersifat jangka panjang, hal ini berbeda dengan pendekatan 

pemasaran transaksional yang lebih berorientasi jangka pendek. Tujuan dari 

pemasaran transaksional adalah untuk mendapatkan pelanggan semata, sedangkan 

                                                
6  Ibid 
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tujuan dari relationship marketing adalah untuk mendapatkan dan 

mempertahankan pelanggan.7 

Relationship marketing sangat relevan untuk dibahas dalam pemasaran 

jasa, mengingat keterlibatan dan interaksi antara penjual atau penyedia jasa 

dengan konsumen sebagai pemakai jasa. Penelitian ini memfokuskan pada 

implementasi proses relationship marketing pada perusahaan perbankan, karena 

perbankan merupakan salah satu penyedia jasa yang menerapkan adanya 

keramahtamahan dalam hubungan dengan konsumen.  

Relationship marketing dapat dilakukan dengan berbagai cara, salah 

satunya dengan model effective relationship marketing, model penelitian yang 

akan dilakukan adalah dengan model effective relationship marketing dari Evans 

dan Laskin, pendekatan relationship marketing ini cocok digunakan dalam 

strategi pemasaran jasa, hal ini sesuai dengan sifat jasa itu sendiri. Model effective 

relationship marketing dari Evans dan Laskin terdiri dari relationship marketing 

inputs yang mencakup Understanding customer expectation (UCE), Building 

service partnership (BSP), Total quality management (TQM), Empowering 

employees (EE), dan Relationship marketing outcomes yang mencakup Customer 

satisfaction (CS) dan Customer loyalty (CL),8 relationship marketing menurut 

model tersebut, dilakukan secara terus menerus mengharuskan perusahaan untuk 

terus berkomunikasi dengan pelanggan agar mendapatkan feedback dari 

                                                
7  Kumbokarno Borneo, “Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap Loyalitas 

Konsumen Pada Produk Oli Pelumas PT Pertamina (PERSERO) Enduro 4T”. Skripsi Universitas 
Diponegoro, 2011, hlm. 16. 

 
8 Kus Catur Adi, “Analisis Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Di Sebuah 

Penyedia Jasa Internet Di Karanganyar Terhadap Loyaitas Pelanggan”, Jurnal Manajerial dan 
Kewirausahaan, Vol. 4, No. 1, (2006), hlm. 14-22. 
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pelanggan untuk perbaikan dimasa mendatang dan mengintegrasikan relationship 

marketing ke dalam perencanaan strategi dari perusahaan. 

Alasan yang mendasar topik penelitian ini adalah bahwa setiap perusahaan 

jasa dalam mempertahankan konsumennya, perusahaan harus mampu menjalin 

hubungan yang baik. Relationship marketing merupakan strategi yang dapat 

diimplementasikan untuk menunjang tercapainya tujuan tersebut, dan penelitian 

yang berkaitan dengan relationship marketing pada perusahaan perbankan belum 

banyak dilakukan. Penelitian ini memfokuskan pada implementasi proses 

relationship marketing pada suatu perusahan jasa yaitu BPD DIY Syariah 

Yogyakarta. 

BPD DIY Syariah adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

pelayanan jasa keuangan syariah dimana pelanggannya memiliki kebutuhan 

jangka panjang (long time horizon). Konsep ini mengharapkan adanya inovasi dan 

peningkatan fasilitas agar dapat menciptakan loyalitas konsumen terhadap BPD 

DIY Syariah sehingga tercipta hubungan jangka panjang yang harmonis antara 

perusahaan dan konsumen. 

Dari uraian di atas, dapat dilihat bahwa sangatlah penting bagi setiap 

pelaku bisnis yang ingin memenangkan persaingan untuk memberikan perhatian 

penuh dan pelayanan yang baik terhadap pelanggannya. Sebagai salah satu bank 

yang memberikan pelayanan dalam bentuk jasa kepada masyarakat, BPD DIY 

Syariah harus dapat meningkatkan fasilitas dan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan guna menjaga hubungan baik dengan pelanggan untuk ke depannya. 
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Dengan adanya hubungan yang baik dengan nasabah diharapkan dapat 

membangun dan menjaga loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis bermaksud mengadakan 

penelitian dengan judul “Pengaruh 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 atas, maka dapat diambil 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh understanding customer expectation, building 

service partnership, total quality management, empowering employees, 

customer satisfaction terhadap customer loyalty pada BPD DIY Syariah 

Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh understanding customer expectation, building 

service partnership, total quality management, empowering employees 

terhadap customer satisfaction pada BPD DIY Syariah Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh understanding customer expectation, building 

service partnership, total quality management, empowering employees 

terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel 

intervening pada BPD DIY Syariah Yogyakarta? 
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C. Batasan Masalah Penelitian 

1. Penelitian ini dilakukan pada Bank BPD DIY Syariah di Kota 

Yogyakarta. 

2. Relationship marketing inputs dalam penelitian ini adalah understanding 

customer expectation, building service partnership, total quality 

management dan empowering employees. 

3. Relationship marketing outcomes dalam penelitian ini dibatasi pada 

customer satisfaction dan customer loyalty. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka tujuan 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh understanding customer 

expectation, building service partnership, total quality management, 

empowering employees, customer satisfaction terhadap customer 

loyalty pada BPD DIY Syariah Yogyakarta. 

b. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh understanding customer 

expectation, building service partnership, total quality management, 

empowering employees terhadap customer satisfaction pada BPD DIY 

Syariah Yogyakarta. 

c. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh understanding customer 

expectation, building service partnership, total quality management, 

empowering employees terhadap customer loyalty dengan customer 
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satisfaction sebagai variabel intervening pada BPD DIY Syariah 

Yogyakarta 

2. Manfaat Penelitian 

Beberapa manfaat yang diharapkan dari terlaksananya penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan bisa digunakan untuk 

menerapkan teori-teori yang diperoleh selama masa perkuliahan dan 

memberikan gambaran mengenai sejauh mana kesesuaian antara fakta 

dengan teori yang ada. 

b. Bagi pihak perusahaan, penelitian ini diharapkan bisa memberikan 

kontribusi dalam pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan upaya 

membangun hubungan baik dengan pelanggan sehingga diharapkan 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. 

E. Sistematika Pembahasan 

Pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari lima bab dan setiap bab berisi 

sub bab dengan sistematika sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Skripsi ini diawali dengan pendahuluan yang menjadi acuan 

dalam proses awal penelitian, didalamnya diuraikan keterkaitan 

antara latar belakang berupa fenomena persaingan industri 

perbankan dan jasa keuangan serta strategi pemasaran dan urgensi 

pokok permasalahan yang akan dijadikan dasar dalam penetapan 
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asumsi yang digunakan serta arah pembahasan pada bab-bab 

selanjutnya. 

 

BAB II  : LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Bab ini merupakan kelanjutran dari bagian pendahuluan yang 

didalamnya menguraikan dasar-dasar asumsi yang digunakan 

dalam penelitian yang mengacu pada pokok permasalahan yang 

telah diuraikan sebelumnya, dalam bab ini diuraikan beberapa 

penelitian terdahulu dan teori-teori yang terkait dengan pokok 

masalah penelitian yaitu Teori Pemasaran, Pemasaran Jasa, 

Pemasaran Perspektif Syariah, Relationship Marketing, Model 

relationship marketing dan Hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini merupakan Langkah-langkah teknis penelitian yaitu 

mengenai cara dan teknik yang akan digunakan dalam penelitian 

ini, meliputi jenis dan teknik pengumpulan data, instrumen 

penelitian, dan teknik analisis data. 

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini merupakan pembahasan pokok masalah utama melalui 

pengujian dengan metode analisis jalur (path analisys) dan sub-

model yang kemudian dikembangkan sesuai teori acuan menjadi 

beberapa pokok rekomendasi sebagai inti dari skripsi. 

BAB V : PENUTUP 
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Bab ini merupakan bab terakhir dalam penulisan penelitian. 

Penutup menyimpulkan secara singkat hasil pembahasan dan 

rekomendasi yang telah dibahas secara mendalam pada bab 

sebelumnya sebagai penutup atau hasil akhir. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

I. 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. 

II. Pengaruh Terhadap Customer Loyalty: 

1. Variabel understanding customer expectation (memahami harapan 

nasabah) berpengaruh positif terhadap customer loyalty. 

2. Variabel building service partnership (membangun kerja sama dalam 

pelayanan) berpengaruh positif terhadap customer loyalty.   

3. Variabel total quality management (manajemen berkualitas yang total) 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty.    

4. Variabel empowering employees (pemberdayaan karyawan) 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty. 

5. Variabel customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty. 
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III. Pengaruh Terhadap Customer Satisfaction: 

1. Variabel understanding customer expectation (memahami harapan 

nasabah) tidak berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

2. Variabel building service partnership (membangun kerja sama dalam 

pelayanan) berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

3. Variabel total quality management (manajemen berkualitas yang total) 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

4. Variabel empowering employees (pemberdayaan karyawan) 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

IV. Pengaruh Variabel Intervening: 

1. Understanding customer expectation berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel 

intervening.  

2. Building service partnership berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening.  

3. Total quality management berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening. 

4. Empowering employees berpengaruh positif terhadap customer loyalty 

dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening. 
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B. Saran  

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan di atas dapat diberikan saran-

saran sebagai berikut: 

1. Diharapkan 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. Penelitian 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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I. Pertanyaan Profil Responden 
 

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

a. Laki-laki   b.   Perempuan 
2. Usia 

a. 16 – 25 tahun  c.    36 – 45 tahun 
b. 26 – 35 tahun   d.    > 45 tahun 

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. < 1 tahun   d.   3 < × < 4 tahun 
b. 1 – 2 tahun  e.    > 4 tahun 
c. 2 < × < 3 tahun  

7. Mengapa anda memilih BPD DIY Syariah sebagai tempat untuk 
melakukan transaksi perbankan anda? 
Jawab: 
……………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………
…………………………………………… 

8. Selain BPD DIY Syariah, apakah anda memiliki produk/ rekening di bank 
lain? 
a. Ya 
b. Tidak 

9. Jika “Ya”, produk/rekening bank apa yang anda gunakan? 
a. Bank Konvensional 
b. Bank Syariah  

 

 



II.  Petunjuk Pengisian Kuesioner 
 
1. Mohon dengan hormat, bantuan, dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk 

menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini. 
2. Berilah tanda centang (√ ) pada salah satu kolom jawaban dibawah ini 

sesuai dengan kenyataan anda, dengan ketentuan: 
SS  = Sangat Setuju 
S = Setuju 
TS = Tidak Setuju 
STS = Sangat Tidak Setuju 
 

III.  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 STS 
1 BPD DIY Syariah melibatkan nasabah dalam 

meningkatkan mutu pelayanan (misalnya: 
membuka kotak saran, mendengarkan saran 
nasabah). 

    

2 Karyawan BPD DIY Syariah selalu 
mendengarkan keluhan yang disampaikan 
nasabah. 

    

3 Karyawan selalu menindaklanjuti keluhan yang 
disampaikan nasabah. 

    

 

 

 

 



C. Dimensi Total Quality Management (Manajemen Berkualitas yang Total) 

No Pernyataan SS S TS STS 
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 STS 
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 kerja 
yang baik bagi karyawan (misalnya: penataan 
interior terlihat rapi, hubungan antar karyawan 
terlihat cukup harmonis). 

    

 
E. Dimensi Customer Satisfaction (Kepuasan Nasabah) 

No Pernyataan SS S TS STS 
1 Saya puas karena BPD DIY Syariah 

memberikan pelayanan yang cepat kepada 
nasabah. 

    

2 Saya puas karena BPD DIY Syariah menjamin 
keamanan dana nasabah. 

    

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 
nasabah. 

    

7 Saya puas karena BPD DIY Syariah mampu 
menciptakan produk-produk yang berkualitas. 

    



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

    

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

    

10 Saya puas karena karyawan BPD DIY Syariah 
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 terlihat 
rapi, hubungan antar karyawan terlihat cukup 
harmonis). 

    

 

F. Dimensi Customer Loyalty (Loyalitas Nasabah) 

No Pernyataan SS S TS STS 
1 Saya loyal karena BPD DIY Syariah 

memberikan pelayanan yang cepat kepada 
nasabah. 

    

2 Saya loyal karena BPD DIY Syariah menjamin 
keamanan dana nasabah. 

    

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

    

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

    

5 Saya loyal karena karyawan BPD DIY Syariah 
mau mendengarkan keluhan nasabah. 

    

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

    

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

    

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

    



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

    

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

    

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

    

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

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*** TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI ANDA *** 



         

No 

Karakteristik  Responden 

Jenis 

Kelamin 
Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan 

Tingkat Lama 

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 

         



         

No 

Karakteristik  Responden 

Jenis 

Kelamin 
Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan 

Tingkat Lama 

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 



         

No 

Karakteristik  Responden 

Jenis 

Kelamin 
Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan 

Tingkat Lama 

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 



         

No 

Karakteristik  Responden 

Jenis 

Kelamin 
Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan 

Tingkat Lama 

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 



         

No 

Karakteristik  Responden 

Jenis 

Kelamin 
Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan 

Tingkat Lama 

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 

 



 

                 

 

No 

Implementasi Relationship Market 

UCE 

JML 

BSP 

JML 

TQM 

JML 

EE 

JML 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

1 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 4 10 4 4 4 12 

2 
1 2 1 4 2 3 4 9 4 2 2 8 3 3 2 8 

3 
4 3 2 9 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 3 11 

4 
2 1 3 6 3 2 4 9 4 3 3 10 4 3 2 9 

5 
2 3 4 9 4 3 4 11 4 4 4 12 4 3 3 10 

6 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 

7 
3 3 3 9 2 3 4 9 4 4 3 11 4 2 3 9 

8 
2 2 1 5 1 1 4 6 2 2 2 6 2 3 2 7 

9 
4 3 4 11 4 2 3 9 3 3 4 10 4 4 4 12 

10 
3 3 2 8 4 3 3 10 4 4 4 12 4 3 4 11 

11 
3 1 4 8 2 3 2 7 4 2 4 10 4 3 4 11 

12 
2 3 3 8 4 2 3 9 3 4 4 11 2 3 4 9 

13 
4 4 3 11 2 3 2 7 4 4 4 12 4 4 4 12 

14 
2 2 1 5 1 2 1 4 2 1 1 4 2 2 1 5 

15 
2 4 3 9 3 3 2 8 1 2 3 6 1 3 2 6 

16 
3 3 3 9 2 2 4 8 3 3 2 8 2 3 2 7 

17 
1 2 2 5 3 2 4 9 4 2 4 10 4 2 3 9 

18 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 4 10 3 2 4 9 

19 
2 2 1 5 1 2 1 12 3 2 1 6 1 2 1 4 

20 
2 3 2 7 2 4 3 9 1 2 3 6 2 1 2 5 

21 
2 2 2 6 1 2 2 5 3 3 1 7 2 3 2 7 

22 
4 4 4 12 3 2 4 9 3 3 2 8 3 3 2 8 



 

 

No 

Implementasi Relationship Market 

UCE 

JML 

BSP 

JML 

TQM 

JML 

EE 

JML 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

23 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

24 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

25 
4 4 4 12 3 3 4 10 4 3 4 11 4 4 4 12 

26 
4 3 4 11 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 

27 
4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

28 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11 

29 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 

30 
4 4 3 11 2 3 2 7 4 2 4 10 3 3 4 10 

31 
4 4 3 11 2 3 1 6 4 2 4 10 2 2 4 8 

32 
2 4 4 10 2 2 3 7 2 1 4 7 4 3 3 10 

33 
2 4 4 10 4 4 4 12 4 2 4 10 2 2 3 7 

34 
1 4 4 9 4 4 4 12 4 2 4 10 2 4 3 9 

35 
2 4 4 10 4 4 4 12 1 4 4 9 3 2 4 9 

36 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 4 10 2 3 4 9 

37 
4 4 4 12 4 4 4 12 3 2 3 8 2 1 1 4 

38 
4 3 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 

39 
3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11 

40 
2 2 3 7 2 3 4 9 3 2 1 6 3 2 2 7 

41 
3 2 3 8 2 3 4 9 1 3 3 7 1 2 2 5 

42 
2 3 3 8 4 4 4 12 4 4 4 12 3 2 2 7 

43 
3 4 4 11 2 2 1 5 2 4 2 8 1 2 3 6 

44 
3 4 2 9 4 3 4 11 1 3 2 6 1 1 2 4 



 

 

No 

Implementasi Relationship Market 

UCE 

JML 

BSP 

JML 

TQM 

JML 

EE 

JML 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

45 
4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 

46 
4 4 3 11 3 3 4 10 2 1 3 6 4 2 1 7 

47 
4 4 4 12 2 1 4 7 4 2 1 7 2 1 3 6 

48 
4 4 2 10 4 4 4 12 1 2 4 7 2 1 4 7 

49 
4 4 4 12 2 2 2 6 4 2 4 10 2 3 4 9 

50 
4 4 4 12 4 2 2 8 4 3 4 11 4 4 4 12 

51 
4 2 3 9 1 4 3 8 4 2 1 7 2 1 1 4 

52 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 4 10 1 2 1 4 

53 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 4 10 2 4 4 10 

54 
2 4 4 10 4 2 4 10 4 3 2 9 4 4 4 12 

55 
2 4 4 10 4 4 4 12 4 4 3 11 4 4 3 11 

56 
4 4 3 11 4 4 4 12 4 2 1 7 2 3 3 8 

57 
2 4 2 8 4 4 4 12 4 2 4 10 2 2 2 6 

58 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 2 8 4 2 3 9 

59 
4 4 4 12 4 3 4 11 4 2 2 8 2 4 3 9 

60 
4 4 4 12 3 3 4 10 4 2 2 8 4 2 4 10 

61 
2 4 2 8 4 4 4 12 4 2 4 10 2 1 1 4 

62 
4 4 3 11 4 3 4 11 4 2 4 10 4 4 4 12 

63 
4 4 3 11 4 3 4 11 4 2 4 10 2 4 1 7 

64 
4 2 2 8 4 4 4 12 4 4 4 12 2 3 4 9 

65 
2 4 4 10 4 3 4 11 4 2 4 10 4 2 4 10 

66 
4 4 3 11 4 3 4 11 4 3 3 10 1 1 2 4 

 



 

                 

 

No 

Implementasi Relationship Market 

UCE 

JML 

BSP 

JML 

TQM 

JML 

EE 

JML 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

67 
2 3 2 7 3 4 2 9 3 3 4 10 3 4 4 11 

68 
4 3 3 10 3 3 4 10 4 3 4 11 4 3 3 10 

69 
2 4 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

70 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

71 
4 4 3 11 1 3 2 6 4 4 4 12 1 1 1 3 

72 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 2 3 9 

73 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 2 10 

74 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 2 8 4 3 3 10 

75 
3 4 4 11 4 4 4 12 4 2 4 10 4 4 4 12 

76 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 2 2 8 3 4 3 10 

77 
4 4 3 11 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 

78 
4 4 3 11 3 2 4 9 4 3 3 10 2 3 1 6 

79 
4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 2 10 

80 
4 4 3 11 1 2 2 5 3 2 3 8 2 1 1 4 

81 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

82 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 2 10 4 4 1 9 

83 
4 4 3 11 2 3 4 9 4 3 3 10 3 3 4 10 

84 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 1 4 9 4 4 4 12 

85 
4 4 3 11 2 4 4 10 4 3 4 11 4 4 4 12 

86 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 4 4 4 12 

87 
4 4 4 12 2 4 4 10 4 2 4 10 4 1 4 9 

88 
4 4 3 11 4 2 4 10 4 3 4 11 2 2 4 8 



 

 

No 

Implementasi Relationship Market 

UCE 

JML 

BSP 

JML 

TQM 

JML 

EE 

JML 

1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 

89 
4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 

90 
1 2 3 6 1 2 4 7 4 1 2 7 2 1 1 4 

91 
3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 

92 
4 4 3 11 4 3 4 11 4 1 4 9 4 3 2 9 

93 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

94 
2 2 1 5 2 1 2 5 2 1 4 7 4 2 4 10 

95 
3 4 4 11 2 3 3 8 4 2 3 9 4 3 4 11 

96 
3 4 2 9 1 2 2 5 4 4 4 12 1 2 1 4 

97 
2 1 1 4 2 1 2 5 4 2 4 10 3 3 4 10 

98 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11 2 4 4 10 

99 
2 2 2 6 2 3 1 6 4 4 4 12 4 2 4 10 

100 
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 

 



 

              

 

No 

Variabel Mediasi (Intervening) 

Customer Satisfaction 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 46 

2 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 3 41 

3 
4 4 4 4 3 3 4 4 4 1 4 4 43 

4 
4 4 3 4 2 4 2 4 4 3 3 4 41 

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

6 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 47 

7 
4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 44 

8 
3 2 2 3 1 2 2 3 4 1 1 4 28 

9 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 

10 
4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 44 

11 
3 4 4 2 4 3 3 3 4 2 4 4 40 

12 
4 3 2 4 3 4 3 4 4 4 3 4 42 

13 
4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 44 

14 
3 3 2 4 1 4 4 4 2 2 2 4 35 

15 
4 3 3 3 4 4 4 3 2 1 2 4 37 

16 
3 3 3 3 4 4 3 4 2 2 2 4 37 

17 
4 4 4 4 4 3 3 4 4 1 4 4 43 

18 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 1 4 4 43 

19 
4 3 3 2 4 2 4 4 4 1 4 4 39 

20 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 39 

21 
2 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 40 

22 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 44 



 

              

 

No 

Variabel Mediasi (Intervening) 

Customer Satisfaction 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

23 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 46 

24 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

25 
4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 46 

26 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

27 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

28 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

29 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

30 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 42 

31 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 2 4 3 41 

32 
4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 43 

33 
4 4 3 4 4 3 4 4 4 1 4 4 43 

34 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 44 

35 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 42 

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

37 
4 4 3 4 3 3 4 4 1 1 4 4 39 

38 
4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 43 

39 
4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 45 

40 
3 3 4 2 3 3 3 3 2 2 3 4 35 

41 
4 3 3 4 3 3 3 4 2 2 3 4 38 

42 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 47 

43 
2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 4 33 

44 
4 3 2 4 3 4 3 2 2 2 3 4 36 



 

 

No 

Variabel Mediasi (Intervening) 

Customer Satisfaction 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

45 
4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 44 

46 
4 4 4 4 4 2 3 4 2 2 1 3 37 

47 
4 4 4 4 4 4 2 4 2 2 1 3 38 

48 
4 4 4 4 4 2 1 4 2 3 4 1 37 

49 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 44 

50 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 44 

51 
2 2 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 41 

52 
3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 43 

53 
4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

54 
4 4 2 3 4 1 4 4 4 2 4 4 40 

55 
4 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 44 

56 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 3 41 

57 
4 4 2 4 4 4 2 4 4 3 4 4 43 

58 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 3 43 

59 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 44 

60 
4 3 4 3 4 4 4 4 1 2 4 3 40 

61 
4 4 2 4 4 4 2 3 4 3 4 4 42 

62 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 42 

63 
4 4 4 4 3 3 3 3 1 2 4 3 38 

64 
4 4 3 3 4 1 4 3 4 4 2 2 38 

65 
4 4 2 3 4 4 4 4 2 3 4 4 42 

66 
3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 42 

 



 

              

 

No 

Variabel Mediasi (Intervening) 

Customer Satisfaction 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

67 
4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 44 

68 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 43 

69 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 46 

70 
4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

71 
4 2 4 4 4 4 1 1 1 1 3 4 33 

72 
4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 43 

73 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 44 

74 
4 4 3 3 3 4 2 2 4 4 4 4 41 

75 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 46 

76 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 

77 
4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 45 

78 
4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 40 

79 
4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 45 

80 
3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 36 

81 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

82 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 42 

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

84 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 45 

85 
4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 42 

86 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

87 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 42 

88 
4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 42 



 

 

No 

Variabel Mediasi (Intervening) 

Customer Satisfaction 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

89 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 

90 
4 4 4 4 4 4 2 2 1 1 4 4 38 

91 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

92 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 45 

93 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

94 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 42 

95 
4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 2 4 40 

96 
2 4 2 2 4 3 2 2 3 2 3 4 33 

97 
4 3 3 4 4 3 3 4 3 2 3 4 40 

98 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

99 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 44 

100 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

 



 

              

 

No 

Variabel Dependen 

Customer Loyalty 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 46 

2 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 39 

3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 45 

4 
3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 41 

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

6 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 47 

7 
3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 42 

8 
4 4 4 4 3 3 4 4 4 1 1 1 37 

9 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 

10 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 44 

11 
4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 42 

12 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 1 43 

13 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 44 

14 
3 4 3 4 3 3 3 4 2 2 2 2 35 

15 
3 3 4 4 3 3 4 4 2 4 4 2 40 

16 
4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 2 41 

17 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 42 

18 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 42 

19 
3 3 4 3 4 4 4 4 4 1 4 1 39 

20 
3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 42 

21 
4 2 4 3 4 3 4 3 3 4 2 4 40 

22 
4 3 4 4 3 3 4 4 4 2 4 3 42 



 

              

 

No 

Variabel Dependen 

Customer Loyalty 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

23 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

24 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

25 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

26 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 45 

27 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 47 

28 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

29 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

30 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 43 

31 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 2 42 

32 
4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 44 

33 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 42 

34 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 1 43 

35 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 42 

36 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 44 

37 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 39 

38 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 45 

39 
2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 43 

40 
4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 3 2 38 

41 
4 4 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 36 

42 
2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 41 

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

44 
2 2 4 4 3 3 4 2 2 2 3 2 33 



 

 

No 

Variabel Dependen 

Customer Loyalty 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

45 
4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 43 

46 
3 2 4 4 3 4 4 4 4 2 4 1 39 

47 
4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 1 2 38 

48 
2 2 4 4 2 2 2 4 3 3 4 3 35 

49 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 42 

50 
2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 42 

51 
4 2 3 4 4 2 4 4 4 4 4 1 40 

52 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 44 

53 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 46 

54 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

55 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 45 

56 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 2 40 

57 
4 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 42 

58 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 42 

59 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 39 

60 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 39 

61 
4 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 42 

62 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 2 43 

63 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 2 42 

64 
2 2 4 3 4 4 4 2 4 4 2 2 37 

65 
4 4 4 4 2 4 4 4 2 3 4 4 43 

66 
4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 41 

 



 

              

 

No 

Variabel Dependen 

Customer Loyalty 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

67 
4 2 2 4 2 2 4 3 4 3 4 3 37 

68 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 3 42 

69 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

70 
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 46 

71 
4 4 3 4 4 4 4 4 1 1 3 2 38 

72 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 45 

73 
4 2 4 4 2 4 4 4 2 2 4 4 40 

74 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 46 

75 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 

76 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 44 

77 
4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 45 

78 
4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 44 

79 
4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 45 

80 
4 2 4 4 3 4 2 4 2 2 4 1 36 

81 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

82 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 40 

83 
4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 43 

84 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 2 43 

85 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 45 

86 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 44 

87 
4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 1 39 

88 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 45 



 

 

No 

Variabel Dependen 

Customer Loyalty 

JML 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

89 
4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 1 42 

90 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 39 

91 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 47 

92 
4 2 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 39 

93 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

94 
4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 1 39 

95 
4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 43 

96 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 42 

97 
4 2 2 2 3 3 4 4 3 2 3 3 35 

98 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

99 
2 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2 30 

100 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

 



No X1 X2 X3 X4 M Y 

1 12 12 10 12 46 46 

2 4 9 8 8 41 39 

3 9 11 12 11 43 45 

4 6 9 10 9 41 41 

5 9 11 12 10 43 45 

6 12 12 11 12 47 47 

7 9 9 11 9 44 42 

8 5 6 6 7 28 37 

9 11 9 10 12 46 46 

10 8 10 12 11 44 44 

11 8 7 10 11 40 42 

12 8 9 11 9 42 43 

13 11 7 12 12 44 44 

14 5 4 4 5 35 35 

15 9 8 6 6 37 40 

16 9 8 8 7 37 41 

17 5 9 10 9 43 42 

18 12 12 10 9 43 42 

19 5 12 6 4 39 39 

20 7 9 6 5 39 42 

21 6 5 7 7 40 40 

22 12 9 8 8 44 42 

23 12 12 12 12 46 48 

24 12 12 12 12 48 48 

25 12 10 11 12 46 48 

26 11 12 11 12 48 45 

27 10 12 12 12 48 47 

28 12 12 12 11 47 47 

29 12 12 12 11 48 47 

30 11 7 10 10 42 43 

31 11 6 12 8 41 42 

32 10 7 7 10 43 44 

33 10 12 10 7 43 42 

34 9 12 10 9 44 43 

35 10 12 9 9 42 42 

36 12 12 10 9 43 44 

37 12 10 6 4 39 39 

38 11 12 12 11 43 45 

39 11 12 12 11 45 43 

40 7 9 6 7 35 38 

41 8 9 7 5 38 36 

42 8 12 12 7 47 41 

43 11 5 8 6 33 36 

44 9 9 4 4 36 33 

45 11 10 10 10 44 43 

46 11 8 6 7 37 39 

47 12 7 7 6 38 38 



No X1 X2 X3 X4 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 

90 6 7 7 4 38 39 

91 11 12 12 11 48 47 

92 11 11 9 9 45 39 

93 12 12 12 12 48 48 

94 5 5 7 10 42 39 



 

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 X2 X3 X4 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 



No X1 X2 X3 X4 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 X2 X3 X4 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 X2 X3 X4 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 

 

 X1 X2 X3 X4 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 

 

































Regression 
 

Variables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 EE, UCE, BSP, 

TQMa 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .811a .658 .643 2.366 

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

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1022.215 4 255.554 45.644 .000a 

Residual 531.895 95 5.599   

Total 1554.110 99    

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

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta 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 

 

 
 
 
 



NPar Tests 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.31790349 

Most Extreme Differences Absolute .081 

Positive .059 

Negative -.081 

Kolmogorov-Smirnov Z .809 

Asymp. Sig. (2-tailed) .530 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 
 
 
 
 
 
  



Regression 
 

Variables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kepuasan, UCE, 

TQM, BSP, EEa 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .768a .589 .567 2.473 

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

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 824.668 5 164.934 26.961 .000a 

Residual 575.042 94 6.117   

Total 1399.710 99    

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

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta 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 

 

 
 
 



NPar Tests 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,,b 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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