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Lampiran 1 (lanjutan)

II. Pernyataan- pernyataan di bawah ini didesain untuk mengetahui atribut

atau indikator kualitas kepercayaan, komitmen dan loyalitas anda terhadap

BMT Walisongo Semarang. Berikanlah tanda rumput ( √ ) pada jawaban yang

anda pilih.

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Neral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

I.  Kualitas Pelayanan

No Pernyataan 1 2 3 4 5

a.  Ketanggapan (Responsiveness)

1.
Karyawan memberi tanggapan
dan perhatian yang baik dan cepat
terhadap keluhan konsumen

2.
Karyawan KJKS NU Graha
memiliki sifat sopan, ramah, jujur,
dan dapat dipercaya

3. Prosedur pelayanan KJKS NU
Graha tidak berbelit-belit

No Pernyataan 1 2 3 4 5

b.  Keandalan (Reliability)

4.
Karyawan KJKS NU Graha selalu
sigap melayani transaksi
pembiayaan

5.
Karyawan  selalu siap membantu
anggota yang memerlukan
informasi

6. Teller memberikan pelayanan
kepada Anggota hingga tuntas



c. JaminandanKepastian (Assurance)

7.
KJKS NU Graha memberikan
jaminan apabila terjadi kesalahan
pada hasil kinerja pegawai

8. Keamanan selama berada di
KJKS NU Graha

9.
Karyawan KJKS NU Graha
memiliki pengetahuan tentang
pembiayaan yang ditanyakan

d. Berwujud (Tangible)

10.

KJKS NU Graha memiliki
fasilitas fisik yang memadai
seperti gedung, tempat parkir dan
toilet.

11. KJKS NU Graha memiliki
peralatan pelayanan yang memada

12. Kebersihan ruangan transaksi
KJKS NU Graha

e. Empati (Empathy)

13.
Karyawan KJKS NU Graha
memberikan pelayanan yang sama
tanpa memandang status sosial

14.
Karyawan KJKS NU Graha
memberikan perhatian secara
individual kepada anda

15.
Karyawan KJKS NU Graha
memiliki kesungguhan dalam
merespon permintaan anda

II. Kepuasan

No Pernyataan 1 2 3 4 5

a. KesesuaianHarapan

1. Saya merasa terikat pinjaman
dengan KJKS NU Graha

2.

Waktu saya akan terbuang untuk
mengurus administrasi, apabila
menggunakan jasa selain KJKS
NU Graha



3.

Jasa yang di bebankan KJKS NU
Graha atas pinjaman lebih rendah
dibandingkan jasa keuangan
lainnya

b.  MinatBerkunjungKembali

4. Hubungan saya dengan KJKS NU
Graha terjalin dengan baik

5.
Kesepakatan yang saya jalin
dengan  KJKS NU Graha tidak
merugikan saya

6.
Nilai-nilai yang di jalankan KJKS
NU Graha sesuai dengan prinsip
syariah  saya

c.  KesediaanMerekomendasikan

7. Saya akan menyarakan KJKS NU
Graha kepada kolega

8. Saya menceritakan hal-hal yang
baik tentang KJKS NU Graha

9.
Saya bersedia mengantar keluarga
saya ke KJKS NU Graha bila
membutuhkan

III. Loyalitas

No Pernyataan 1 2 3 4 5

a.  MelakukanPembelianUlang

1.
Saya akan melakukan akad kredit
kembali di KJKS NU Graha
apabila pinjaman saya sudah lunas

2.

Saya akan menambah jumlah
pinjman saya di KJKS NU Graha
apabila di setujui oleh pihak
KJKS

3.
Saya akan terus menabung secara
berkesinambungan di KJKS NU
Graha



b.  Membeliantarliniprodukdanjasa

4.
Saya akan menggunakan jasa lain
dari KJKS NU Graha, seperti
simpanan, deposito, dan lain-lain

5. Saya akan lebih sering melakukan
transaksi di   KJKS NU Graha

6.
Saya akan menerima pernawaran
baru yang ditawarkan KJKS NU
Graha.

c.  Mereferensikan kepada orang lain

7.
Saya akan memberikan informasi
yang baik tentang  KJKS NU
Graha

8.
Saya akan mempengaruhi teman
saya untuk menggunakan jasa
KJKS NU Graha

9.
Saya akan mendorong keluarga
saya untuk menggunakan jasa
KJKS NU Graha

d.  Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing

10. Saya akan menggunakan jasa
KJKS selain jasa KJKS NU Graha

11.
Saya akan tertarik untuk
meninggalkan KJKS NU Graha
dengan alasan apapun

12. Saya akan merasa rugi bila harus
menginggalkan  KJKS NU Graha



Frequencies

Frequency Table

X1.1

12 12.0 12.0 12.0
44 44.0 44.0 56.0
37 37.0 37.0 93.0
7 7.0 7.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.2

5 5.0 5.0 5.0
44 44.0 44.0 49.0
48 48.0 48.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.3

9 9.0 9.0 9.0
54 54.0 54.0 63.0
35 35.0 35.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.4

5 5.0 5.0 5.0
47 47.0 47.0 52.0
46 46.0 46.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



X1.5

13 13.0 13.0 13.0
66 66.0 66.0 79.0
19 19.0 19.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.6

14 14.0 14.0 14.0
46 46.0 46.0 60.0
34 34.0 34.0 94.0
6 6.0 6.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.7

7 7.0 7.0 7.0
47 47.0 47.0 54.0
41 41.0 41.0 95.0
5 5.0 5.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.8

7 7.0 7.0 7.0
53 53.0 53.0 60.0
38 38.0 38.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



X1.9

8 8.0 8.0 8.0
47 47.0 47.0 55.0
43 43.0 43.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.10

17 17.0 17.0 17.0
63 63.0 63.0 80.0
18 18.0 18.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.11

5 5.0 5.0 5.0
55 55.0 55.0 60.0
36 36.0 36.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.12

9 9.0 9.0 9.0
45 45.0 45.0 54.0
42 42.0 42.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



X1.13

21 21.0 21.0 21.0
58 58.0 58.0 79.0
18 18.0 18.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.14

13 13.0 13.0 13.0
40 40.0 40.0 53.0
40 40.0 40.0 93.0
7 7.0 7.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

X1.15

4 4.0 4.0 4.0
50 50.0 50.0 54.0
43 43.0 43.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.1

8 8.0 8.0 8.0
53 53.0 53.0 61.0
30 30.0 30.0 91.0
9 9.0 9.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



Y1.2

6 6.0 6.0 6.0
53 53.0 53.0 59.0
35 35.0 35.0 94.0
6 6.0 6.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.3

10 10.0 10.0 10.0
66 66.0 66.0 76.0
22 22.0 22.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.4

4 4.0 4.0 4.0
59 59.0 59.0 63.0
33 33.0 33.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.5

1 1.0 1.0 1.0
55 55.0 55.0 56.0
40 40.0 40.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



Y1.6

3 3.0 3.0 3.0
59 59.0 59.0 62.0
36 36.0 36.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.7

2 2.0 2.0 2.0
52 52.0 52.0 54.0
41 41.0 41.0 95.0
5 5.0 5.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.8

5 5.0 5.0 5.0
67 67.0 67.0 72.0
24 24.0 24.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y1.9

9 9.0 9.0 9.0
56 56.0 56.0 65.0
33 33.0 33.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



Y2.1

18 18.0 18.0 18.0
54 54.0 54.0 72.0
25 25.0 25.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.2

8 8.0 8.0 8.0
45 45.0 45.0 53.0
46 46.0 46.0 99.0
1 1.0 1.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.3

5 5.0 5.0 5.0
51 51.0 51.0 56.0
41 41.0 41.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.4

7 7.0 7.0 7.0
56 56.0 56.0 63.0
37 37.0 37.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



Y2.5

5 5.0 5.0 5.0
50 50.0 50.0 55.0
44 44.0 44.0 99.0
1 1.0 1.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.6

6 6.0 6.0 6.0
42 42.0 42.0 48.0
50 50.0 50.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.7

6 6.0 6.0 6.0
50 50.0 50.0 56.0
41 41.0 41.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.8

10 10.0 10.0 10.0
53 53.0 53.0 63.0
34 34.0 34.0 97.0
3 3.0 3.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



Y2.9

5 5.0 5.0 5.0
52 52.0 52.0 57.0
39 39.0 39.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.10

10 10.0 10.0 10.0
62 62.0 62.0 72.0
26 26.0 26.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.11

5 5.0 5.0 5.0
42 42.0 42.0 47.0
51 51.0 51.0 98.0
2 2.0 2.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Y2.12

7 7.0 7.0 7.0
47 47.0 47.0 54.0
42 42.0 42.0 96.0
4 4.0 4.0 100.0

100 100.0 100.0

2
3
4
5
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent



Correlations



Correlations

.581**

.000
100

.259**

.009
100

.344**

.000
100

.578**

.000
100

.444**

.000
100

.561**

.000
100

.334**

.001
100

.331**

.001
100

.502**

.000
100

.517**

.000
100

.288**

.004
100

.579**

.000
100

.542**

.000
100

.599**

.000
100

.374**

.000
100

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

X1.1

X1.2

X1.3

X1.4

X1.5

X1.6

X1.7

X1.8

X1.9

X1.10

X1.11

X1.12

X1.13

X1.14

X1.15

Kualitas
Pelayanan

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

**.



Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

100 100.0
0 .0

100 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

.734 15

Cronbach's
Alpha N of Items



Correlations

Correlations

.735**

.000
100

.628**

.000
100

.535**

.000
100

.558**

.000
100

.497**

.000
100

.505**

.000
100

.616**

.000
100

.556**

.000
100

.416**

.000
100

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Y1.1

Y1.2

Y1.3

Y1.4

Y1.5

Y1.6

Y1.7

Y1.8

Y1.9

Kepuasan

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

**.



Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

100 100.0
0 .0

100 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

.732 9

Cronbach's
Alpha N of Items



Correlations

Correlations

.405**

.000
100

.353**

.000
100

.393**

.000
100

.566**

.000
100

.421**

.000
100

.401**

.000
100

.706**

.000
100

.580**

.000
100

.516**

.000
100

.497**

.000
100

.478**

.000
100

.624**

.000
100

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Y2.1

Y2.2

Y2.3

Y2.4

Y2.5

Y2.6

Y2.7

Y2.8

Y2.9

Y2.10

Y2.11

Y2.12

Loyalitas

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

**.



Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

100 100.0
0 .0

100 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

.719 12

Cronbach's
Alpha N of Items







Uji Glejser

Summarize

Regression

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

100
.0000000

2.47585498
.066
.066

-.051
.657
.781

N
Mean
Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute
Positive
Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

Unstandardiz
ed Residual

Test distribution is Normal.a.

Calculated from data.b.

Coefficientsa

2.534 1.677 1.511 .134
-.080 .046 -.245 -1.735 .086
.112 .067 .236 1.669 .098

(Constant)
Kualitas Pelayanan
Kepuasan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: AbsUna.

Case Summaries

100 49.97 4.760 51.00 39 63
100 30.22 3.271 29.00 23 39
100 40.40 3.869 40.00 28 49

Kualitas Pelayanan
Kepuasan
Loyalitas

N Mean Std. Deviation Median Minimum Maximum



Regression

Variables Entered/Removedb

Kualitas
Pelayanan

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a.

Dependent Variable: Kepuasanb.

Model Summary

.708a .502 .497 2.321
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanana.

ANOVAb

531.328 1 531.328 98.649 .000a

527.832 98 5.386
1059.160 99

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanana.

Dependent Variable: Kepuasanb.

Coefficientsa

5.899 2.460 2.398 .018
.487 .049 .708 9.932 .000

(Constant)
Kualitas Pelayanan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasana.



Variables Entered/Removedb

Kepuasan,
Kualitas
Pelayanan

a . Enter

Model
1

Variables
Entered

Variables
Removed Method

All requested variables entered.a.

Dependent Variable: Loyalitasb.

Model Summary

.768a .591 .582 2.501
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Pelayanana.

ANOVAb

875.144 2 437.572 69.942 .000a

606.856 97 6.256
1482.000 99

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Pelayanana.

Dependent Variable: Loyalitasb.

Coefficientsa

8.714 2.728 3.195 .002
.328 .075 .403 4.383 .000
.506 .109 .428 4.650 .000

(Constant)
Kualitas Pelayanan
Kepuasan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitasa.



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.1

X1.1 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 12 12%

3 44 44%

4 37 37%

5 7 7%

Nilai indeks = [(0x1) + (12x2) + (44x3) + (37x4) + (7x5)] / 5 = 67,80%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.2

X1.2 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 44 44%

4 48 48%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (44x3) + (48x4) + (3x5)] / 5 = 69,80%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.3

X1.3 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 9 9%

3 54 54%

4 35 35%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (9x2) + (54x3) + (35x4) + (2x5)] / 5 = 66,00%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.4

X1.4 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 47 47%

4 46 46%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (47x3) + (46x4) + (2x5)] / 5 = 69,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.5

X1.5 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 13 13%

3 66 66%

4 19 19%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (13x2) + (66x3) + (19x4) + (2x5)] / 5 = 62,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.6

X1.6 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 14 14%

3 46 46%

4 34 34%

5 6 6%

Nilai indeks = [(0x1) + (14x2) + (46x3) + (34x4) + (6x5)] / 5 = 66,40%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.7

X1.7 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 7 7%

3 47 47%

4 41 41%

5 5 5%

Nilai indeks = [(0x1) + (7x2) + (47x3) + (41x4) + (5x5)] / 5 = 68,80%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.8

X1.8 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 7 7%

3 53 53%

4 38 38%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (7x2) + (53x3) + (38x4) + (2x5)] / 5 = 67,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.9

X1.9 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 8 8%

3 47 47%

4 43 43%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (8x2) + (47x3) + (43x4) + (2x5)] / 5 = 67,80%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.10

X1.10 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 17 17%

3 63 63%

4 18 18%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (17x2) + (63x3) + (18x4) + (2x5)] / 5 = 61,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.11

X1.11 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 55 55%

4 36 36%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (55x3) + (36x4) + (4x5)] / 5 = 67,80%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.12

X1.12 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 9 9%

3 45 45%

4 42 42%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (9x2) + (45x3) + (42x4) + (4x5)] / 5 = 68,20%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.13

X1.13 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 21 21%

3 58 58%

4 18 18%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (21x2) + (58x3) + (18x4) + (3x5)] / 5 = 60,60%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.14

X1.14 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 13 13%

3 40 40%

4 40 40%

5 7 7%

Nilai indeks = [(0x1) + (13x2) + (40x3) + (40x4) + (7x5)] / 5 = 68,20%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan X1.15

X1.15 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 4 4%

3 50 50%

4 43 43%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (4x2) + (50x3) + (43x4) + (3x5)] / 5 = 69,00%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.1

Y1.1 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 8 8%

3 53 53%

4 30 30%

5 9 9%

Nilai indeks = [(0x1) + (8x2) + (53x3) + (30x4) + (9x5)] / 5 = 68,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.2

Y1.2 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 6 6%

3 53 53%

4 35 35%

5 6 6%

Nilai indeks = [(0x1) + (6x2) + (53x3) + (4x4) + (5x5)] / 5 = 68,20%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.3

Y1.3 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 10 10%

3 66 66%

4 22 22%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (10x2) + (66x3) + (22x4) + (2x5)] / 5 = 63,20%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.4

Y1.4 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 4 4%

3 59 59%

4 33 33%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (4x2) + (59x3) + (33x4) + (4x5)] / 5 = 67,40%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.5

Y1.5 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 1 1%

3 55 55%

4 40 40%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (1x2) + (55x3) + (40x4) + (4x5)] / 5 = 69,40%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.6

Y1.6 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 3 3%

3 59 59%

4 36 36%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (3x2) + (59x3) + (36x4) + (2x5)] / 5 = 67,40%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.7

Y1.7 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 2 2%

3 52 52%

4 41 41%

5 5 5%

Nilai indeks = [(0x1) + (2x2) + (52x3) + (41x4) + (5x5)] / 5 = 69,80%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.8

Y1.8 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 67 67%

4 24 24%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (67x3) + (24x4) + (4x5)] / 5 = 65,40%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y1.9

Y1.9 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 9 9%

3 56 56%

4 33 33%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (9x2) + (56x3) + (33x4) + (2x5)] / 5 = 65,60%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.1

Y2.1 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 15 15%

3 54 54%

4 25 25%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (15x2) + (54x3) + (25x4) + (3x5)] / 5 = 61,40%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.2

Y2.2 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 8 8%

3 45 45%

4 46 46%

5 1 1%

Nilai indeks = [(0x1) + (8x2) + (45x3) + (46x4) + (1x5)] / 5 = 68,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.3

Y2.3 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 51 51%

4 41 41%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (51x3) + (41x4) + (3x5)] / 5 = 68,40%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.4

Y2.4 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 7 7%

3 56 56%

4 37 37%

5 0 0%

Nilai indeks = [(0x1) + (7x2) + (56x3) + (37x4) + (0x5)] / 5 = 66,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.5

Y2.5 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 50 50%

4 44 44%

5 1 1%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (50x3) + (44x4) + (1x5)] / 5 = 68,20%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.6

Y2.6 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 6 6%

3 42 42%

4 50 50%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (6x2) + (42x3) + (50x4) + (2x5)] / 5 = 69,60%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.7

Y2.7 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 6 6%

3 50 50%

4 41 41%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (6x2) + (50x3) + (41x4) + (3x5)] / 5 = 62,80%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.8

Y2.8 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 10 10%

3 53 53%

4 34 34%

5 3 3%

Nilai indeks = [(0x1) + (10x2) + (53x3) + (34x4) + (3x5)] / 5 = 66,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.9

Y2.9 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 52 52%

4 39 39%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (52x3) + (39x4) + (4x5)] / 5 = 68,40%



Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.10

Y2.10 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 10 10%

3 62 62%

4 26 26%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (10x2) + (62x3) + (26x4) + (2x5)] / 5 = 64,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.11

Y2.11 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 5 5%

3 42 42%

4 51 51%

5 2 2%

Nilai indeks = [(0x1) + (5x2) + (42x3) + (51x4) + (2x5)] / 5 = 70,00%

Tabel Frekuensi Jawaban Pertanyaan Y2.12

Y2.12 Frekuensi Persentase

1 0 0%

2 7 7%

3 47 47%

4 42 42%

5 4 4%

Nilai indeks = [(0x1) + (7x2) + (47x3) + (42x4) + (4x5)] / 5 = 68,60%



Tabel Hasil Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan

No. Pernyataan
Skor

Jml Indeks Kriteria
1 2 3 4 5

1 X1.1 0 12 44 37 7 339 67,80 Sedang

2 X1.2 0 5 44 48 3 349 69,80 Sedang

3 X1.3 0 9 54 35 2 330 66,00 Sedang

4 X1.4 0 5 47 46 2 345 69,00 Sedang

5 X1.5 0 13 66 19 2 310 62,00 Sedang

6 X1.6 0 14 46 34 6 332 66,40 Sedang

7 X1.7 0 7 47 41 5 344 68,80 Sedang

8 X1.8 0 7 53 38 2 335 67,00 Sedang

9 X1.9 0 8 47 43 2 339 67,80 Sedang

10 X1.10 0 17 63 18 2 305 61,00 Sedang

11 X1.11 0 5 55 36 4 339 67,80 Sedang

12 X1.12 0 9 45 42 4 341 68,20 Sedang

13 X1.13 0 21 58 18 3 303 60,60 Sedang

14 X1.14 0 13 40 40 7 341 68,20 Sedang

15 X1.15 0 4 50 43 3 345 69,00 Sedang

Jumlah 0 149 759 538 54 4997 999,40

Rata-rata 333,13 66,63 Sedang

Tabel Hasil Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan

No. Pernyataan
Skor

Jml Indeks Kriteria
1 2 3 4 5

1 Y1.1 0 8 53 30 9 340 68,00 Sedang

2 Y1.2 0 6 53 35 6 341 68,20 Sedang

3 Y1.3 0 10 66 22 2 316 63,20 Sedang



4 Y1.4 0 4 59 33 4 337 67,40 Sedang

5 Y1.5 0 1 55 40 4 347 69,40 Sedang

6 Y1.6 0 3 59 36 2 337 67,40 Sedang

7 Y1.7 0 2 52 41 5 349 69,80 Sedang

8 Y1.8 0 5 67 24 4 327 65,40 Sedang

9 Y1.9 0 9 56 33 2 328 65,60 Sedang

Jumlah 0 48 520 294 38 3022 604,40

Rata-rata 335,78 67,16 Sedang

Tabel Hasil Tanggapan Responden Mengenai Loyalitas

No. Pernyataan
Skor

Jml Indeks Kriteria
1 2 3 4 5

1 Y2.1 0 15 54 25 3 307 61,40 Sedang

2 Y2.2 0 8 45 46 1 340 68,00 Sedang

3 Y2.3 0 5 51 41 3 342 68,40 Sedang

4 Y2.4 0 7 56 37 0 330 66,00 Sedang

5 Y2.5 0 5 50 44 1 341 68,20 Sedang

6 Y2.6 0 6 42 50 2 348 69,60 Sedang

7 Y2.7 0 6 50 41 3 341 68,20 Sedang

8 Y2.8 0 10 53 34 3 330 66,00 Sedang

9 Y2.9 0 5 52 39 4 342 68,40 Sedang

10 Y2.10 0 10 62 26 2 320 64,00 Sedang

11 Y2.11 0 5 42 51 2 350 70,00 Sedang

12 Y2.12 0 7 47 42 4 343 68,60 Sedang

Jumlah 0 89 604 476 28 4034 806,80

Rata-rata 336,17 67,23 Sedang



Tabel Validitas r product moment

No. Pertanyaan P r hitung r tabel Keterangan

1 X1.1 0,000 0,581 0,197 Valid

2 X1.2 0,009 0,259 0,197 Valid

3 X1.3 0,000 0,344 0,197 Valid

4 X1.4 0,000 0,578 0,197 Valid

5 X1.5 0,000 0,444 0,197 Valid

6 X1.6 0,000 0,561 0,197 Valid

7 X1.7 0,001 0,334 0,197 Valid

8 X1.8 0,001 0,331 0,197 Valid

9 X1.9 0,000 0,502 0,197 Valid

10 X1.10 0,000 0,517 0,197 Valid

11 X1.11 0,004 0,288 0,197 Valid

12 X1.12 0,000 0,579 0,197 Valid

13 X1.13 0,000 0,542 0,197 Valid

14 X1.14 0,000 0,599 0,197 Valid

15 X1.15 0,000 0,374 0,197 Valid

16 Y1.1 0,000 0,735 0,197 Valid

17 Y1.2 0,000 0,628 0,197 Valid

18 Y1.3 0,000 0,535 0,197 Valid

19 Y1.4 0,000 0,558 0,197 Valid

20 Y1.5 0,000 0,497 0,197 Valid

21 Y1.6 0,000 0,505 0,197 Valid

22 Y1.7 0,000 0,616 0,197 Valid

23 Y1.8 0,000 0,556 0,197 Valid

24 Y1.9 0,000 0,416 0,197 Valid

25 Y2.1 0,000 0,405 0,197 Valid



26 Y2.2 0,000 0,353 0,197 Valid

27 Y2.3 0,000 0,393 0,197 Valid

28 Y2.4 0,000 0,566 0,197 Valid

29 Y2.5 0,000 0,421 0,197 Valid

30 Y2.6 0,000 0,401 0,197 Valid

31 Y2.7 0,000 0,706 0,197 Valid

32 Y2.8 0,000 0,580 0,197 Valid

33 Y2.9 0,000 0,516 0,197 Valid

34 Y2.10 0,000 0,497 0,197 Valid

35 Y2.11 0,000 0,478 0,197 Valid

36 Y2.12 0,000 0,624 0,197 Valid

Keterangan :

Valid bila nilai r hitung > r tabel

Tabel Reliabilitas Cronbach’s Alpha

Variabel Cronbach’s
Alpha Keterangan

Kualitas Pelayanan 0,734 0,7 Reliabel

Kepuasan 0,732 0,7 Reliabel

Loyalitas 0,719 0,7 Reliabel

Keterangan :

Reliabel bila nilai Cronbach’s Alpha > 0,7





One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

100
.0000000

2.47585498
.066
.066

-.051
.657
.781

N
Mean
Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute
Positive
Negative

Most Extreme
Differences

Kolmogorov-Smirnov Z
Asymp. Sig. (2-tailed)

Unstandardiz
ed Residual

Test distribution is Normal.a.

Calculated from data.b.



Coefficientsa

2.534 1.677 1.511 .134
-.080 .046 -.245 -1.735 .086
.112 .067 .236 1.669 .098

(Constant)
Kualitas Pelayanan
Kepuasan

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coefficients

Beta

Standardized
Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: AbsUna.



Tabel Deskriptif

Variabel N Mean Std. Dev. Median Min. Maks.

Kualitas Pelayanan 100 49,97 4,76 51 39 63

Kepuasan 100 30,22 3,27 29 23 39

Loyalitas 100 40,40 3,87 40 28 49

Model hubungan :

Y1 = 0,708 X1 R2 = 0,502

Y2 = 0,403 X1 + 0,428 X2 R2 = 0,591

e1 = (1 − 0,502) = 0,706

e2 = (1 − 0,591) = 0,640

Interpretasi dari hasil analisis jalur dapat dilakukan sebagai berikut :

Total pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota sbb :

Pengaruh langsung :

X1 ke Y2 = 0,328

Pengaruh tidak langsung :

X1 ke Y1 ke Y2 = 0,487 x 0,506 = 0,284

Total pengaruh X1 ke X7 = 0,612

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Anggota Loyalitas Anggota
e1 = 0,706

e2 = 0,640

0,487

0,328

0,506



Uji sobel :

Sp2p3 = 3 2 + 2 3 + 2 3
Sp2p3 = (0,506) (0,049) + (0,487) (0,109) + (0,049) (0,109)
Sp2p3 = (0,0006) + (0,00003) + (0,00003) = 0,026

Berdasarkan hasil Sp2p3 ini kita dapat menghitung nilai 5 statistik pengaruh
mediasi dengan rumus sebagai berikut :

t = =
,, = 10,96

Oleh karena nilai t hitung = 10,96 lebih besar dari t tabel dengan tingkat
signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,98, maka dapat disimpulkan bahwa koefisien mediasi
0,284 signifikan berarti ada pengaruh mediasi.

Uji Hipotesis :

1. Analisis pengaruh X1 terhadap Y1 : dari analisis di atas diperoleh nilai

signifikansi X1 sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa

secara langsung pengaruh signifikan X1 terhadap Y1.

2. Analisis pengaruh X1 terhadap Y2 : dari analisis di atas diperoleh nilai

signifikansi X1 sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa

secara langsung pengaruh signifikan X1 terhadap Y2.

3. Analisis pengaruh Y1 terhadap Y2 : dari analisis di atas diperoleh nilai

signifikansi Y1 sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa

secara langsung pengaruh signifikan Y1 terhadap Y2.

4. Analisis pengaruh X1 melalui Y1 terhadap Y2 : diketahui pengaruh langsung

yang diberikan X1 terhadap Y2 sebesar 0,328. Sedangkan pengaruh tidak

langsung X1 melalui Y1 terhadap Y2 adalah 0,561 x 0,506 = 0,284. Maka

pengaruh total yang diberikan X1 terhadap Y2 adalah 0,328 + 0,284 = 0,612.

Dari uji sobel didapatkan bahwa nilai t hitung (10,96) lebih besar

dibandingkan dengan t tabel (1,98), sehingga dapat disimpulkan bahwa

pengaruh tidak langsung X1 melalui Y1 signifikan terhadap Y2.


