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BAB V 

PENUTUP 

 

 Bab ini memaparkan mengenai kesimpulan yang telah dibahas dalam bab 

sebelumnya. Pada bab ini membahas implikasi manajerial kemudian keterbatasan 

penelitian dan termasuk saran untuk mengatasi keterbatasan penelitian.  

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik beberapa kesimpulan yakni sebagai berikut: 

1. Internet service quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer 

loyalty. Hal ini berarti semakin baik internet service quality yang dilakukan oleh 

perusahaan, maka semakin meningkatkan customer loyalty. 

2. Internet service quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer 

satisfaction. Hal ini berarti semakin baik internet service quality yang dilakukan 

oleh perusahaan, maka semakin meningkatkan customer satisfaction. 

3. Customer satisfaction berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer 

loyalty. Hal ini berarti semakin baik dan positif customer satisfaction yang 

pelanggan alami atau rasakan, maka semakin meningkatkan customer loyalty. 

4. Customer satisfaction memediasi pengaruh internet service quality terhadap 

customer loyalty. Hasil ini membuktikan customer satisfaction dapat 

meningkatkan pengaruh internet service quality terhadap customer loyalty. Hal 
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ini menunjukkan semakin tinggi customer satisfaction atau kesan positif yang 

dirasakan pelanggan akan berperan dalam pengaruh internet service quality 

terhadap customer loyalty.  

 

5.2 Implikasi Manajerial 

 Hasil yang diperoleh pada penelitian ini, dapat membantu IndiHome Kota 

Yogyakarta untuk meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga perusahaan dapat 

lebih maju lagi. Berdasarkan hasil yang diperoleh pada penelitian ini, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Perusahaan 

yang memberikan kualitas pelayanan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan 

otomatis pelanggan akan merasa puas dengan apa yang diterima dari perusahaan 

dengan begitu dapat menciptakan pelanggan yang loyal. Kualitas pelayanan salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga perusahaan harus 

memperhatikan kualitas pelayanan untuk menciptakan rasa puas dalam diri 

pelanggan dengan begitu pelanggan akan memberikan respon positif kepada 

perusahaan. Respon positif yang diberikan pelanggan dapat berupa pelanggan 

menjadi loyal kepada perusahaan. 

 Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan, perusahaan 

IndiHome memiliki Internet service quality yang tinggi pada kualitas yang dimiliki 

oleh perusahaan IndiHome. Hal ini berarti perusahaan IndiHome telah melakukan 

Internet service quality yang menarik dan memadai, sehingga para pelanggan dapat 

mengetahui varian produk yang  ditawarkan oleh perusahaan IndiHome. 
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Diharapkan perusahaan IndiHome tetap mempertahankan Internet service quality 

yang telah dilakukan bahkan dapat meningkatkan aktivitas kualitas milik 

perusahaan agar pelanggan mengetahui berbagai informasi baru, serta mampu 

menciptakan pelanggan yang loyal. 

 Berdasarkan dari hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan, customer 

satisfaction yang dimiliki pelanggan IndiHome termasuk dalam kategori tinggi. Hal 

ini berarti perusahaan IndiHome berhasil membentuk respon atau perasaan positif 

dibenak pelanggan ketika pelanggan menggunakan produk atau jasa yang 

ditawarkan perusahaan IndiHome. Pelanggan merasa terhibur, puas dan bahagia 

saat menggunakan produk atau jasa IndiHome, Perusahaan harus mampu untuk 

memenuhi harapan setiap pelanggan. Salah satu harapan pelanggan yaitu 

mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan dengan begitu pelanggan dapat 

merasa puas dengan kinerja yang diberikan perusahaan kepada pelanggan.. 

Diharapkan perusahaan dapat selalu berusaha membentuk respon atau perasaan 

yang positif agar membentuk kesan positif pada pelanggan ketika melihat dan 

menggunakan produk atau jasa IndiHome, sehingga mampu membangun loyalitas 

pelanggan. 

 Berdasarkan dari hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan, Customer 

loyalty yang dimiliki pelanggan IndiHome termasuk dalam kategori tinggi. Hal ini 

berarti perusahaan IndiHome berhasil membentuk pelanggan yang loyal terhadap 

produk IndiHome. Untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan 

perusahaan harus mampu untuk memberikan rasa puas kepada pelanggan. Banyak 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti memberikan kualitas 
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pelayanan yang baik dengan begitu pelanggan akan puas serta loyal kepada 

perusahaan. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan dan kekurangan dalam segi 

penulisan, maka dari itu berikut merupakan beberapa keterbatan penelitian yang 

dialami oleh peneliti yakni sebagai berikut. 

1. Penelitian ini dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner secara online 

melalui Google Form, sehingga peneliti kurang melakukan pengawasan 

langsung terhadap responden sehingga apabila responden menjumpai 

pertanyaan yang tidak jelas, maka tidak dapat menanyakan penjelasan kepada 

peneliti. 

2. Keterbatasan pada sampel, yang dimana sampel dalam penelitian ini berjumlah 

74 responden, sehingga dengan jumlah ini kurang menggambarkan keadaan 

yang sesungguhnya. 

3. Definisi sampel penelitian kurang jelas, siapa yang dianggap sebagai 

'pelanggan' dalam konteks penelitian. Tanpa definisi yang tepat, peneliti 

mungkin mengalami kesalahan dalam membidik sampel yang representatif 

yang membayar sekaligus menggunakan koneksi internet IndiHome, sehingga 

menimbulkan bias penelitian.. 
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5.4 Saran 

 Dalam melakukan penelitian ini terdapat berbagai keterbatasan penelitian 

yang dialami oleh peneliti, maka dari itu peneliti memberikan saran kepada peneliti 

selanjutnya yang diharapkan dapat mengatasi keterbatasan penelitian yang ada 

yakni sebagai berikut. 

1. Pada penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat mempersiapkan 

pernyataan dalam kuesioner sejelas mungkin, agar responden tidak mengalami 

kebingungan dalam mengisi kuesioner dan dapat mengisi tanpa pendampingan 

dari peneliti.    

2. Penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat menambah sampel penelitian 

atau menjangkau lebih banyak responden agar hasil yang diperoleh dapat lebih 

akurat dan menggambarkan keadaan yang sebenarnya. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat mempersiapkan filter 

pertanyaan dalam kuesioner yang lebih spesifik dalam membidik pelanggan 

suatu produk, sehingga hasil yang diperoleh lebih akurat.  
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LAMPIRAN 
 
 

Lampiran 1 Kuesioner 

Perkenalkan saya Johanes De Britto Namas Tri Novanto, mahasiswa semester akhir 

Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya 

Yogyakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk keperluan 

penyusunan skripsi dengan judul “Peran Customer Satisfaction Sebagai 

Mediator Pengaruh Internet Service Quality Terhadap Customer Loyalty Pada 

Penyedia Jasa Layanan Intenet IndiHome di Kota Yogyakarta”. Sehubungan 

dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk 

mengisi kuesioner dibawah ini dengan sejujur-jujurnya dan mengikuti petunjuk 

pengisian yang diberikan. Ketentuan syarat untuk mengisi kuesioner ini adalah 

pelanggan yang menggunakan dan membayar internet indihome di Kota 

Yogyakarta. Penelitian ini hanya digunakan sebagai keperluan akademis, sehingga 

identitas dan jawaban responden akan dilindungi kerahasiannya. Peran 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dalam menanggapi kuesioner sangat berarti bagi 

keberhasilan penelitian ini.Atas perhatian dan bantuan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari 

saya ucapkan terima kasih. 

Nama   : 

Jenis Kelamin  :  

o Laki-laki 
o Perempuan  

Pendidikan  : 

o SMA 
o Diploma 

 

 



 

60 
 

o Sarjana 
o Pasca Sarjana  

 

Usia   : 

o <20 
o 20-25 tahun 
o 26-30 tahun 
o 31-35 tahun  
o >35 tahun 

Pekerjaan  :  

o Pelajar / Mahasiswa 
o Dosen  
o Pegawai Negeri / Swasta 
o Wiraswasta 
o Lainnya:  

 

 

INFORMASI KUESINONER 

Responden dimohon menjawab pernyataan yang diajukan dibawah ini dengan 

melingkari salah satu jawaban yang relevan sesuai dengan opini responden. 

Responden dimohon untuk mengisi identitas secara lengkap. Jawaban dari 

responden diklasifikasikan menjadi 5 pilihan jawaban, yaitu Jawaban dari 

responden diklasifikasikan menjadi lima pilihan jawaban yaitu, skor 1 untuk STS 

(sangat tidak setuju), skor 2 untuk TS (tidak setuju), skor 3 untuk N (netral), skor 4 

untuk S (setuju), dan skor 5 untuk SS (sangat setuju). 

 

Kualitas Layanan 

a. Pelayanan internet 

No Pernyataan 
Alternatif jawaban 

STS TS N S SS 

 

 



 

61 
 

1 Saya merasa layanan Komunikasi yang 
diberikan oleh IndiHome cepat. 

STS TS N S SS 

2 Saya merasa cakupan geografis IndiHome luas. STS TS N S SS 

3 Saya merasa IndiHome menyediakan jaringan 
internet yang kuat dan berkualitas. 

STS TS N S SS 

4 Saya merasa IndiHome memberikan akses yang 
mudah dalam mengakses layanan internet. 

STS TS N S SS 

5 Saya merasa IndiHome memiliki inovasi dan 
teknologi yang canggih. 

STS TS N S SS 

6 Saya merasa IndiHome cepat tanggap dalam 
permasalahan pelanggan. 

STS TS N S SS 

7 Saya merasa jaringan internet IndiHome tetap stabil 
meskipun di jam sibuk. 

STS TS N S SS 

8 Saya merasa IndiHome sangat berkompeten dan 
efisien dalam menyediakan layanan internet. 

STS TS N S SS 

b. Harga 

No Pernyataan 
Alternatif jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa IndiHome memberikan harga yang 
masuk akal. 

STS TS N S SS 

2 Saya merasa IndiHome menyediakan harga 
yang kompetitif. 

STS TS N S SS 

3 Saya merasa IndiHome menyediakan 
penawaran harga yang bervariasi. 

STS TS N S SS 

4 Saya yakin IndiHome menyimpan catatan dan 
tagihan dengan akurat. 

STS TS N S SS 

C. Karyawan 

No Pernyataan 
Alternatif jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa karyawan IndiHome memiliki 
pengetahuan yang baik untuk melakukan 
pekerjaan mereka. 

STS TS N S SS 

2 Saya merasa karyawan Indihome melakukan 
layanan internet dengan benar. 

STS TS N S SS 

3 Saya merasa karyawan IndiHome dapat 
diandalkan. 

STS TS N S SS 
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4 Saya merasa karyawan IndiHome memberi 
saya perhatian pribadi. 

STS TS N S SS 

5 Saya merasa karyawan IndiHome memberikan 
layanan sesuai dengan kebutuhan saya. 

STS TS N S SS 

6 Saya merasa karyawan IndiHome bisa memecahkan 
masalah saya. 

STS TS N S SS 

D. Bentuk Fisik Fasilitas 

No Pernyataan 
Alternatif jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa fasilitas fisik IndiHome menarik 
secara visual. 

STS TS N S SS 

2 Saya merasa cabang IndiHome memiliki desain 
dan dekorasi yang menarik. pencahayaan, 
ventilasi, kebersihan, dan parkir yang memadai. 

STS TS N S SS 

3 Saya merasa jumlah cabang IndiHome yang 
tersedia memadai. 

STS TS N S SS 

4 Saya merasa mudah untuk menjangkau cabang 
IndiHome. 

STS TS N S SS 

5 Saya merasa cabang IndiHome terletak di tempat 
yang strategis dan mudah diakses. 

STS TS N S SS 

6 Saya merasa jam operasional IndiHome fleksibel 
dan tepat waktu. 

STS TS N S SS 

7 Saya merasa waktu tunggu IndiHome  singkat dan 
cepat. 

STS TS N S SS 

E. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan 
Alternatif jawaban 

STS TS N S SS 

1 Memilih IndiHome sebagai penyedia jasa 
layanan internet adalah pilihan saya yang 
bijaksana 

STS TS N S SS 

2 Saya merasa puas dengan penyedia jasa layanan 
internet IndiHome. 

STS TS N S SS 

3 Saya merasa senang menggunakan layanan dari 
IndiHome. 

STS TS N S SS 

4 Saya merasa layanan yang disediakan oleh 
IndiHome sangat baik 

STS TS N S SS 

C. Loyalitas 

No Pernyataan Alternatif jawaban 
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STS TS N S SS 

1 Saya akan berurusan dengan penyedia jasa layanan  
internet IndiHome lebih banyak di masa depan. 

STS TS N S SS 

2 Saya akan mempertimbangkan penyedia jasa 
layanan internet IndiHome sebagai pilihan 
pertama saya. 

STS TS N S SS 

3 Saya akan mengatakan hal-hal yang baik 
tentang penyedia jasa layanan internet 
IndiHome. 

STS TS N S SS 

4 Saya akan merekomendasikan penyedia jasa 
layanan internet IndiHome kepada orang lain. 

STS TS N S SS 

5 Saya akan menjadi pelanggan setia penyedia jasa 
layanan internet IndiHome. 

STS TS N S SS 

6 Saya tidak akan beralih ke penyedia jasa layanan 
internet lain jika penyedia jasa layanan internet 
IndiHome menaikkan harga. 

STS TS N S SS 

 

 

Lampiran 2 Karakteristik Responden 
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Lampiran 2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

 

1. Uji Validitas 

a. Variabel Internet Service Quality 
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b. Variabel Customer Satisfaction 

 

c. Variabel Customer loyalty 
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2. Uji Reliabilitas 

a. Variabel Internet Service Quality 

 

b. Variabel Customer Satisfaction 

 

c. Variabel Customer Loyalty 
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Lampiran 4 Analisis statistik deskriptif 

1. Variabel Internet Service Quality 
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2. Variabel Customer Satisfaction 

 

3. Variabel Customer Loyalty 

 

 

Lampiran 5 Uji Hipotesis (Uji F dan Uji t) 

1. Pengaruh Internet Service Qualtiy terhadap Customer Loyalty 
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2. Pengaruh Internet Service Quality terhadap Customer Satisfaction 
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3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

 

 

 

4. Peran Customer Satisfaction Memediasi Pengaruh Internet Service 

Qualtiy terhadap Customer Loyalty 
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Lampiran 6 Rekap Data Kuesioner 

Data Responden 

No Jenis Kelamin Usia Pendidikan 
Terakhir 

Pekerjaan 

1 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
2 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
3 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
4 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
5 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
6 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
7 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
8 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
9 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Wiraswasta 
10 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
11 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
12 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
13 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
14 Pria 26-30 Tahun Sarjana Wiraswasta 
15 Pria 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
16 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
17 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
18 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
19 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
20 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
21 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
22 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
23 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
24 Pria 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
25 Pria 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
26 Wanita 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
27 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
28 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
29 Pria 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
30 Wanita 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
31 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
32 Pria 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
33 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
34 Pria 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
35 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
36 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
37 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
38 Pria 26-30 Tahun Sarjana Wiraswasta 
39 Wanita 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
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40 Wanita 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
41 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
42 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
43 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
44 Wanita 31-35 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
45 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
46 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
47 Wanita 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
48 Pria 31-35 Tahun Sarjana Wiraswasta 
49 Pria >35 Tahun Sarjana Pegawai Negeri Sipil 
50 Pria 26-30 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
51 Pria <20 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
52 Wanita 20-25 Tahun Sarjana Pelajar / Mahasiswa 
53 Pria 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
54 Wanita 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
55 Wanita 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
56 Wanita 20-25 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
57 Wanita 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
58 Pria 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
59 Wanita 20-25 Tahun Sarjana Wiraswasta 
60 Wanita 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
61 Pria 20-25 Tahun Sarjana Pelajar / Mahasiswa 
62 Wanita 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
63 Pria 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
64 Wanita 20-25 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
65 Wanita 20-25 Tahun Sarjana Pelajar / Mahasiswa 
66 Pria 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
67 Pria >35 Tahun Sarjana Pegawai Negeri Sipil 
68 Pria 20-25 Tahun Sarjana Pegawai Swasta 
69 Pria >35 Tahun Pasca Sarjana Dosen 
70 Pria 20-25 Tahun Sarjana Pelajar / Mahasiswa 
71 Pria 20-25 Tahun Sarjana Pelajar / Mahasiswa 
72 Wanita 20-25 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
73 Wanita 20-25 Tahun Sarjana Pelajar / Mahasiswa 
74 Wanita <20 Tahun SMA Pelajar / Mahasiswa 
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Variabel Internet Service Quality 

X
1 

X
2 

X
3 

X
4 

X
5 

X
5 

X
7 

X
8 

X
9 

X
1
0 

X
1
1 

X
1
2 

X
1
3 

X
1
4 

X
1
5 

X
1
6 

X
1
7 

X
1
8 

X
1
9 

X
2
0 

X
2
1 

X
2
2 

X
2
3 

X
2
4 

X
2
5 

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

 

Variabel Customer Satisfaction 

M1 M2 M3 M4 
5 4 5 5 
5 4 4 5 
5 5 4 5 
4 5 4 5 
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5 5 4 5 
4 4 4 5 
4 5 5 4 
4 5 4 5 
4 4 4 5 
5 5 5 4 
5 4 4 5 
4 5 4 5 
5 5 4 5 
4 4 4 5 
5 5 4 5 
4 4 4 5 
4 4 4 5 
5 5 4 5 
4 5 4 5 
4 4 4 5 
4 4 4 5 
5 5 4 5 
4 4 5 4 
4 5 4 4 
5 5 4 5 
5 5 4 4 
5 5 4 5 
4 4 5 4 
5 5 4 5 
4 4 5 4 
4 5 5 4 
5 5 4 5 
5 5 4 5 
5 5 4 5 
5 5 4 4 
4 5 4 4 
5 5 4 5 
4 4 5 4 
5 5 4 5 
4 4 5 4 
5 5 4 5 
5 5 5 4 
4 4 4 5 
4 4 4 4 
4 4 5 5 
4 5 5 4 
4 5 5 4 
5 5 5 4 
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5 5 4 5 
4 5 4 4 
4 4 4 4 
4 4 4 5 
2 3 3 3 
3 3 4 5 
3 4 4 3 
4 5 5 4 
3 3 3 3 
2 3 4 4 
3 3 4 4 
4 3 4 4 
4 4 2 2 
2 2 2 2 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
5 5 5 5 
2 3 3 2 
3 3 3 2 
4 4 4 4 
3 3 3 2 
1 1 1 2 
5 5 4 4 
4 5 4 5 
4 4 4 4 
3 3 3 3 

 

 

 

 

Variabel Customer Loyalty 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 
4 4 5 4 5 4 
4 4 5 4 5 5 
4 4 4 5 4 5 
5 5 4 5 4 4 
4 4 4 5 4 4 
5 4 5 4 5 5 
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5 5 4 4 5 4 
5 5 4 5 4 4 
5 4 5 4 4 5 
4 4 4 4 5 4 
5 5 4 4 5 4 
4 4 5 4 5 4 
5 5 4 5 4 5 
5 5 4 5 4 4 
4 4 5 4 5 4 
5 5 4 5 4 4 
5 4 5 4 5 4 
4 4 5 4 5 4 
5 5 4 4 5 4 
5 5 4 5 4 5 
5 4 5 5 4 4 
4 4 4 5 5 4 
5 4 5 5 4 4 
5 5 4 5 5 4 
4 4 4 5 5 4 
4 4 5 4 4 5 
4 4 5 4 5 4 
5 5 4 5 4 5 
5 5 4 5 4 4 
5 5 4 5 4 5 
5 5 4 5 4 5 
5 4 4 4 5 4 
4 5 4 4 5 5 
4 4 4 5 5 4 
5 5 4 5 4 4 
5 5 5 4 5 4 
4 4 4 5 5 4 
5 5 4 5 5 5 
4 4 4 5 4 5 
4 5 5 5 4 5 
4 4 4 5 4 5 
4 5 4 5 5 4 
5 5 4 5 4 5 
5 5 5 4 5 5 
4 5 5 5 4 5 
4 4 5 4 5 5 
4 4 4 5 5 5 
4 5 4 4 4 5 
4 4 4 5 4 5 
5 5 5 4 4 5 
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4 5 4 4 5 4 
4 5 4 5 3 1 
3 2 2 2 2 3 
4 5 3 3 3 1 
3 4 4 3 4 3 
4 5 4 5 4 5 
3 4 3 3 4 4 
3 2 4 4 3 1 
2 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 4 
2 3 3 2 3 1 
2 5 2 1 2 2 
3 3 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 
4 4 4 4 5 5 
2 2 2 2 2 1 
2 1 1 1 2 1 
3 3 3 3 2 1 
2 1 3 3 3 1 
2 1 1 2 1 1 
5 5 4 4 5 5 
4 5 4 4 5 5 
4 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 

 

 

 

 


