BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil data uji pengujian hipotesis dan pembahasan maka peneliti

menyimpulkan hasil penelitian yang dilakukan:

1. Experiental Marketing berdampak dan memberikan pengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan konsumen aplikasi
program petani di Timor Leste. Dengan demikian hipotesis 1 (H1)
didukung. Dapat dilihat experiental marketing menggambarkan sebuah
pengalaman yang dapat membangun koneksi dalam jangka Panjang,
persepsi pelanggan aplikasi program petani di Timor Leste ini
tergantung dari bagaimana experience yang dialami oleh pelanggan
aplikasi program petani ini dari hasil yang telah diolah diatas diketahui
bahwa pengalaman yang didapatkan memuaskan dan berkesan dari
faktor (sense, feel,think, action dan relate) dapat tersimpan baik dalam
experiental marketing (design aplikasi yang menarik, aplikasi bagus,
driver yang sopan, pengantaran dan pelayanan yang baik, menu
bervariasi, kemudahan transaksi, reward menarik) yang kondusif maka
pelanggan akan merasa puas dan cenderung loyal terhadap program

aplikasi petani di Timor Leste.

2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan, dengan demikian hipotesis 2 (H2) didukung.
Kepuasan pelanggan yaitu tingkat perasaan pelanggan setelah
menggunakan produk atau jasa dan membandingkan antara kinerja dan
hasi yang dirasakan, dalam hasil yang telah diolah Nampak bahwa
kepuasan dan harapan pelanggan pada aplikasi program petani di
Timor Leste dapat terpenuhi atau terlampaui melalui transaksi yang
mengakibatkan pembelian ulang atau kesetiaan terrhadap suatu produk

atau jasa.

65



5.2 Implikasi Manajerial

a. Bagi Aplikasi Program Petani (Halo Dili) di Timor Leste sebaiknya
tetap mempertahankan experiental marketing dan kepuasan pelanggan
yang sudah ada dan perlu meningkatkan fitur- fitur terbaru pada
aplikasi sesuai dengan perkembangan digital 4.0, melakukan inovasi
secara berkala, menawarkan promosi yang lebih menarik kepada
pelanggan, dan tetap memperbaiki system pelayanan seperti jaringan,
pengantaran barang, transaksi agar pelanggan lebih puas lagi dan tidak
berpindah ke merek pesaing dari luar negri. Aplikasi program petani
di Timor Leste sebaiknya memberikan reward atau promosi (potongan
harga) kepada pelanggan yang telah menggunakan fasilitas
transportasi dalam jangka waktu yang lama agar mereka menjadi lebih
loyal dan kemudian dapat merekomendasikan kepada orang-orang
baru,seperti rekan kerja, teman dan keluarga disekitarnya untuk

menjadi pelanggan pada aplikasi program petani di Timor Leste.

b. Penelitian ini diharapkan dapat membantu Aplikasi Program Petani
(Halo Dili) dan petani yang tergabung dalamnya dalam
mengembangkan jaringan bisnis mereka dengan mempertimbangkan
faktor-faktor yang nantinya akan berdampak pada kepercayaan
pembeli dan kepuasan konsumen. Dengan mengetahui faktor-faktor
ini, penelitian ini dapat membantu Aplikasi Program Petani di TImor
Leste mengembangkan jaringan bisnis mereka. Bagi Konsumen atau
Pengguna aplikasi Halo Dili, melalui hasil penelitian ini dapat menjadi
edukasi terhadap para pembeli dan pengguna aplikasi terhadap
perkembangan teknologi di Timor Leste dan hasil penelitian ini dapat
digunakan sebagai landasan jika ingin melakukan pentian lanjutan
dengan menggunakan variabel lain yang belum diteliti dalam
penelitian ini sebagai obyek dalam penelitian perkembangan

teknologi di Timor Leste.

c. Berdasarkan hasil analisis peneliti secara keseluruhan nilai Mean
berada di atas 4,00, yaitu pada angka 4,10. Angka ini menunjukkan

bahwa pelanggan setuju dengan pernyataan bahwa mereka merasa
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senang dan merupakan pilihan yang tepat, puas secara keseluruhan,
mendapatkan pengalaman yang memuaskan, harga yang ditawarkan
terjangkau dan sesuai dengan kualitas, ketersediaan barang yang
diinginkan selalu tersedia, dan puas dengan sistem dan kecanggihan
aplikasi. Berikut adalah implikasi praktis dari hasil mean kepuasan
pelanggan tersebut:

1. Pengelola aplikasi Halo Dili dapat terus mempertahankan
kualitas layanan yang sudah ada. Hal ini dapat dilakukan
dengan terus memperbaiki fitur-fitur yang ada, meningkatkan
kualitas produk dan jasa yang ditawarkan, serta memberikan
layanan pelanggan yang responsif dan ramah.

2. Pengelola aplikasi Halo Dili dapat berinovasi untuk
mengembangkan layanan baru yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan
melakukan riset pasar untuk mengetahui kebutuhan
pelanggan, serta mengembangkan fitur-fitur baru yang sesuai
dengan kebutuhan tersebut.

3. Pengelola aplikasi Halo Dili dapat menggunakan hasil survei
kepuasan  pelanggan untuk  meningkatkan  strategi
pemasaran. Hal ini dapat dilakukan dengan menargetkan
segmen pelanggan yang puas dengan layanan aplikasi, serta
mengembangkan kampanye pemasaran yang relevan dengan

kebutuhan pelanggan tersebut.

5.3 Keterbatasan
Keterbatasan saat melakukan penelitian ini, adalah dimana :

1. Peneliti merasakan beberapa keterbatasan dalam prosesnya, pertama pada
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sampel, responden yang diambil adalah konsumen yang hanya
menggunakan aplikasi Halo Dili sedangkan layanan aplikasi program petani
di Timor Leste terdapat beberapa opsi seperti Farmpro Fresh dan My Timor
yang menyediakan beberapa layanan dan tentunya macam-macam produk
lainnya. Kedua penelitian ini memiliki keterbatasan waktu dan akses kepada
pihak yang memiliki semua akses di aplikasi program petani di Timor Leste
dan dikarenakan penelitian ini dilakukan di Timor Leste yang mengarahkan
peneliti untuk berfokus hanya dapat menjangkau responden di kota Dili saja
dan pelanggan pada aplikasi Halo Dili saja karena hanya dapat
menghubungi pihak dalam aplikasi Halo Dili saja yang dapat menyebarkan
kusioner sesuai dengan kriteria yang sudah dilampirkan, sehingga kurang
representif dan belum dapat menggeneralisasi penelitian berdasarkan

fenomena yang ada.

Dalam penelitian ini, ada dua variabel bebas yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah pengalaman pemasaran dan kepuasan pelanggan.
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5.4 Saran

Saran yang dapat diberikan oleh peneliti bagi pihak akademis dan bagi perusahaan
dari hasil penelitian yang telah dilakukan ialah sebagai berikut:
5.4.1 Saran Akademis

Dalam penelitian ini walaupun terdapat banyak kekurangan, namun
peneliti mengharapkan penelitian ini dapat membantu untuk para peneliti
marketing berikutnya yang ingin meneliti Experiental Marketing, Kepuasan
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan pada aplikasi program petani di Timor
Leste dan dapat dijadikan masukan. Kemudian peneliti juga dapat
mengembangkan lagi penelitian dari keterbatasan penelitian sekarang
dimana lebih mengeksplor lagi variabel bebas lainnya dalam melihat
pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan untuk membuat topik penelitian

yang lebih baik lagi.
5.4.2 Saran Praktis

Dalam penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diberikan saran-saran

untuk rekomendasi sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan Variabel Experiental
Marketing. Dengan nilai tertinggi terdapat pada pertanyaan kusioner item
EM 4 (feel atau pemberian pengalaman) “Aplikasi melakukan pelayanan
yang cepat dan tepat”. Sehingga dapat disimpulkan bahwa aplikasi Halo
Dili sebagai aplikasi program petani di Timor Leste dapat memberikan
pengalaman yang berbasis perasaan memiliki dan mempunyai pengaruh
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Aplikasi Halo Dili sebagai salah
satu aplikasi program petani di Timor Leste harus tetap memiliki
pengalaman yang jelas tentang bagaimana tetap menciptakan mood dan
suasana pelayanan dan experience yang positif, seperti senang, sesuai
dengan ekspetasi seperti (design aplikasi yang menarik, aplikasi bagus,
driver yang sopan, pengantaran dan pelayanan yang baik, menu bervariasi,
kemudahan transaksi, reward menarik) dan merasa puas saat sebelum,
sedang dan setelah menggunakan jasa layanan aplikasi Halo Dili. Dengan
demikian, Aplikasi Halo Dili harus tetap memperhatikan setiap experience

setiap pelanggan agar dapat menciptakan loyalitas pelanggan dalam jangka
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Panjang. Sedangkan nilai terendah pada pertanyaankusioner EM 2 (sense)
“Aplikasi/Peta dapat beroperasi dengan baik.”, dalam hal ini yang dapat
disarankan manajemen aplikasi Halo Dili sebaiknya memaksimalkan
usaha dalam melakukan perbaikan pada jaringan dan melakukan tindakan
lainnya yang dapat berfungsi untuk memperbaiki agar peta dan
penempatan lokasi agar pelanggan dapat mengakses dengan mudah, hal-hal
kecil ini kemudian bisa membuat aplikasi Halo Dili menjadi pilihan
pertama pelangganya dan membuat pelanggan merasa nyaman dalam
penggunaan aplikasinya.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan Kepuasan Pelanggan,
Dengan nilai tertinggi terdapat pada pertanyaan kusioner item KP 7
“Aplikasi melakukan pelayanan yang cepat dan tepat”. Dapat disimpulkan
bahwa aplikasi Halo Dili sebagai aplikasi program petani di Timor Leste
harus memberikan nilai yang dapat di nikmati oleh pengguna aplikasi ini agar
loyalitas pelanggan semakin meningkat. Sedangkan nilai terendah pada
pertanyaan kusioner KP 5 dan KP 6 “harga yang terjangkau dan
ketersediaan barang.”, dalam hal ini yang dapat disarankan manajemen
aplikasi Halo Dili untuk tetap mempertahankan tujuan dan manfaat dari

aplikasi tersebut.
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LAMPIRAN

Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

Bapak/Ibu/Saudara/i yang terhormat,

Saya Esmerald Skolastika Jeanne Doy Ximenes, selaku mahasiswa dari Universitas
Atmajaya Yogyakarta Program Studi Magister Manajemen. Pada saat ini saya sedang
melakukan tugas akhir (Tesis) penelitian dengan judul “Pengaruh Experiental Marketing
Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Aplikasi Program Petani di

Timor Leste”.

Saya mohon kesediaan waktunya dari Bapak/lbu/Saudara/i sekalian untuk mengisi
kuesioner ini dengan lengkap sesuai kondisi yang dirasakan saat ini. Semua data dan
informasi yang ada dalam kusioner ini akan digunakan untuk keperluan penelitian skripsi
semata. Atas kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i dalam meluangkan waktu untuk mengisi

kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Esmerald Skolastika Jeanne Doy Ximenes

NPM 225027014
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Lanjutan lampiran 1

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Di bagian ini, para responden diminta untuk memberikan tanda silang (x) pada jawaban yang
sesuai dengan kondisi responden saat ini :
BAGIAN A

Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai

1. Jenis Kelamin : Laki-laki
Peremp
uan

2. Lama penggunaan Aplikasi: 4 - 6 Bulan
> 6 Bulan
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Lanjutan lampiran

1 BAGIANB

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Berilah peringkat (jawab) atas pertanyaan berikut ini dengan memberikan tanda silang (¥
) pada huruf yang tersedia di depan jawaban yang paling tepat dengan sesuai keadaan

anda.
a. Sangat Setuju (SS) Skor 5
b. Setuju (S) Skor 4
c. Netral (N) Skor 3
d. Tidak Setuju (TS) Skor 2
e. Sangat Tidak Setuju (STS) Skor 1

> Experiental Marketing (X1)

PERNYATAAN TANGGAPAN
STS TS N S SS

1. Desain aplikasi sangat menarik

2. Aplikasi/Peta dapat beroperasi
dengan baik

3. Selalu menjaga kenyamanan

konsumen dalam melakukan

transaksi
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4. Aplikasi melakukan pelayanan

yang cepat dan tepat.
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5. Aplikasi menyajikan
keberagaman produk yang tersedia

di dalam aplikasi.

6. Aplikasi mampu
menawarkan kemudahan

dalam berinteraksi

7. Memberikann layanan yang sesuai

dengan kebutuhan nasabah.

8. Aplikasi memberikan perhatian
khusus kepada pelanggan dengan
kesigapan dalam menangani
keluhan pelanggan (jika pelanggan
menghadapi masalah dengan produk
yang diinginkan akan cepat

menyelesaikannya).

9. Aplikasi menawarkan
keberagaman dan inovasi produk
yang dapat dinikmati dan
kesesuaian harga dengan kualitas

barang dan jasa.

10. Aplikasi selalu memberikan
kesan menyenangkan dan menjaga
hubungan yang baik dengan

konsumen.

» Kepuasan Pelanggan (X2)

PERNYATAAN

TANGGAPAN

STS TS

SS
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1. Saya merasa senang
setelah menggunakan

layanan aplikasi
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2. Saya merasa setalah menggunakan
aplikasi ini merupakan pilihan yang

tepat dan sesuai.

3. Secara keseluruhan saya merasa
puas menggunakan layanan

aplikasi.

4. Saya mendapatkan
pengalaman yang memuaskan
setelah menggunakan layanan
aplikasi

5. Harga yang ditawarkan
terjangkau dan sesuai dengan

kualitas

6. Ketersediaan barang yang
diinginkan oleh konsumen

selalu tersedia

7. saya puas dengan sistem dan

kecanggihan aplikasi.

> Loyalitas Pelanggan (Y)

PERNYATAAN

TANGGAPAN

STS TS

SS

1. Saya akan merekomendasikan
(kualitas produk, kenyamanan
dan pelayanan yang memuaskan)
kepada orang lain untuk

menggunakan aplikasi.
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2. Saya akan menginformasikan
manfaat layanan dan mengajak
teman untuk menggunakan layanan

aplikasi
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3. Saya berniat berkunjung dan
menggunakan aplikasi kembali di

lain waktu

4 Apabila saya mempunyai kritik
dan saran untuk aplikasi, maka
saya akan memberitahukannya.

5. saya akan menceritakan hal-hal
positif tentang produk yang
dikonsumsi melakui aplikasi.
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LAMPIRAN 2

JAWABANRESPONDEN
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LAMPIRAN 3
PENGOLAHAN DATA SPSS
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Frequencies

KARATERISTIK RESPONDEN

Jenis Kelamin

Frequenc Percent Valid Percent Cumulative
y Percent

Valid Perempuan 117 58.5 58.5 58.5

Laki- Laki 83 415 415 100.0

Total 200 100.0 100.0

Usia
Frequenc Percent Valid Cumulative
y Percent Percent

Valid 17-20 Tahun 46 23.0 23.0 23.0

21-25Tahun 69 345 345 57.5

26-30 Tahun 45 225 225 80.0

31-40 Tahun 24 12.0 12.0 92.0

>41 Tahun 16 8.0 8.0 100.0

Total 200 100.0 100.0

Lama Penggunaan Aplikasi
Frequenc Percent Valid Percent Cumulative
y Percent
Valid 4 - 6 Bulan 90 45.0 45.0 45.0
> 6 Bulan 110 55.0 55.0 100.0
Total 200 100.0 100.0
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Lampiran 3

a. Experiental Marketing

Correlations

UJI VALIDITAS

Correlations
EM1 EM2 EM3 EM4 EM5 EM6 EM7

EM1 Pearson 1 730" 739" .619™ .692™ .685™ 724"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
EM2 Pearson .730™ 1 775" 695" .661" T72" .685™

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
EM3 Pearson 739" 775" 1 .683" .768™ .788" 740"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
EM4 Pearson .619" .695™ .683" 1 617" .648" 611"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
EM5 Pearson .692" .661" .768™ 617" 1 762" 747

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
EM6 Pearson .685™ a72" .788" .648" 762" 1 776"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200
EM7 Pearson 724" .685™ 740" 611" 747 776" 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
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EMS8 Pearson .703" .692" 736" 621" 709" 714" .685™
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200

EM9 Pearson 742" 736" 757" 691" 674" 761" 716"
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200

EM1 Pearson .700" 728" 737" .689" .709™ 726" .697"
0 Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200

EM Pearson .850" .869" .897" 797" .852" .887" .857"
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200 200 200 200

Correlations
EM8 EM9 EM10 EM

EM1 Pearson Correlation .703™ 742" .700™ .850™

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM2 Pearson Correlation .692" 736" 728" .869"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM3 Pearson Correlation 736" 757" 737" 897"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM4 Pearson Correlation .621" 691" .689™ 797"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM5 Pearson Correlation .709™ 674" .709™ 852"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM6 Pearson Correlation 714" 761" 726" .887"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM7 Pearson Correlation .685" 716" .697" .857"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 200 200 200 200

EM8 Pearson Correlation 1 739" 742" .852"
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 200 200 200 200
EM9 Pearson Correlation 739" 1 773" .881"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 200 200 200 200
EM10 Pearson Correlation 742" 773" 1 871"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 200 200 200 200
EM Pearson Correlation .852" .881" 871" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
b. Kepuasan Pelanggan
Correlations
KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6
KP1 Pearson Correlation 1 7517 773" .829™ 743" 713"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP2 Pearson Correlation 751" 1 .809” 757" 717" 795"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP3 Pearson Correlation 773" .809” 1 .818" 756" .811"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP4 Pearson Correlation .829" 757" .818" 1 .807" 740"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP5 Pearson Correlation 743" a7 756" .807" 1 710"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP6 Pearson Correlation 713" 795" .811" 740™ 710" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP7 Pearson Correlation .789" 752" .809" .820" 723" 733"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
KP Pearson Correlation .892" .891” 922" .920™ .869” .880"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
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Correlations
KP7 KP
KP1 Pearson Correlation .789" .892"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 200 200
KP2 Pearson Correlation 752" .891"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 200 200
KP3 Pearson Correlation .809™ .922™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 200 200
KP4 Pearson Correlation .820™ .920™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 200 200
KP5 Pearson Correlation 723" .869"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 200 200
KP6 Pearson Correlation 733" .880™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 200 200
KP7 Pearson Correlation 1 .896"
Sig. (2-tailed) .000
N 200 200
KP Pearson Correlation .896™ 1
Sig. (2-tailed) .000
N 200 200

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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c. Loyalitas Pelanggan
Correlations
LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 LP
LP1 Pearson Correlation 1 .760™ 779" .802™ 814" 915"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
LP2 Pearson Correlation .760™ 1 782" .698™ 791" .889"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
LP3 Pearson Correlation 7797 782" 1 766" 795" .909”
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
LP4 Pearson Correlation .802" .698™ 766" 1 .801" 897"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
LP5 Pearson Correlation .814™ 791" 795" .801" 1 926"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200
LP Pearson Correlation .915™ .889” .909" .897" .926™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200 200

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 3

UJI REABILITAS

Hasil olah data reabilitas

a. Experiental Marketing

Reliability
Case Processing Summary
N %
Cases | Valid 200 100.0
Excluded?® 0 0.0
Total 200 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.961

10

procedure.
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if Iltem Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if Item
Deleted Deleted Correlation
EM1 36.82 57.040 .814 .958
EM2 36.90 56.201 .834 957
EM3 36.83 55.817 .870 .956
EM4 36.78 57.763 .750 .960
EM5 36.79 56.682 .815 .958
EM6 36.85 55.666 .857 .956
EM7 36.81 56.640 .821 .958
EMS8 36.88 56.904 .815 .958
EM9 36.84 56.306 .850 .956
EM10 36.83 56.239 .838 957
Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
EM1 200 4.10 .940
EM2 200 4.03 .984
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EM3 200 4.09 .978
EM4 200 4.15 .950
EM5 200 4.14 .967
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EM6 200 4.08 1.002
EM7 200 4.12 .964
EMS8 200 4.05 .950
EM9 200 4.09 .960
EM10 200 4.09 978
Valid N (listwise) 200
b. Kepuasan Pelanggan
Reliability Statistics
Case Processing Summary N N of items
\ - Alpha
Cases | Valid 200 100.0 959 !
Excluded? 0 .0
Total 200 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
ltem-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
ltem Deleted Variance if ltem-Total Alphaif ltem
Item Deleted Correlation Deleted
KP1 24.60 26.020 .852 .953
KP2 24.61 25.737 .849 .953
KP3 24.62 25.504 .891 .949
KP4 24.66 25.552 .889 .950
KP5 24.70 26.303 .822 .955
KP6 24.69 25.672 .832 .954
KP7 24.57 25.965 .858 .952
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation
KP1 200 4.14 .924
KP2 200 4.13 .958
KP3 200 4.12 .945
KP4 200 4.08 .942
KP5 200 4.05 .920
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KP6 200 4.05 .981
KP7 200 4.17 .925
Valid N (listwise) 200
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c. Loyalitas Pelanggan

Case Processing Summary

Reliability Statistics

11(

Cronbach's N of ltems
: N % Alpha
Cases Valid 200 100.0 946 5
Excluded? 0 .0
Total 200 100.0
Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Corrected Cronbach's
Item Deleted Variance if Item-Total Alphaif ltem
Item Deleted Correlation Deleted
LP1 16.71 11.694 .866 931
LP2 16.68 11.768 .824 .939
LP3 16.72 11.640 .855 .933
LP4 16.72 11.662 .836 937
LP5 16.64 11.568 .882 .928
Descriptive Statistics
N Mean Std. Deviation

KP1 200 4.14 .924

KP2 200 4.13 .958

KP3 200 4.12 .945

KP4 200 4.08 .942

KP5 200 4.05 .920

KP6 200 4.05 .981

KP7 200 4.17 .925

Valid N (listwise) 200



Lampiran 3

Hasil olah data regresi

Regression

UJI REGRESI

Variables Entered/Removed?

Mode Variables Variables Method
| Entered Removed
1 KP, EMP Enter

a. Dependent Variable: LP

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Mode R R Square Adjusted R Std. Error of
I Square the Estimate
1 9412 .885 .884 1.443
a. Predictors: (Constant), KP, EM
b. Dependent Variable: LP
ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
1 Regression 3169.434 2 1584.717 761.585 .00QP
Residual 409.921 197 2.081
Total 3579.355 199

a. Dependent Variable: LP

b. Predictors: (Constant), KP, EM
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Lanjutan :

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearit
Coefficients y
Statistics
B Std. Error Beta Tolerance
(Constant) 1.202 .519 2.316 .022
EM .094 .034 185 2.811 .005 134
KP .550 .047 .766 11.638 .000 134
Coefficients?
Model Collinearity Statistics
VIF
(Constant)
EM 7.458
KP 7.458
Dependent Variable: LP
Residuals Statistics?
Minimum Maximu Mean Std. N
m Deviation
Predicted Value 5.99 25.16 20.87 3.991 200
Std. Predicted Value -3.726 1.077 .000 1.000 200
Standard Error of 102 593 161 .074 200
Predicted Value
Adjusted Predicted Value 6.08 25.16 20.86 3.989 200
Residual -7.459 7.568 .000 1.435 200
Std. Residual -5.171 5.246 .000 .995 200
Stud. Residual -5.218 5.303 .001 1.007 200
Deleted Residual -7.595 7.732 .003 1.472 200
Stud. Deleted Residual -5.606 5.713 .002 1.033 200
Mabhal. Distance .010 32.669 1.990 3.882 200
Cook's Distance .000 .350 .009 .036 200
Centered Leverage Value .000 164 .010 .020 200

a. Dependent Variable: LP
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