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Perpustakaan Unik

LAMPIRAN A-1

Data Uji Coba
LOYALITAS PELANGGAN



Perpustakaan Unik

LOYALITAS PELANGGAN - Tryout

X01|X02| X03 | X04 | X05 | X086 | X07 | X08 | X09| X10] X11 | X12| x13] X14]| X15] X168 X17

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23
24

25

26
27

28
29

30
31

32
33
34

35

36
37
38
39
40




Perpustakaan Unik

LOYALITAS PELANGGAN - Tryout

X01| X02 XOQ X04| X05]| X06 | X07 [ X08 | X09{ X10| X11] X12} X13| X14| X15] X168 X17

No

41

42
43
44
45
46
47
48
49

50
51

52
53
54
55
56
57

58

59

60
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LOYALITAS PELANGGAN - Tryout

72

69

63

75

76
72
48
62
64

57

59
79
49

62
64

63

72
61

75
63

42
65

63

63

56
66

65

41

69

53

70
56
50
60

65

70
68

77

x18] x19| x20| x21| x22| x23| x24| Lp

No

10

1

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24

25
26

27

28

29
30
31

32
KK]
34
35
36
37
38

39
40
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LOYALITAS PELANGGAN - Tryout

37
68

70
70
84
51

62

60

55
42

47

7

78

68

50

59

54

55

62

41

x18 | X19| x20| x21| x22| x23| x24| LP

No

41

42
43

44

45

46
47
48

49

50
51

52
53

54

55

56

57

58

59

60
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LAMPIRAN A-2

Data Uji Coba i
PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN
PETUGAS FRONT LINER



Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Tryout

X15| X168 X17

X01{ X02 XOé X04 | X05 | X06| X07 | X08| X09 | X10| X11]| X12| X13| X14

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28

29

30
31

32
33
34
35
36
37
38
39

40




Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Tryout

x01| x02| x03| x04 | x05| x08 | X07 | x08| X089 X10 | X11 | X12| X13} X14] X15| X168 | X17

No

41

42
43
44
45
46
47
48
49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
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X24 | x25| x26 | X27| x28§ X29| X30| X31 | X32| X33 | X34
> .
3
4
2
1
3
3
3
2
3
1
2
3
4
4
4
4
3
3
2
1
2
4
3
3
3
4
3
2
1
3
2
1
2
3
2
1
3
4
4

PERSEPS| TERHADAP MUTU PELAYANAN - Tryout

X18] X19] X20| X21 | X22| X23
3
3
3
3
4
3
3
4
2
3
2
2
2
4
4
4
1
4
2
2
3
2
4
4
1
2
3
1
2
3
1
3
3
3
1
1
2
3
2
2

No
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
1
12
13
14
15

16

17

18
19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40




Perpustakaan Unik

PERSEPSI| TERHADAP MUTU PELAYANAN - Tryout

X18| X18 X20 X21| X22] X23| X24 | X25| X26 | X27 | X28 | X209 | X30 | X31 | X32 | X33 | X34

No

41
42
43
44

45
46
47
48
49
50

51

52
53

54
55

56
57

58
59

60
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PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Tryout

107
119
121

17
151

122
120
116

110
99
68

95
78

110
a1

115
93

110
97

113
o1

95

106

105
110
92

133
127
82

113
102

100
100
105
86

111

95

121

105

105

x35| x36 | x37| x38| x38| x40 PTM

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24

25

26

27

28

29

30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40




Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Tryout

95

146
109
g6
80
a7

99

110

119

115

123
128

126
83

69

o1

88

116

108

X35] X36| X37| X38| X39| X40| PTM

No

41

42
43

44
45
46
47
48
49
50
51

52
53

54

55
56
57
58
59
60




Perpustakaan Unik

LAMPIRAN B

Uji Validitas dan Rellab|lltas

B-1 LOYALITAS PELANGGAN

B-2 PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN
PETUGAS FRONT LINER |



LAMPIRAN B-1

Uji Validitas dan Reliabilitas
LOYALITAS PELANGGAN



RELIABILITY

ANALYSTIS - SCALE

Item-total Statistics Loyalitas Pelanggan (1)

X01
X02

X04
X05
X06
X07
X08
X09
X10
X11
X12
X13
X14
X15

X17
X18
X19
X20
X21
X22
X23
X24

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean

if

Item

Deleted

59.
59.
59.
59.
59.
59.
59.
59.
59.
.3000

Alpha = .8147

2333
4167
4500
3667
3000
4833
2667
5167
3000

60.0

Scale
Variance

if Item

Deleted

101.4362
104.5523
97.8449
99.3887
100.0780
96.9658
98.6056
103.9150
102.0780
99.3322
101.8746
98.4192
95.1582
100.6946
101.0268
101.4381
99.6938
100.6540
101.4565
100.8234
98.7785
99.9489
97.7319
105.6395

Corrected
Item-
Total

Correlation

.2965

.159¢6*
.4710

N of Items = 24

(AL P HA)

Alpha
if Item
Deleted

.8107
.8162
.8026
.8035
.8064
.8037
.8067
.8185
.8107
.8042
.8117
.8037
.7949
.8086
.8096
.8077
.8088
.8097
.8115
.8094
.8059
.8060
.8002
.8215

s
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Perpustakaan Unik

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (A L P H A)
‘ i
i

Item-total Statistics Loyalitas Pelanggan (2)

Scale Scale Corrected |

Mean Variance Item~ Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X01 51.7500 92.2246 .2857 .8288
X03 51.9667 88.8802 .4562 .8209
X04 51.8833 90.0709 .4747 .8208
X05 51.8167 89.7116 .4555 .8212
X06 52.0000 87.6610 .44061 .8214
X07 51.7833 89.4946 .3768 .8249
X09 51.8167 91.9150 .3356 .8264
X10 51.8167 90.4573 .4218 .8227
X11 51.81¢7 91.6777 .3172 .8274
X12 51.9500 88.8619 .4667 .8205
X13 51.6833 85,2709 .6901 .8101
X14 51.8333 90.7175 23771 .8246
X15 51.9333 91.5209 . 3285 .82§8
X16é 51.9667 92.8124 .3208 .8269
X17 51.8833 90.6133 .3290 .B273
X18 51.9333 91.1480 .3268 .8271
X19 51.8833 91.9692 .2850 .8290
X20 51.9333 91.0802 .3450 .8261
X21 51.8833 89.6302 .3928 .8240
X22 52.0000 90.4746 .4143 .8230

X23 51.8000 88.9424 .5149 .8188

Reliability Coefficients
N of Cases = ; 60.0 N of Items = 21

Alpha =  .8308



Perpustakaan Unik

LAMPIRAN B-2

Uji Validitas dan Reliabilitas
PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN
PETUGAS FRONT LINER



RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (AL P HA)

Item-total Statistics Persepsi terhadap Mutu Pelayanan (1)

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X01 102.5333 276.2870 .4423 .8990
X02 102.6000 274.9220 .5267 .8979
X03 102.4333 273.3006 .5295 .8977
X04 102.4667 280.0836 .3254 .9006
X05 102.6500 275.7907 .4443 .8989
X06 102.7000 278.4508 .3688 .9000
X07 102.4500 276.0483 .4824 .8987
X08 102.5500 283.7771 .2134~* .9021
X09 102.5333 275.4395 .5136 .8981
X10 102.5000 279.5085 «3412 .9004
X11 102.5167 279.5082 .3400 . 9004
X12 102.4833 282.8302 .2209* .9022
X13 102.4167 279.2302 .3430 .9004
X14 102.5667 284.7921 .1631* .9031
X15 102.5000 279.6102 .3536 .9002
X1lé 102.4000 277.2271 .4364 .8991
X17 ’ 102.6167 274.9523 .4910 .8983
X18 102.2500 277.9195 .4342 .8991
X19 102.4667 279.2362 .3608 .9001
X20 102.4833 275.3387 .4881 .8984
X21 102.5500 272.5229 .5313 .8976
X22 102.6167 276.6472 .4898 .8985
X23 102.5833 273.1624 .5294 .8977
X24 102.6167 266,0031 . 7447 .8944
X25 102.5333 276.4226 .4474 .8989
X26 102.6333 276.1006 .4106 . 8995
X27 102.7000 277.3661 .3874 .8998
X28 102.5000 276.2203 .4473 .8989
X29 102.5167 276.3556 .4078 .8995
X30 102.4333 273.3006 .5295 .8977
X31 102.4500 279.5398 .3446 .9004
X32 102.4333 273.3006 .5295 .8977
X33 102.4667 280.9650 .3113 . 9008
X34 102.6500 276.1636 .4821 .8985
X35 102.6000 279.9390 .3721 .8999
X36 102.4500 278.1839 .5086 .8985
X37 102.6000 281.5322 .3070 .9008
X38 102.9000 285.2102 .1518* .9032
X39 102.5167 278.3556 .3941 .8997
X40 102.6333 279.5243 .3422 .9004

Reliability Coefficients
N of Cases = 60.0 N of Items = 40

Alpha = .9017



Perpustakaan Unik
RELIABI‘LITY ANALYSIS - SCALE (ALPHRAM

Item-total Statistics Persepsi terhadap Mutu Pelayanan (2)

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
X01 92.3667 249.9650 .4284 . 9040
X02 92.4333 247.6734 .5485 .9023
X03 92.2667 245.8599 .5586 . 9020
X04 92.3000 252.7898 .3380 .9053
X05 92.4833 248.9319 .4493 .9037
X06 92.5333 251.6090 .3688 .9049
X07 92.2833 251.4607 .4734 .9035
X09 92.3667 249.7955 .4753 .9033
X10 92.3333 253.4802 .3120 .9057
X11 92.3500 253.7907 .3005 .9058
X13 92.2500 252.9703 «3224 .9056
X15 92.3333 251.8192 .3851 .9046
X1le 92,2333 250.2158 .4448 .9037
X17 92.4500 248.1500 .4958 .9030
X18 92.0833 252.1455 .3959 .9044
X19 92.3000 252.9593 .3399 .9052
X20 92.3167 247.8811 .5154 .9027
X21 92.3833 245,2912 .5538 .9020
X22 92.4500 249.77171 .4947 .9031
X23 92.4167 246.2472 .5409 .9023
X24 92.4500 239.6415 .7500 .8989
X25 92.3667 250.0667 .4342 .9039
X26 92.4667 249.5751 .4042 .9044
X27 92.5333 250.8294 .3791 .9048
X28 92.3333 248.8362 .4697 .9034
X29 92.3500 248.7737 .4345 .9039
X30 92.2667 245.8599 .5586 .9020
X31 92.2833 252.3082 .3561 .9050
X32 92.2667 245.8599 .5586 .9020
X33 92.3000 253.6373 .3241 .9054
X34 92.4833 249.1014 .4946 .9030
X35 92.4333 253.1650 .3671 .9048
X36 92.2833 251.5624 .5004 .9033
X37 92.4333 255.4701 .2731 .9060
X39 92.3500 252.1636 .3716 .9048
X40 92.4667 251.9480 .3653 .9049

Reliability Coefficients
N of Cases = ‘ 60.0 N of Items = 36

Alpha = .9063
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LAMPIRAN C-1

Skala Penelitian
LOYALITAS PELANGGAN

Perpustakaan Unik



IDENTITAS PENGISI berpustakaan Unik

‘Nama :

No Keanggotaan :

75

PETUJUK PENGISIAN

. Sebelum memulai, terlebih dahulu isikanlah data yang tertera pada bagian

identitas pengisi pada bagian atas
Berilah tanda silang ( x ) pada jawaban yang anda anggap paling sesuai dengan
kondisi yang ada :
SS Sanéat Setuju, apabila Anda sangat setuju terhadap pernyataan yang
ada
S : Setuju,, apabila Anda setuju terhadap pernyataan yang ada
TS :Tidak Setuju, , apabila Anda tidak setuju terhadap pernyataan yang ada
STS : Sangat Tidak Setuju, , apabila Anda sangat tidak setuju terhadap
pernyataan yang ada
Semua jawaban dapat diterima sejauh hal tersebut sesuai dengan kondisi dan
perasaan Anda sebenarnya
Apabila Anda keliru menjawab, maka berilah tanda sama dengan ( = ) pada
Jawaban yang salah. Kemudian berilah tanda silang ( x ) pada jawaban yang baru
Jika Anda telah selesai mengerjakan, telitilah kembali apakah semua pernyataan
sudah diisi dan tidak ada yang terlewatkan



. Saya selalu mengikuti latihan kebugaran minimal tiga kali dalam seminggu

Perpustakaan Unik

SS S TS STS

. Saya tetap akan menjadi anggota klub Arena meskipun biaya untuk perpanjangan

keanggotaan naik
SS S TS STS

. Saya merasa tidak nyaman jika mengikuti latihan di klub Arena

SS S TS STS

- Berdasarkan pengalaman saya sebagai anggota klub Arena, saya ingin mengajak

orang lain untuk juga menjadi anggota klub Arena
SS S TS STS

. Bagi saya menceritakan keunggulan klub Arena pada orang lain hanya membuang

waktu saja
SS S TS STS

. Saya puas dengan apa yang telah di sediakan oleh klub Arena, jadi saya tidak

perlu pindah ke klub kebugaran lain
SS S TS STS

. Saya biasa menghabiskan waktu berjam — jam di ruang kebugaran klub Arena

untuk melatih otot saya agar tetap bugar
SS S TS STS

. Sewaktu ada kelas senam, saya tidak pernah mengikutiya

SS S TS STS



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Dengan memperhatikan bagaimana  cara para instruktur bekerja, perpust;;aan Unik

berkeinginan untuk memperpanjang kenggotaan saya di klub Arena
SS | s TS STS

Meskipun letak lokasinya yang strategis, saya merasa tidak tertarik untuk
memperpanjang keanggotaan saya

SS S TS STS

Letaknya yarfg strategis, mendorong saya untuk mengajak kerabat saya untuk

menjadi angg%)ta klub Arena

SS S TS STS

Jika saya mefnemui orang yang butuh informasi tentang klub kebugaran, saya
tidak akan rnejrekomendasikan klub-Arena padanya

SS | S TS STS
Meskipun klub‘ kebugaran lain memberikan fasilitas yang lebih, saya tetap akan
menjadi anggéta klub Arena

SS S TS STS
Mendengar cerita orang lain tentang klub kebugaran selain‘klub Arena, saya
merasa tidak tértarlk sama sekali

SS S TS STS

Saya telah me!akukan perpanjangan anggota sebanyak tiga kali

SS | S TS STS

Saya jarang m‘ienggunakan fasilitas loker yang disediakan klub Arena

SS S TS STS



17. Karena suasana kekeluargaan telah diciptakan diantara sesama para pelanggan perpustalaan Unik

maka saya akan memperpanjang keanggotaan saya jika telah habis masa

berlakunya
SS S TS STS

18. Saya akan keluar dari keanggotaan klub Arena meski fasiltas — fasilitas yang telah

disediakan sesuai dengan harapan saya
SS S TS STS

. 19. Suasana kekeluargaan yang selalu tercipta diantara sesama para pelanggan,
membuat saya mengajak orang lain untuk menjadi anggota klub Arena
SS S TS STS

20. Saya tidak pernah menyarankan orang lain untuk menjadi anggota klub Arena
SS S TS STS

21. Karena letaknya lebih strategis daripada klub kebugaran lainnya, maka saya
cenderung memilih klub Arena daripada klub kebugaran lain
SS S TS STS
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LAMPIRAN C-2

Skala Penelitian
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38}

[

tentang kebugaran yang saya butuhkan
SS S TS STS

. Instruktur sering lupa dengan janji yang telah diberikan pada pelanggan dalam hal

pembetulan alat yang rusak
SS S TS STS

. Menurut saya, instruktur klub Arena selalu menangani keluhan dengan cepat.

SS S TS STS

Saat dimintai bantuan, instruktur sering berusaha menghindar dengan
“melemparkan” tugas itu kepada rekannya
SS S TS STS

. Menurut pandangan saya, tidak pilih kasih selalu dilakukan instuktur pada

pelanggan dalam hal penanganan keluhan
SS S TS STS

Menurut saya , harga untuk menjadi anggota dengan kemampuan instruktur dalam
melayani pelanggan tidak sebanding
SS S TS STS

Menurut saya, kebutuhan tentang kebugaran tubuh pelanggan betul — betul
diperhatikan oleh para intruktur
SS S TS STS

Menurut pengalaman saya, fasilitas fisik klub Arena mampu mencerminkan
tempat untuk melatih kebugaran.
SS S TS STS

. Menurut pengalaman saya, instruktur selalu memberikan informasi pengetaht pepustakaan unik



10.

11

13.

14.

15.

16.

Saya beranggapan, penaatan ruang kebugaran membuat saya kurang lelu: Perpustakaan Unik

dalam latihan.
SS S TS STS

Saya senang Materi senam yang disampaikan selalu mengikuti perkembangan
jaman
SS S TS STS

Saya senang para instruktur klub Arena mampu memberikan penjelasan tentang
tata cara keanggotaan secara jelas
SS S TS STS

. Saya merasa para insstruktur pihak klub Arena memiliki gaya yang tidak monoton

dalam mengajar senam
SS S TS STS

Saya kecewa karena tidak ada pelatihan dan instruktur klub Arena tentang
bagaimana melatih kebugaran dengan benar
SS S TS STS

Saya senang Sikap ramah selalu dimunculkan para instruktur klub Arena saat
bertemu saya
SS S TS STS

Saya merasa instruktur klub Arena mudah tersinggung jika dikritik oleh
pelanggan
SS S TS STS

Saya merasakan bahwa dalam berpakaian, para instruktur selalu menyesuaikan
dengan kerjanya
SS S TS STS



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Perpustakaan Unik

Saya merasa kurang nyaman dengan ruang di kamar mandi klub Arena yang
sempit

SS S TS STS
Berdasarkan pengalaman saya, pelayanan yang diberikan instruktur klub Arena
dapat membuat saya bersemangat dalam latihan.

SS | S TS STS

Menurut saya ptjetugas receptionist klub Arena sering salah dalam merekapitulasi
data pelanggan,

SS S TS STS

Menurut saya betugas receptionist ‘klub Arena selalu siap menjelaskan jenis
pelayanan jasa yang tersedia di klub arena pada pelanggan yang membutuhkan
informasi

SS S TS STS

Saya menganggap bahwa para instruktur klub Arena tidak segera membantu

pelanggan apabila menghadapi kesulitan dalam menggunakan fasilitas yang

tersedia
SS : S TS STS
Menurut saya , waktu dimulainya kelas senam selalu sesuai dengan jam yang

tercantum di per11gumuman

ss s TS STS

Saya beranggapan bahwa kemampuan para instruktur belum dapat meyakinkan
pelanggan dalanj1 memberikan solusi berkaitan dengan masalah kebugaran tubuh
sS S TS STS



25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

. Berdasarkan pengalaman saya para instruktur sangat sabar dalam mendengarka

keluhan — keluhan pelanggan
SS | S TS STS

Saya beranggapan bahwa karyawiin selalu lupa akan nama — nama pelanggan,
sehingga Saya merasa tidak diperhatikan
SS S TS STS

Menurut saya alat — alat kebugaran yang tersedia di klub Arena komplit
SS S TS STS

Saya menilai bajhwa kebersihan kamar mandi tidak terurus
SS | S TS STS

Klub Arena dalam membuat pengumuman selalu benar dan akurat
SS A% S TS STS

Saya jengkel kaj:ena prosedur pendaftaran yang terlalu lama.
SS S TS STS

Saya senang tanpa diminta, instruktur selalu memberi bantuan jika ada anggota
klub yang kesulfitan menggunakan alat kebugaran.
SS S TS STS

Saya kecewa karena petugas cleaning selalu membiarkan sabun dikamar mandi
habis.
SS | S TS STS

Saya senang kalz'ena petugas receptionist selalu menyapa member yang datang
SS S TS STS

Perpustakaan Unik



(U8}
(73

kebugaran.
SS S TS STS

34. Saya merasa bahwa petugas receiptionist selalu bersedia menjelaskan ketentuan —

ketentuan keanggotaan Klub Arena dengan sabar.
SS S TS STS

35. Saya senang karena daftar pencatatan kehadiran anggotaKlub Arena selalu tertata

dengan rapi
SS S TS STS

36. Saya merasa para petugas cleaning selalu bermuka masam saat berjumpa dengan

anggota klub Arena
SS S TS STS

Perpustakaan Unik
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LAMPIRAN D-1

Data Penelitian
LOYALITAS PELANGGAN



Perpustakaan Unik

LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian

x01| x02| X03} x04 | X05 | X06 | X07 | X08 | X089 | X10| X11] X12| X13| X14| X15| X16| X17

No

10

11

12
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Perpustakaan Unik

LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian
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LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian

No | A B | ¢ D RA | RB | RC | RD
1 14.] 17 | 17 | 11 | 280 | 283 | 283 | 275
2 177 | 18 | 19 | 14 | 340 | 3.00 | 3.17 | 350
3 14 | 14 | 15| 10 | 280 | 233 | 250 | 250
4 16 | 18 | 19 | 11 | 320 | 300 | 317 | 2.75
5 14 | 16 | 13| 12 | 280 | 267 | 217 | 3.00
6 15| 18| 20 | 11 | 300 | 300 | 333 | 2.75
7 14 | 18 | 15 | 10 | 280 | 3.00 | 250 | 2.50
8 9 [ 13 |15 ) 10 | 1.80 | 217 | 250 | 250
9 15 | 18 | 18 | 11 | 300 | 3.00 | 300 | 2.75
10 | 6 | 17| 15| 9 | 320 | 283 | 250 | 225
11 | 18 § 21 | 23 | 13 | 360 | 350 | 383 | 3.25
122 | 11| 18} 13| 8 | 220 300] 217 | 2.00
13 5 |11 ] 19| 10 | 100 | 1.83 | 3.17 | 250
14 | 16 | 12 | 17 | 10 | 320 | 200 | 283 | 2.50
15 5 § 14 | 1813 | 1.00 | 2.33 | 300 | 3.25
6 | 11|17 ] 15| 9 | 220 | 283 | 250 | 2.25
17 | 13| 17 | (17 | 8 | 260 | 283 | 283 | 2.00
18 | 13| 17 | 18| 9 | 260 [ 283 | 300 | 225
19 | 154 15 | .19} 10 | 300 | 250 | 317 | 2.50
20 | 13| 19| 13 | 12 | 260 | 3.17 | 217 | 3.00
21 | 12 | 17 | 15| 11| 240 | 283 | 250 | 2.75
22 | 10 | 19 | 19 | .12 | 200 | 317 | 317 | 3.00
23 | 15| 21 | 15 [ 14| 300 | 350 | 250 | 3.50
24 | 13| 12| 14| 10 | 260 | 2.00 | 233 | 250
25 | 14 | 18 | 16 | 11 | 280} 3.00 | 287 | 2.75
26 | 12119 | 17| 7 | 240 | 317 | 283 | 1.75
27 | 13} 15 11| 9 | 260 | 250 | 1.83 | 2.25
28 | 11| 13| 15| 10 | 220 [ 217 | 250 | 250
29 | 17 | 16 | 14 | 12 | 340 | 267 | 233 | 3.00
30 | 11| 17| 13| 12 | 220 | 2.83 | 217 | 3.00
31 | 151 16| 16| 8 | 300 267|267 200
32 | 12| 11| 16| 7 |240] 183 | 267 | 1.75
33 | 16} 10] 13 ] 11 |320] 167 | 217 | 275
34 | 14 ] 13| 13 | 10 | 280 | 217 | 217 | 250
35 | 12| 17| 16| 7 | 240 | 283 | 267 | 1.75
36 | 171 17 | 18| 8 | 340 | 283 | 3.00 | 2.00
37 [ 13| 6] 12| 9 | 260} 267 | 200 | 225
38 | 10 | 10| 13| 8 | 200 ] 167 | 217 | 2.00
39 | 11 ) 13| 15| 7 | 220] 217 | 250 [ 1.75

40 | 12 | 11 | 16 | 10 | 240 | 1.83 | 267 | 2.50
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LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian

No A B D RA RB RC RD

41 6 12 12 10 | 1.20 | 200 | 200 | 250
42 9 17 | 20 11 | 1.80 | 283 | 3.33 | 275
43 14 17 14 10 | 2.80 | 283 | 233 | 250
44 9 13 14 9 1.80 | 217 | 233 | 2.25
45 14 11 15 8 280 | 183 | 250 | 2.00
46 12 12 19 11 | 240 | 200 | 317 | 275
47 12 18 1 9 240 | 3.00 | 1.83 | 225
48 13 10 8 6 260 | 1.67 | 1.33 | 1.50
49 1 14 14 8 220 | 233 | 233 | 200
50 10 | 13 16 13 | 200 | 217|267 3.25
51 16 | 12 14 7 300 | 200 | 233 | 1.75
52 14 | 20 18 13 | 280 | 3.33 | 3.00 | 3.25
53 14 13 19 12 | 2.80 | 247 | 3.17 | 3.00
54 17 18 17 8 340 | 3.00 | 2.83 | 2.00
55 14 15 10 10 | 280 | 250 | 1.67 | 250
56 10 19 15 10 | 2.00 | 3.17 | 2.50 | 2.50
57 13 15 | 16 13 | 260 | 250 | 267 | 3.25
58 16 14 | 16 12 | 3.20 | 2.33 | 267 | 3.00
59 10 18 18 10 | 200 | 3.17 | 3.00 | 2.50
60 12 13 13 9 240 | 217 | 217 | 225
61 9 10 9 5 1.80 | 1.67 | 1.50 | 1.25
62 13 14 | 18 12 | 260 | 2.33 | 3.00 | 3.00
63 11 16 | 18 13 | 220 (267 | 3.00 | 3.25
64 11 18 19 12 |.2.20 | 3.00 | 3.17 | 3.00
65 18 17 17 7 360 | 283 | 283 | 1.75
€6 16 17 17 11 | 820 | 2.83 ] 283 | 275
67 12 8 15 10 | 240 | 1.33 | 250 | 2.50
68 18 16 | 14 9 360 | 2687 | 233 | 225
69 13 12 | 17 7 260 | 200 | 283 | 1.75
70 7 13 || 16 7 1.40 | 217 | 267 | 1.75
71 14 13 15 12 | 280 | 217 | 250 | 3.00
72 13 16 15 14 | 2.60 | 267 | 250 | 3.50
73 9 10 || 17 12 | 1.80 | 1.67 | 2.83 | 3.00
74 12 16 | 8 11 | 240 | 267 | 1.33 | 275
75 11 15 | 13 9 220 | 250 | 2147 | 225
76 10 | 21 | 12 8 200 | 3.50 | 2.00 | 2.00
77 10 10 | 16 11 | 200 | 1.67 | 267 | 275
78 13 11 |17 7 260 | 1.83 | 283 | 1.75
79 12 16 | 16 12 | 240 | 2.67 | 2.67 | 3.00
80 14 16 | 11 | 280 | 267 | 283 | 275

P17
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LOYALITAS PELANGGAN - Penelitian

No 8 o] D RA RB RC RD
Rata-jata 254 | 252 | 268 | 2.51
Persentase (%) 25.00 | 24.82 | 25.45 | 24.73
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Perpustakaan Unik

LAMPIRAN D-2

Data Penelitian
PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN
PETUGAS FRONT LINER



Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

PERSEPS| TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
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Perpustakaan Unik

PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
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PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian

No | A B D E RA | RB | RC | RD | RE
1 19 | 20 | 24 | 17 | 25 | 271 | 2.86 | 3.00 | 2.83 | 3.13
2 15 | 13 | /18 | 14 | 17 | 214 | 186 | 225 | 233 | 2.13
3 22 | 21 |24 | 21 | 26 | 314 | 3.00 | 3.00 | 3.50 | 3.25
4 19 | 25 [ 126 | 21 | 23 | 271 | 357 | 363 | 3.50 | 2.88
5 18 | 18 | 14 | 20 | 21 | 257 | 257 | 1.75 | 3.33 | 263
6 14 | 17 {20 | 10 | 13 | 200 | 243 | 250 | 1.67 | 1.63
7 20 | 15| 20 | 12 | 21 | 286 | 214 | 250 | 2.00 | 2.63
8 12 | 14 |20 16 | 16 | 1.71 | 200 | 2.50 | 2.67 | 2.00
9 20 | 20 | 123 | 18 | 24 | 286 | 2.88 | 2.88 | 3.00 | 3.00
0 | 19 | 21 | 23 | 18 | 21 | 271 | 300 | 2.88 | 3.00 | 2.63
11 | 41 | 24 | 123 | 19 | 25| 586 | 3.43 | 288 | 3.147 | 3.13
12 | 22| 21 |21 | 18 |22 | 314 | 3.00 | 263 | 3.00.| 2.75
13 { 18| 13 |20 | 16| 18 | 267 | 1.86 | 2.50 | 2.67 | 2.25
14 | 20 | 18 | 21 | 18 | 20 | 286 | 257 | 2.63.| 3.00 | 2.50
15 | 15 | 13 | 19 | 10 | 16| 214 | 1.86 | 2.38 | 1.67 | 2.00
16 | 13| 14 }17 | 18 | 20 | 1.86 | 200 | 213 | 3.00 | 2.50
17 | 19 | 10 | 23 | 19 |23 | 271 | 143 | 288 | 3.17 | 2.88
18 | 22 | 19 | 23 | 13 | 24 | 314 | 271 | 288 | 2.17 | 3.00
19 | 18 | 19 | 24 | 12 | 18 | 257 | 271 | 3.00 | 2.00 | 2.25
20 | 16 | 14 )19 | 19 | 21 | 229 | 2.00 | 2.38 | 3.17 | 2.63
21 | 19| 17 | 24| 16 | 20 | 271 | 243 | 3.00 | 267 | 2.50
22 | 23| 22| 24 | 17 | 24 | 329 | 314 | 3.00 | 2.83 | 3.00
23 | 20 | 21 | 28| 17 | 25 |.286 | 3.00 | 363 | 2.83 | 3.13
24 | 18 ) 20| 25 | 19| 24 | 257 | 2.86 |-3.13 | 3.17 | 3.00
25 { 15 | 14 {19 | 12 | 20 | 214 | 2.00 | 2.38 | 2.00 | 2.50

26 | 18| 18 |15 | 22 | 22 | 229 | 257 | 1.88 |.3:67.| 2.75
27 | 13} 15 |19 | 18 | 22 | 1.86.] 2.14 | 2.38 | 3.00 | 2.75
28 | 20 | 20| 16 | 19 | 25 | 286 | 2.86 | 2.00 | 3.17 | 3.13
20 | 18 | 17 | 22 | 13 | 23 | 257 | 243 | 275 | 217 | 2.88
30 [ 10} 16|22 ] 19 | 14 | 143 | 220 | 275 | 317 | 1.75
3N 15 | 20 | 18 | 10 | 15 | 214 | 286 | 225 | 1.67 | 1.88
32 | 23} 2| 16| 9 | 21 | 320 | 314 | 200 | 1.50 | 263
33 | 19| 19 |19 | 12 | 23 | 271 | 271 | 238 | 200 | 2.88
3 | 29| 21 |18 | 16 | 22 | 300 | 3.00 | 225 | 267 | 275
35 14 | 14 |19 | 13 | 18 | 200 | 200 | 238 | 217 | 2.25
36 | 21| 16 | 17 | 14 | 17 | 300 | 229 | 213 | 233 | 2.13
37 | 22 | 19| 20| 14 | 22 | 314 | 271 | 250 | 233 | 275
38 | 15| 18 | 23 | 20 | 24 | 214 | 257 | 2.88 | 3.33 | 3.00
39 { 17| 15|20 | 16 | 15 | 243 | 214 | 250 | 267 | 1.88
40 | 18 ) 21 |23 ] 13 | 18 | 257 | 3.00 | 2.88 | 217 | 2.25
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PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian

No | A B | c D E RA| RB | RC | RD | RE
41 17116 |20 | 15 | 22 | 243 | 220 | 250 [ 250 | 275
42 1719 )20 | 15| 18 | 243 | 271 | 250 | 250 | 2.25
43 | 19 | 15 | '21 8 | 19 | 271 { 214 | 263 | 1.33 | 2.38
44 | 17 | 20 |26 | 21 | 21 | 243 | 286 | 325 | 350 | 263
45 | 15 | 17 | 18 | 14 } 15 | 214 | 243 | 225 | 233 | 1.88
46 | 17 | 22 | 25 | 17 | 23 | 243 | 314 | 313 | 2.83 | 2.88
47 [ 13| 15| 18| 10| 15 | 186 | 214 | 225 | 167 | 1.88
48 | 17 | 15 | 26 | 19 | 24 | 243 | 214 | 325 | 317 | 3.00
49 | 19| 15| 19| 19| 20 | 271 | 214 | 238 | 317 | 250
50 | 14| 12 |18 | 11 | 14 | 200 | 179.| 225 | 183 | 1.75
51 18| 16| 21| 16 | 204257 | 229 | 263 | 267 | 2.50
52 | 156 | 17 | 17 | 12 |17 | 214 | 243 | 213 | 2.00. | 2.13
53 | 22 | 18 | 22 | 14| 23 | 314 | 257 | 275 | 2.33 | 2.88
54 | 23 | 17 | 23 | 16 | 24 | 320 | 243 | 288 | 267 | 3.00
55 | 17 | 16 | 18 | 14 | 15| 243 | 220 | 225 | 2.33 | 1.88
56 | 13| 15 }.i22.| 8 | 20 | 186 | 214 | 275 | 1.33 | 2.50
57 | 23 | 16 | 23 | 22 | 23 | 320 | 220 | 288 | 3.67 | 2.88
58 | 15 | 16 | 18| 15 | 22 | 214 | 229 | 2.38 | 250 | 2.75
5 { 20 | 17 {21 | 16 | 17 | 286 | 243 | 263 | 267 | 2.13
60 | 22 | 21 | 26| 16 | 21 | 314 | 3.00 | 325 | 267 | 263
61 17 | 18 | 22| 12 [ 17 | 248 | 257 | 275 | 200 | 213
62 | 18 | 18 | 18 | 14 | 20 | 257 | 257 | 225 | 2.33 | 2.50
63 | 20 | 13 | 19| 18 | 23 |.286 | 1.86 | 2.38 | '3.00 | 2.88
64 | 13| 16 [ 19 | 11| 18| 186 { 229 | 238 | 1.83 | 225
65 | 16 | 18 | 21 | 15 | 23 | 220 | 257 | 263 | 2.50 | 2.88
66 | 19 | 14 | 20 | 15 | 24 | 271 | 200 | 250 | 2.50 | 3.00
67 | 21 | 16 | 23 | 23 | 22 | 3.00.| 229 | 288 | 3.83 | 2.75
68 | 20 | 16 | 17 | 18 | 23 | 286 | 220 | 213 | 3.00 | 2.88
69 | 19 20| 23 | 17 | 21 | 271 | 286 | 2.88 | 2.83 | 2.63
70 | 17 | 15 |23 | 19 | 18 | 243 | 214 | 2.88 | 3.17 | 2.25
71 191 21| 21| 16| 19 | 271 | 3.00 | 263 | 267 | 2.38
72 | 15 | 18 |17 | 16 | 20 | 214 | 257 | 213 | 287 | 2.50
73 | 13| 15| 16| 15| 16 | 186 | 214 | 2.00 | 250 | 2.00
74 | 18 | 22 | 23| 13 | 17 | 257 | 314 | 288 | 217 | 213
75 | 177 | 21 | 19| 16 | 19 | 243 | 3.00 | 2.38 | 267 | 2.38
76 | 18| 16 | 20| 12 | 16 | 257 | 229 | 2.50 | 2.00 | 2.00
77 | 18| 21| 21| 15 | 22 | 257 | 3.00 | 263 | 250 | 2.75
78 | 20 | 17 | 23 | 13 | 20 | 286 | 243 | 288 | 217 | 250
79 | 19| 21 | 20| 13 | 23 | 271 | 3.00 | 250 | 217 | 2.88
80 | 21 | 22 |22 | 18 | 21 | 300 | 314 | 275 | 3.00 | 2.63
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PERSEPSI TERHADAP MUTU PELAYANAN - Penelitian
No A B C D RA RB RC RD RE
Rala-rata 259 | 251 | 260 | 259 | 2.54
Perseptase (%) 20.18 1 19.58 | 20.25 | 20.22 | 19.77
i‘/ T
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LAMPIRAN E

Uji Normalitas
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Perpustakaan Unik

Loyaliyas Pelanggan

80
70
60
0 ---
S * Observed
-'-T.inear
40 —_—
) * Quadratic
30 . . . . * Cubic
60 70 80 g0 100 110 120
Persepsi terhadap Mutu Pelayanan
Independent: PTM
Dependent Mth Rsg d.f. F sigf b0 bl b2 b3
Lp LIN. .154 78 14,16 .000 30.0716 .2526
Lp QUA . .189 77 8.99 .000 110.066 -1.5059 . 0095
9 LP CUB .190 77 9.03 .000 64.6713 -.0069 S.9E-05
Notes:

9 Tolerance li@its reached; some dependent variables were not entered.

Hi-Res Chart # 1l4:Curvefit for loyaliyas pelanggan
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- = Correlation Coefficients

PT! LP
PTM 1.0000 .3920
{ 80) ( 80)
P= P= .000
Lp .3920 1.0000
{ 80) { 80)
P= 000 P=

(Coefficient / (Cases) / l-tailed Significance)
" . " is printed if a coefficient cannot be computed

'
1

Keterangan :
Lp = Loyaliyas Pelanggan
PTM = Persepsi |terhadap Mutu Pelavanan

Perpustakaan Unik
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Perpustakaan Unik

|
«*¢+ MULTIPLE REGRESSION =+ *++-+

Listwise Deletion of Missing Data

Mean Std Dev

LP 53.338
PTM $2.100
N of Cases =
Correlation, 1l-t
LP 1
PTM

7.017
10.889

80
ailed Sig:
LP

000

392

1.
000 d

Label

Loyaliyas Pelanggan
Pexsepsi terhadap Mutu Pelayanan

PTM

.392

000

0co

Equation Numberil Dependent Variable.. LP Loyaliyas Pelanggan
Bleock Number 1; Method: Enter PTM
Variable(s) Entered on Step Number
1.. PTM Persepsi terhadap Mutu Pelayanan

Multiple R .38201
R Square .15387
Adjusted R Square .14282
Standard Error 6.49667
Analysis of Variance

DF Sum of Sguares Mean Square
Regression 1 597.76408 597.76408
Residual 78 3292.12342 42.20671
F = 14.16277 Signif F.= .0003
---------------- -~ Variables in the Bquation --------=ceooeeu-o
Variable B SE B Beta T Sig T
PTM 252616 .067125 .392009 3.763 .0003
(Constant) .071612 6.224758 4.831 .0000

30,

End Block Number, 1 All requested variables entered.
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Perpustakaan Unik



FAKULTAS PSIKOLOGI UNIVERSITAS KATOLIK SOEGI),
JI. Pawiyatan Luhur IV/1, Bendan Duwur Semarang - 50234

Telp. (024) 8316142 - 8441555 (Hunting) Fax. (024) 8415429 :
hitp:/iwww.unika.ac.id  E-Maitunika@unika.ac.id Po. Box. 8033/SM Perpustakaan Unik
Badan Hukum : Yayasan Sandjojo

Nomor - 13208010 Ul . 27.0.2003 ‘ 2 Jung 2003
Iamp. ‘ -
flal o Hn Penelitian
nopda ©OYh Mumager Club Arena Hond Cipogea
-

Semarang

Kami mohon  bantuas dengan hormat hepada  Bapak Ibu. uniuk
berkenan imemberikan i hepada mahasiswai  Fakulias Psihologs Unika
Sucgiapranata Semarang dibawah ini

N o ¢ CORieky Amantio Widjaja

Shy 8l IR 199.40.2856

Fempar dglbale 0 Scmarang, 13 September 1981

Nlamat : Tm. Tambak Mas 98
Semarang

AKan“mengadakan. Penelitian di - Club.-Arena Hotel Ciputra Scemarang,
dalam “rangka penyusunan Skripsi Tingkat Sarjana dengan Judul
“Loyalitas Pelunggan Club Arena Hotel Ciputra Senmarang Difinjau
duri Mutu Pelayanan Petugus Front Liner"

Atas bantuan scrta Kerja sama Bapak/Ibu, kami mengucapkan
terima Kasih.

wtt

Drs. Pius fleru Privanto, MSi

Al

Tembusan : Yh.
- Mhs yang bersangkutan
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CLUB ARENA

international

Semarang, 13 Oktober 200:Perpustak'aanunik‘

Lamp HERS
Hal : Pelaksanaan Penelitian
Kepada

Yth, Dekan Fakultas Psikologi
Universitas Xatolik Soegijapranata
Jl. Pawiyatan Luhur IV/1

Bendan Duwur -~ Semarang

Dengan ilormat,
Yhng bertanda tangan dibawah ini

Nama : /Elviera Indah Trishintawati, SE
Jabatan :'Club Manager
Club Arena Hotel Ciputra
Semarang

Menerangkan bahwa mahasiswa Fakultas Psikologi Unika Soegija
pranata dibawah ini

Namn : C. Ricky Arnantio Widjaja
NIM/NIRM . : 99.,40,.2%56

Tempat/TglLahir: Semarang, 13 September 1981
Alamat : Taman Tambak Mas 98

Semarang

l'elah selesai mengadakan penelitian di Club Arena Hotel Cipu
tra Semarang dalam rangka penyusupan Skripsi Tingkat Sarjana
dengan judul " Loyalitas Pelanggan Club Arena Hotel Ciputra
Semarang Ditinjau dari Mutu Pelayanan Petugas .Front Liner"

D?mikian surat keterangan ini dibuat untuk digunakan sebagai
mana mestinya.
Atas perhatiannya kami mengucapkan terima kasih.

SE

- ——— - - —— -

Club Arena Ciputra Semarang

s 2 s - %

CLUB ARENA CLUB ARENA CLUS ARENA GIRI LOKA SUSAN WAINE

lu:nu Ceatre SpasandAremachorapy Sps aad Fitnees Coacre Spa A Slimmiag Concops

Head office : . Hotel Ciputra 8™ Floor # 825, JI. Let Jend S. Parman Jakarta 11470, Indonesia. Phone +62
Phone <+ 62 21 5660640 ext. 824/828. Direct/Fax : + 62 21 S5637559.
Ball office ¢ Ji. Pemuda no.1 Renon Denpasar Ball Indonesla. Phone / Fax: + 62 361 232380.
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