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LAMPIRAN – LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

A. Identitas Responden 

1. Nama Responden 

2. Jenis Kelamin (Laki-laki/ Perempuan) 

3. Umur Responden 

• 15 – 20 Tahun 

• 21 – 25 Tahun 

• 26 – 30 Tahun 

• > 31 

4. Pendidikan Terakhir 

• SMP 

• SMA/SMK/ Sederajat 

• Diploma (D1/D2/D3) 

• Sarjana (S1) 

• Magister (S2) 

• Doktor (S3) 

5. Domisili 

• Kabupaten Tangerang 

• Kota Tangerang 

• Tangerang Selatan 

• Kabupaten Bogor 

• Jakarta 

• Lainnya 

6. Pekerjaan 

• Pelajar/ Mahasiswa 

• Pegawai Swasta 

• Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

• Wirausaha 
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• Yang lain: 

7. Pendapatan 

• < Rp 2.000.000/Bulan 

• Rp 2.000.000 – 3.000.000/Bulan 

• Rp. 3.000.000 – 5.000.000/Bulan 

• > Rp. 5.000.000/Bulan 

 

B. Petunjuk Pengisian 

1. Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai menurut pendapat saudara/I 

dengan mengklik opsi jawaban pada kolom yang tersedia. 

2. Terdapat 1 s.d 4 skala penilaian yang mempunyai arti: STS = Sangat Tidak 

Setuju 

TS = Tidak Setuju 

S = Setuju 

SS = Sangat Setuju 

 

C. Pengisian Kuesioner 

1. Apakah anda mengetahui aplikasi streaming Viu? (Jika Tidak mengetahui, 

silahkan berhenti sampai di sini) 

2. Apakah anda menggunakan aplikasi streaming Viu? (Jika

 Tidak mengetahui, silahkan berhenti sampai di sini) 

3. Apakah anda pernah berlangganan aplikasi streaming Viu? (Jika Tidak 

mengetahui, silahkan berhenti sampai di sini) 

 

D. Item Pernyataan 

 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS S SS 
Loyalitas Pelanggan (Y)     

1 Saya membeli layanan VIU lebih dari satu kali sesuai 

dengan kebutuhan saya 
    

 
2 

Saya memperpanjang langganan VIU dalam periode 

tertentu 
    

 
3 

Saya melakukan pembelian ulang menggunakan VIU 

dibandingkan aplikasi streaming lain 
    

4 Saya memiliki kesetiaan terhadap merek VIU sebagai 
aplikasi streaming. 
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No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS S SS 
5 Saya memiliki niat untuk terus berlangganan layanan 

VIU di masa depan. 
    

Kualitas Layanan (X)     

6 Fasilitas di dalam aplikasi VIU sudah memadai yang 

membuat saya merasa nyaman. 
    

7 Aplikasi VIU memiliki perangkat atau sistem yang 

digunakan untuk meningkatkan efisiensi dan 
kepraktisan layanan pelanggan 

    

8 Pegawai VIU cepat menanggapi keluhan atau pertanyaan     
9 Aplikasi VIU selalu memenuhi janji atau komitmennya 

tepat waktu, termasuk dalam penyediaan konten atau 

layanan yang dijanjikan 

    

10 Aplikasi VIU jarang mengalami gangguan teknis yang 

merugikan saya 
    

11 Pegawai VIU menunjukkan perhatian, empati dan 

dedikasi memberikan layanan terbaik 
    

12 Pegawai VIU cepat menangani pertanyaan dan merespon 

keluhan atau permintaan pelanggan untuk memberikan 

layanan berkualitas. 

    

13 Penyedia layanan VIU memberikan informasi yang 

jelas, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan 
    

14 Pegawai VIU berkomunikasi dengan jelas menggunakan 

bahasa yang mudah dipahami, dan mampu memahami 

kebutuhan pelanggan 

    

15 Pegawai VIU memiliki pengetahuan mengenai produk 

atau layanan yang ditawarkan kepada pelanggan 
    

16 Pegawai VIU menunjukkan sikap profesional dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan. 
    

17 Pegawai VIU mengutamakan etika dan tata krama yang 

menciptakan hubungan yang harmonis kepada pelanggan 
    

Kepuasan Pelanggan (Z)     
18 Saya memutuskan untuk berlangganan aplikasi sesuai 

dengan pengalaman sebelumnya pernah menggunakan 

VIU 

    

19 Saya bersedia membeli kembali atau berlangganan 

aplikasi VIU di masa mendatang. 
    

20 Saya merekomendasikan aplikasi VIU kepada teman 

dan keluarga 
    

21 Aplikasi VIU memiliki citra merek lebih baik 

dibandingkan dengan aplikasi streaming lainnya. 
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Lampiran 2. Data Kuesioner Variabel Kualitas Layanan 
 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KL11 KL12 
3 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 3 
4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 
1 1 1 4 1 4 4 4 4 1 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 
2 2 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 
4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 
4 4 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 
3 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 
3 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 
3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 
3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 4 2 1 2 3 4 2 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 2 2 1 3 2 3 2 2 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 
2 2 2 2 2 2 2 3 1 3 1 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
3 3 2 2 3 3 2 3 4 3 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 
3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 
3 4 4 3 4 3 2 4 2 3 3 2 
3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KL11 KL12 
4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 
4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
3 2 3 3 2 3 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 4 2 3 4 4 4 2 4 4 3 
2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 3 3 4 2 4 4 2 4 2 
3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 2 4 2 3 4 4 2 4 3 3 
2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 
4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 1 3 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 4 
3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 
1 1 1 1 4 4 2 4 2 4 4 4 
4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 2 3 2 2 2 4 3 4 3 4 
3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 
2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 
2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 4 4 3 4 3 3 4 2 2 3 
3 3 1 2 1 2 2 3 3 3 3 3 
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KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 KL6 KL7 KL8 KL9 KL10 KL11 KL12 
4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 
4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 2 2 3 3 3 4 4 4 
2 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 
4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 
3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 1 
4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 
2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 
3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 2 4 3 3 2 4 3 3 
3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 
3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 2 4 3 1 3 2 3 4 3 4 
3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 2 3 4 3 4 4 3 4 3 
4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 3 2 2 2 4 4 4 3 4 
4 4 3 4 1 2 2 3 4 2 3 2 
3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 
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Lampiran 3. Data Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan 
 

KP1 KP2 KP3 KP4 
3 3 2 2 
4 3 3 4 
3 4 3 4 
3 4 3 2 
4 4 4 4 
3 3 4 4 
3 3 3 3 
3 2 3 2 
4 4 1 1 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
4 4 3 4 
3 3 2 2 
3 4 3 3 
2 2 2 2 
4 3 4 4 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
4 3 4 3 
3 4 3 4 
2 2 1 3 
4 4 4 4 
3 3 2 3 
3 4 1 3 
4 4 4 4 
3 2 3 2 
2 2 3 3 
3 3 4 3 
4 2 3 3 
4 4 4 2 
4 4 4 3 
3 3 3 3 
4 4 3 3 
2 3 2 2 
4 4 4 4 
3 3 3 3 
3 4 2 3 
4 4 4 4 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
3 3 4 4 
4 3 2 2 
3 2 1 2 
4 4 3 4 
3 3 4 2 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
3 2 3 3 
4 3 4 4 
2 2 3 2 
4 3 2 3 
3 3 4 4 
3 3 3 3 
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KP1 KP2 KP3 KP4 
3 3 4 4 
4 4 4 4 
2 3 3 2 
2 3 4 2 
4 4 3 3 
4 4 4 4 
3 3 2 2 
3 3 3 2 
4 3 4 3 
1 2 3 3 
3 3 3 3 
4 3 3 3 
4 4 4 4 
4 4 4 4 
3 3 4 4 
3 3 3 3 
3 3 4 4 
1 4 4 4 
3 2 3 3 
1 2 2 2 
4 4 4 4 
4 4 3 3 
2 4 4 4 
3 3 3 2 
4 4 3 3 
4 4 4 4 
3 3 4 4 
3 3 3 3 
3 4 4 4 
3 4 3 4 
1 1 4 3 
3 4 4 4 
4 4 4 4 
4 4 4 4 
4 3 3 4 
4 4 3 3 
3 3 3 3 
4 4 4 3 
4 4 4 4 
3 4 4 4 
2 2 1 2 
3 3 2 3 
4 4 4 4 
3 2 1 2 
4 4 4 4 
3 3 2 2 
3 2 2 3 
4 3 4 4 
4 4 3 4 
4 3 3 4 
3 3 3 3 
4 3 3 4 
2 3 2 2 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
3 3 4 4 
4 3 3 2 
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KP1 KP2 KP3 KP4 
2 3 3 2 
4 4 3 4 
3 3 4 3 
3 3 4 4 
3 3 3 4 
4 3 4 4 
2 3 3 2 
4 4 4 4 
2 3 3 2 
2 2 4 2 
3 3 3 2 
3 3 3 3 
4 2 3 2 
2 2 3 2 
4 3 4 3 
2 4 4 4 
2 2 3 1 
1 1 2 2 
4 3 3 4 
3 3 3 4 
3 2 2 2 
4 4 4 4 
3 3 3 3 
3 4 4 3 
4 4 3 2 
1 3 3 3 
4 4 4 4 
4 4 4 4 
4 3 4 2 
4 4 4 3 
3 4 4 3 
4 4 4 4 
4 3 4 3 
3 2 2 3 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
3 3 2 2 
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Lampiran 4. Data Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan 
 

LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 

3 2 1 2 2 

3 4 4 4 4 

3 4 3 2 3 

3 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 

2 2 2 2 3 

3 3 3 3 3 

2 4 1 2 2 

4 1 1 1 2 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 4 4 

2 2 2 2 2 

3 4 3 3 3 

2 2 2 2 2 

3 3 4 4 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 

4 3 4 4 3 

1 1 2 2 1 

3 4 4 3 4 

3 3 3 3 2 

4 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 

3 1 1 1 2 

3 4 2 2 2 

3 4 3 3 3 

4 4 3 2 2 

2 2 2 3 2 

4 4 2 3 3 

3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 

2 2 3 2 2 

1 1 1 1 1 

3 3 3 3 3 

3 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

3 1 1 1 2 

1 2 3 2 4 

4 4 4 4 3 

2 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 
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LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 

2 3 4 4 4 

2 3 2 2 2 

4 2 4 2 4 

3 4 2 3 3 

3 3 3 3 3 

2 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 

3 3 2 2 2 

4 2 3 4 2 

4 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 2 4 3 

2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 

2 4 3 2 3 

2 2 2 1 1 

3 3 3 2 2 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 

2 2 2 2 2 

4 4 4 3 3 

4 3 3 2 4 

2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 

1 1 1 2 2 

4 2 2 3 2 

3 2 2 2 2 

4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 

2 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 4 4 4 

3 4 4 3 4 

3 1 3 1 1 

4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 

4 4 4 3 3 

3 3 2 3 3 

4 3 2 3 3 

4 4 4 4 4 

3 4 3 3 4 

1 2 1 1 1 

3 3 2 3 4 

3 4 4 4 4 

1 2 2 2 1 

4 4 4 4 4 

4 4 3 3 2 

3 2 3 2 2 
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LP1 LP2 LP3 LP4 LP5 

3 3 3 3 4 

4 3 4 4 4 

4 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 

1 2 1 1 2 

3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 

3 4 2 2 3 

3 2 4 3 3 

3 3 4 3 3 

3 3 2 3 3 

3 4 3 3 3 

3 4 4 4 4 

4 2 3 4 3 

4 4 2 3 3 

4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 

4 4 2 1 3 

3 3 2 3 3 

3 3 3 3 3 

3 3 3 2 3 

2 1 1 3 3 

4 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 

3 2 2 1 1 

1 1 1 2 1 

3 3 3 3 4 

2 3 3 3 2 

3 1 1 1 2 

4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 

2 3 2 1 3 

3 4 4 2 3 

1 1 1 2 1 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 3 4 3 4 

4 3 4 3 3 

4 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 

3 2 3 3 3 

3 2 3 3 2 

3 4 3 3 3 

3 2 4 3 4 

2 2 2 2 2 
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Lampiran 5. Hasil Uji SmartPLS 

A. Uji Hipotesis 

Model Penelitian Hasil PLS Tahap Pertama  

 

 

Model Penelitian Hasil PLS Tahap Kedua  
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Lampiran 6. Data Statistik Deskriptif Variabel 

 

A. Lampiran Hasil Data Statistik Kualitas Layanan 
 

Item Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KL1 1 4 3.34 0.667 

KL2 1 4 3.30 0.666 

KL3 1 4 3.16 0.765 

KL4 1 4 3.33 0.643 

KL5 1 4 3.15 0.879 

KL6 1 4 3.24 0.696 

KL7 1 4 3.29 0.695 

KL8 2 4 3.37 0.633 

KL9 1 4 3.46 0.644 

KL10 1 4 3.42 0.651 

KL11 1 4 3.44 0.642 

KL12 1 4 3.47 0.634 

 

B. Lampiran Hasil Data Statistik Kepuasan Pelanggan 
 

Item Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

KP1 1 4 3.22 0.809 

KP2 1 4 3.22 0.736 

KP3 1 4 3.22 0.818 

KP4 1 4 3.14 0.828 

 

C. Lampiran Hasil Data Statistik Loyalitas Pelanggan 
 

Item Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

LP1 1 4 3.08 0.872 

LP2 1 4 3.05 0.953 

LP3 1 4 2.93 0.959 

LP4 1 4 2.87 0.909 

LP5 1 4 2.98 0.903 
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Lampiran 7. Uji Outer Model (Measurement Model) 

A. Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Outer Loading Tahap Pertama 

 Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas 

Layanan 

Loyalitas 

Pelanggan 

KL1   0,742   

KL10   0,696   

KL11   0,757   

KL12   0,688   

KL2   0,692   

KL3   0,695   

KL4   0,661   

KL5   0,664   

KL6   0,693   

KL7   0,720   

KL8   0,690   

KL9   0,748   

KP1 0,724     

KP2 0,801     

KP3 0,758     

KP4 0,824     

LP1     0,793 

LP2     0,826 

LP3     0,881 

LP4     0,869 

LP5     0,892 
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Outer Loading 

 
Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas Layanan 
Loyalitas 

Pelanggan 

KL1  0,783  

KL11  0,787  

KL7  0,737  

KL9  0,845  

KP1 0,723   

KP2 0,804   

KP3 0,762   

KP4 0,828   

LP1   0,793 

LP2   0,826 

LP3   0,882 

LP4   0,869 

LP5   0,893 

 

Validitas dan Reliabilitas Konstruk 

 Cronbach's Alpha rho_A Reliabilitas 

Komposit 

Kepuasan Pelanggan 0,785 0,790  

Kualitas Layanan 0,800 0,816  

Loyalitas Pelanggan 0,906 0,911  

 

B. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Cross Loadings 

 

 Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas Layanan Loyalitas 
Pelanggan 

KL1 0,612 0,783 0,554 

KL11 0,496 0,787 0,341 

KL7 0,432 0,737 0,329 

KL9 0,560 0,845 0,514 

KP1 0,723 0,470 0,548 

KP2 0,804 0,497 0,588 

KP3 0,762 0,574 0,539 

KP4 0,828 0,567 0,650 

LP1 0,567 0,472 0,793 

LP2 0,586 0,436 0,826 

LP3 0,656 0,420 0,882 

LP4 0,677 0,591 0,869 

LP5 0,688 0,503 0,893 
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Lampiran 8. Uji Reliabilitas 

 

A. Uji Structural Model (Inner Model) 

Analisis R-Square 

R Square 

 R Square Adjusted R Square 

Kepuasan Pelanggan 0,458 0,454 

Loyalitas Pelanggan 0,565 0,559 

 

Analisis F-Square 

F Square 

 Kepuasan 
Pelanggan 

Kualitas 
Layanan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Kepuasan 
Pelanggan 

  0,553 

Kualitas 
Layanan 

0,846  0,018 

Loyalitas 
Pelanggan 

   

 

Analisis Q-Square 

Redundansi Validasi-silang Konstruk 

Total 

 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Kepuasan Pelanggan 588.000 428.809 0.271 

Kualitas Layanan 588.000 588.000  

Loyalitas Pelanggan 735.000 441.621 0.399 
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Lampiran 9. Formulir Skripsi/TA 
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Lampiran 10. Formulir Bimbingan Skripsi/TA 
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Lampiran 11. Formulir Persetujuan Skripsi/TA 
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Lampiran 12. Formulir Revisi Skripsi/TA 

 

Dosen Penguji 1  
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Dosen Penguji 2  
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Dosen Pembimbing  

 

 
 


