
 

 

 

BAB V 
 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 
 

Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa : 
 

1.   Variabel X1, X2, X4, X5 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan karena memiliki nilai pengaruh langsung >   t statistik 

(1,96).   Sedangkan   variabel   X3   tidak   berpengaruh   signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan karena nilai pengaruh langsung < t 

statistik (1,96). 

2. Variabel X1, X2, X5 berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan karena memiliki nilai pengaruh langsung > t statistik 

(1,96). Sedangkan variabel X3 dan X4 tidak berpengaruh signifikan 

terhadap   loyalitas   pelanggan   karena   memiliki   nilai   pengaruh 

langsung < t statistik (1,96). 

3.   Kepuasan  pelanggan  memediasi  variabel  X1,  X2,  X4  dan  X5 

terhadap loyalitas pelanggan, hasil mediasi > pengaruh langsung 

antara Y1 – Y2 (2,440). Sedangkan kepuasan pelanggan tidak 

memediasi  variabel X3 terhadap loyalitas pelanggan, hasil mediasi 

< pengaruh langsung antara Y1 – Y2 (2,440). 
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5.2 Saran 
 

Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh , maka dapat 

dikembangkan beberapa saran bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam 

penelitian in. Saran-saran yang tersebut sebagai berikut : 

1.   Berdasarkan   hasil   penelitian   yang   perlu   ditingkatkan   adalah 

variabel jaminan terhadap kepuasan pelanggan, dimana rasa aman, 

nyaman   dan   rasa   tanggung   jawab   yang   diberikan   Hotel 

Gunawangsa sangat memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

2.   Pihak Hotel Gunawangsa memberikan pelatihan / training kepada 

karyawan sesuai dengan bidangnya masing-masing, yang bertujuan 

untuk menambahkan keterampilan dan pengetahuan karyawan 

terhadap hotel. 

3. Untuk  peneliti  selanjutnya  diharapkan  dapat  memberikan 

penjelasan  yang lebih spesifik dan jelas terhadap pengaruh  dan 

variabel mediasi yang mempengaruhi variabel lainnya.
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Lampiran 1 Data Kuisioner 
 
 

Kuisioner Peneliian 
 
 

Responden yang Terhormat, 
 
 

Dalam   rangka   penulisan   skripsi   dengan   judul   “Pengaruh 

Kualitas layanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Pada Hotel 

Gunawangsa Di Surabaya” . Oleh karena itu, saya mengharapkan kesediaan 

Bapak / Ibu / Sdr / i untuk mengisi jawaban di kolom yang telah disediakan. 

Data ini saya perlukan untuk menyusun skripsi pada program Sarjana Ekonomi 

Universitas Katolik Darma Cendika Surabaya. Atas kerjasamanya saya 

ucapkan terima kasih. 

 
I.  Identitas Responden 

 
Berilah tanda silang (X) untuk menjawab pertanyaan yang menurut 

anda sesuai dengan keadaan anda. 

1.   Usia 
 

a.   < 17 tahun                              b.   > 17 tahun 
 

2. Intensitas menginap di Hotel Gunawangsa 
 

a.   > 2 kali                                   b.   > 5 kali



 

 

 

II. Isian Kuesioner 
 

Berilah tanda centang (√) pada salah satu kolom yang tersedia. 
 

Keterangan : 
Sangat Tidak Setuju (STS) 

Tidak Setuju (TS) 

Cukup Setuju (CS) 

Setuju (S) 
 
Sangat Setuju (SS)

 
No Pertanyaan STS   TS CS S SS 

A Kualitas Layanan 

 Bukti Fisik (X1)      

1 Ruang tunggu yang nyaman dan bersih      

2 Penampilan  karyawan  Hotel  Gunawangsa 
 

bersih dan rapi 

     

3 Fasilitas Hotel Gunawangsa sangat      

memadai         

B Keandalan (X2) 

4 Karyawan Hotel Gunawangsa sigap dalam 
 

melayani pelanggan 

     

5 Ketepatan  karyawan  Hotel  Gunawangsa 
 

didalam melayani pelanggan 

     

6 Pelayanan di Hotel Gunawangsa dilakukan 
 

dengan baik 

     

C Ketanggapan (X3) 

7 Karyawan  Hotel  Gunawangsa  cepat  dan     

tanggap     dalam     menangani     keluhan     

pelanggan     

8 Karyawan Hotel Gunawangsa mampu      

berkomunikasi yang      baik dengan      



 

 

 
 pelanggan      

9 Karyawan     Hotel     Gunawangsa     mau      

meluangkan    waktu    untuk    menanggapi      

permintaan pelanggan dengan cepat      

D Jaminan (X4) 

10 Karyawan   Hotel   Gunawangsa   memiliki 
 

pengalaman,   ramah,   dan   sopan   kepada 

pelanggan 

     

11 Karyawan   Hotel   Gunawangsa   memiliki 
 

keterampilan dan pengetahuan yang baik 

     

12 Hotel Gunawangsa memberikan tanggung 
 

jawab  terhadap  keamanan  (security,  save 

deposit box) 

     

13 Karyawan    Hotel    Gunawangsa    mampu      

memberikan informasi yang jelas      

E Empati (X5) 

14 Karyawan  Hotel  Gunawangsa  memahami 
 

kebutuhan pelanggan 

     

15 Kepedulian Karyawan Hotel Gunawangsa      

 

dalam menerima keluhan pelanggan 
     

16 Karyawan Hotel Gunawangsa memberikan      

pelayanan    yang    adil    kepada    setiap      

pelanggan      

F Kepuasan (Y1) 

17 Saya   puas   dengan   harga   kamar   Hotel 
 

Gunawangsa  yang  diberikan  dan  sesuai 

dengan fasilitasnya 

    

18 Saya puas dengan fasilitas dan pelayanan     



 

 

 
 yang diberikan oleh Hotel Gunawangsa      

19 Secara keseluruhan layanan yang diberikan 
 

oleh   Hotel   Gunawangsa   sesuai   dengan 

yang saya inginkan 

     

G Loyalitas Pelanggan (Y2) 

20 Saya    akan    merekomendasikan    kepada      

keluarga, kerabat dll      

21 Saya mau kembali menginap dan memilih     

Hotel     Gunawangsa     sebagai     pilihan     

menginap     

22 Saya  selalu  menyampaikan  hal-hal  yang 
 

positif tentang Hotel Gunawangsa 

    



Lampiran 2 
 

 

 
 

Output Validitas Variabel Bukti Fisik 
 

Correlations 
 

 X11 X12 X13 X1 

X11 Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
1 

 

,739**
 

 

,579**
 

 

,872**
 

 ,000 ,000 ,000 

100 100 100 100 

X12              Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,739**
 

 
1 

 

,705**
 

 

,902**
 

,000  ,000 ,000 

100 100 100 100 

X13              Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,579**
 

 

,705**
 

 
1 

 

,877**
 

,000 ,000  ,000 

100 100 100 100 

X1                Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,872**
 

 

,902**
 

 

,877**
 

 
1 

,000 ,000 ,000  

100 100 100 100 

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



Lampiran 3 
 

 

 

Output Reliabilitas Variabel Bukti Fisik 
 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
N of Items 

,844 3 
 

 
 

Item-Total Statistics 
 

 
 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X11 7,65 2,795 ,696 ,797 

X12 7,60 3,273 ,811 ,731 

X13 8,01 2,576 ,678 ,832 

 
 
 

Lampiran 4 
 

Output Descriptive Statistics Bukti Fisik 
 

  
 

N 

 

Minim 
 

Maxim 
 
 

Mean 

 

Std. 
 um um Deviation 

Ruang tunggu yang nyaman 
dan bersih 

Penampilan karyawan Hotel 
Gunawangsa bersih dan rapi 

 

Fasilitas Hotel Gunawangsa 
sangat memadai 

X1 

Valid N (listwise) 

 
100 

 
1 

 
5 

 
3,98 

 
,974 

 
100 

 
3 

 
5 

 
4,03 

 
,745 

 
100 

 
2 

 
5 

 
3,62 

 
1,062 

 

100 
 

6 
 

15 
 

11,63 
 

2,452 

100     



Lampiran 5 
 

 

 

Output Validitas Variabel Keandalan 
 
 

Correlations 
 

  X21 X22 X23 X2 

X21 Pearson  
1 

 
,106 

 
,135 

 

,459**
  Correlation 

 Sig. (2-tailed)  ,293 ,180 ,000 

 N 100 100 100 100 

X22 Pearson  
,106 

 
1 

 

,823**
 

 

,879**
  Correlation 

 Sig. (2-tailed) ,293  ,000 ,000 

 N 100 100 100 100 

X23 Pearson  
,135 

 

,823**
 

 
1 

 

,913**
  Correlation 

 Sig. (2-tailed) ,180 ,000  ,000 

 N 100 100 100 100 

X2 Pearson  
 
 

,459**
 

 
 
 

,879**
 

,  
 
 

1 
 Correlation  

 
 
 

913**
 

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

 N 100 100 100 100 

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



Lampiran 6 
 

 

 

Output Reliabilitas Variabel Keandalan 
 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
N of Items 

,650 3 

 

 
Item-Total Statistics 

 

 
 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X21 8,27 2,846 ,128 ,883 
 

X22 
 

8,31 
 

1,610 
 

,708 
 

,219 
 

X23 
 

8,34 
 

1,095 
 

,679 
 

,190 



 

 

 

Lampiran 7 
 

Descriptive Statistics Variabel Keandalan 
 
 
 

  
 
 

N 

Minim Maxim   
 

Mean 

Std. 
  

um 
 

um 
 

Deviation 

Karyawan Hotel      

 

Gunawangsa sigap dalam 
 

100 
 

3 
 

5 
 

4,19 
 

,647 
 

melayani pelanggan 
     

 

Ketepatan karyawan 
     

 

Hotel Gunawangsa 
     

 100 2 5 4,15 ,757 
didalam melayani      

 

pelanggan 
     

 

Pelayanan di Hotel 
     

 

Gunawangsa dilakukan 
 

100 
 

1 
 

5 
 

4,12 
 

1,008 
 

dengan baik 
     

 

X2 
 

100 
 

8 
 

15 
 

12,46 
 

1,883 
 

Valid N (listwise) 
 

100 
    



Lampiran 8 
 

 

X 

X 

X 

X 

  X31 
 

1 

X32 
 

,448**
 

X33 
 

,163 

X3 
 

,677**
 Pearson Correlation 

 

3 Sig. (2-tailed)  ,000 ,106 ,000 

1 N 100 
 

,448**
 

100 100 100 

Pearson Correlation 1 ,720**
 ,906**

 

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

  
 
Pearson Correlation 

100 100 
 

,720**
 

100 100 

 ,163 1 ,797**
 

 

  
 
Pearson Correlation 

100 100 100 
 

,797**
 

100 

 ,677**
 ,906**

 1 

  ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

 

Output Validitas Variabel Ketanggapan 
 

Correlations 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 N 
 
 
 

3 Sig. (2-tailed)                      ,106              ,000                                     ,000 
 

3 N 
 
 
 
 
 
 
 

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



Lampiran 9 
 

 

 
 

Output Reliabilitas Variabel Ketanggapan 
 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

N of 
 

Items 

,698 3 

 
 

Item-Total Statistics 
 

  
 

Scale Mean if 
 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item- 

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X31 8,28 1,476 ,321 ,834 

X32 8,09 1,073 ,769 ,279 

X33 7,85 1,199 ,506 ,618 



Lampiran 10 
 

 

 

Output Descriptive Statistics Variabel Ketanggapan 
 
 

  
 

N 

Minim Maxim  
 
Mean 

Std. 
 um um Deviation 

Karyawan Hotel Gunawangsa 

cepat dan tanggap dalam 

menangani keluhan pelanggan 

Karyawan Hotel Gunawangsa 

mampu berkomunikasi yang 

baik dengan pelanggan 

Karyawan Hotel Gunawangsa 

mau meluangkan waktu untuk 

menanggapi permintaan 

pelanggan dengan cepat 

X3 
 

Valid N (listwise) 

 
 

100 

 
 

3 

 
 

5 

 
 

3,83 

 
 

,667 

 
 

100 

 
 

3 

 
 

5 

 
 

4,02 

 
 

,619 

 
 
 

100 

 
 
 

3 

 
 
 

5 

 
 
 

4,26 

 
 
 

,691 

 
 

100 

 
 

9 

 
 

15 

 
 

12,11 

 
 

1,563 

100     



Lampiran 11 
 

 

 

 

Output Validitas Variabel Jaminan 
 
 
 

Correlations 
 

 X41 X42 X43 X44 X4 

X41 Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
1 

 

,777**
 

 

,720**
 

 

,843**
 

 

,948**
 

 ,000 ,000 ,000 ,000 

100 100 100 100 100 

X42     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,777**
 

 
1 

 

,506**
 

 

,606**
 

 

,799**
 

,000  ,000 ,000 ,000 

100 100 100 100 100 

X43     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,720**
 

 

,506**
 

 
1 

 

,834**
 

 

,867**
 

,000 ,000  ,000 ,000 

100 100 100 100 100 

X44     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,843**
 

 

,606**
 

 

,834**
 

 
1 

 

,930**
 

,000 ,000 ,000  ,000 

100 100 100 100 100 

X4       Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,948**
 

 

,799**
 

 

,867**
 

 

,930**
 

 
1 

,000 ,000 ,000 ,000  

100 100 100 100 100 

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



Lampiran 12 
 

 

 

Output Reliabilitas Variabel Jaminan 
 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
N of Items 

,907 4 

 
 
 
 
 

Item-Total Statistics 
 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X41 12,18 4,351 ,886 ,850 

X42 12,02 6,262 ,687 ,917 

X43 12,06 5,431 ,762 ,890 

X44 12,07 5,177 ,873 ,852 



Lampiran 13 
 

 

 

Output Descriptive Statistics Variabel Empati 
 
 

  
 

N 

Minim Maxim  
 

Mean 

Std. 
 um um Deviation 

Karyawan Hotel Gunawangsa 

memiliki pengalaman, ramah, 

dan sopan kepada pelanggan 

Karyawan Hotel Gunawangsa 

memiliki keterampilan dan 

pengetahuan yang baik 

Hotel Gunawangsa 

memberikan tanggung jawab 

terhadap keamanan (security, 

save deposit box) 

Karyawan Hotel Gunawangsa 

mampu memberikan 

informasi yang jelas 
 

X4 
 

Valid N (listwise) 

 
 

100 

 
 

1 

 
 

5 

 
 

3,93 

 
 

1,018 

 
 

100 

 
 

3 

 
 

5 

 
 

4,09 

 
 

,698 

 
 
 

100 

 
 
 

2 

 
 
 

5 

 
 
 

4,05 

 
 
 

,845 

 
 
 

100 

 
 
 

2 

 
 
 

5 

 
 
 

4,04 

 
 
 

,828 

 
100 

 
8 

 
20 

 
16,11 

 
3,025 

100     



Lampiran 14 
 

 

 

Output Validitas Variabel Empati 
 
 
 

Correlations 
 

 X51 X52 X53 X5 

X51 Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
1 

 

,630**
 

 

,570**
 

 

,889**
 

 ,000 ,000 ,000 

100 100 100 100 

X52     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,630**
 

 
1 

 

,490**
 

 

,817**
 

,000  ,000 ,000 

100 100 100 100 

X53     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,570**
 

 

,490**
 

 
1 

 

,817**
 

,000 ,000  ,000 

100 100 100 100 

X5       Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,889**
 

 

,817**
 

 

,817**
 

 
1 

,000 ,000 ,000  

100 100 100 100 

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



Lampiran 15 
 

 

 

Output Reliabilitas Variabel 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
 
N of Items 

,790 3 

 

 
 
 
 

Item-Total Statistics 
 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X51 8,30 1,970 ,692 ,653 

X52 7,86 2,728 ,637 ,722 

X53 7,80 2,505 ,592 ,755 



Lampiran 16 
 

 

 

Output Desriptive Statostics Variabel Empati 
 
 

  
 

N 

Minim Maxi  
 

Mean 

Std. 
 um mum Deviation 

Karyawan Hotel Gunawangsa      

memahami kebutuhan 100 1 5 3,68 ,994 

pelanggan      

Kepedulian Karyawan Hotel      

Gunawangsa dalam menerima 100 3 5 4,12 ,756 

keluhan pelanggan      

Karyawan Hotel Gunawangsa      

memberikan pelayanan yang 100 2 5 4,18 ,869 

adil kepada setiap pelanggan      

X5 100 6 15 11,98 2,211 

Valid N (listwise) 100     



Lampiran 17 
 

 

Output Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
 
 

Correlations 
 

 Y11 Y12 Y13 Y1 

Y11 Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
1 

 

,883**
 

 

,418**
 

 

,928**
 

 ,000 ,000 ,000 

100 100 100 100 

Y12     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,883**
 

 
1 

 

,581**
 

 

,960**
 

,000  ,000 ,000 

100 100 100 100 

Y13     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,418**
 

 

,581**
 

 
1 

 

,697**
 

,000 ,000  ,000 

100 100 100 100 

Y1       Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,928**
 

 

,960**
 

 

,697**
 

 
1 

,000 ,000 ,000  

100 100 100 100 

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



Lampiran 18 
 

Output Reliability Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
 
N of Items 

,825 3 

 
 
 
 

Item-Total Statistics 
 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y11 8,31 1,812 ,766 ,717 

Y12 8,05 2,290 ,904 ,532 

Y13 7,90 3,707 ,504 ,920 



Lampiran 19  

 

 

Output Descriptive Statistics Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
 

  
 

N 

Minim Maxim  
 
Mean 

Std. 
 um um Deviation 

Saya puas dengan harga kamar 

Hotel Gunawangsa yang 

diberikan dan sesuai dengan 

fasilitasnya 

Saya puas dengan fasilitas dan 

pelayanan yang diberikan oleh 

Hotel Gunawangsa 

Secara keseluruhan layanan 

yang diberikan oleh Hotel 

Gunawangsa sesuai dengan 

yang saya inginkan 

Y1 
 

Valid N (listwise) 

 
 
 

100 

 
 
 

1 

 
 
 

5 

 
 
 

3,82 

 
 
 

1,123 

 
 
 

100 

 
 
 

2 

 
 
 

5 

 
 
 

4,08 

 
 
 

,861 

 
 
 

100 

 
 
 

3 

 
 
 

5 

 
 
 

4,23 

 
 
 

,649 

 
 

100 

 
 

6 

 
 

15 

 
 

12,13 

 
 

2,321 

100     
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Output Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
 
 

Correlations 
 

 Y21 Y22 Y23 Y2 

Y21 Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
1 

 

,559**
 

 
,150 

 

,803**
 

 ,000 ,137 ,000 

100 100 100 100 

Y22     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,559**
 

 
1 

 

,239*
 

 

,891**
 

,000  ,016 ,000 

100 100 100 100 

Y23     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
,150 

 

,239*
 

 
1 

 

,479**
 

,137 ,016  ,000 

100 100 100 100 

Y2       Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,803**
 

 

,891**
 

 

,479**
 

 
1 

,000 ,000 ,000  

100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Output Reliability Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
N of Items 

,594 3 

 
 
 
 
 

Item-Total Statistics 
 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y21 8,840 1,186 ,523 ,312 

Y22 8,790 ,733 ,564 ,238 

Y23 7,970 1,969 ,227 ,699 
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N 

Minimu Maxim  
 

Mean 

Std. 
 m um Deviation 

Saya akan      

merekomendasikan kepada 100 3 5 3,96 ,680 

keluarga, kerabat dll Saya 

mau kembali menginap 

dan memilih Hotel 

Gunawangsa sebagai 

pilihan menginap 

 
 
 
 
 

100 

 
 
 
 
 

2 

 
 
 
 
 

5 

 
 
 
 
 

4,01 

 
 
 
 
 

,904 

 

Saya selalu menyampaikan 

hal-hal yang positif tentang 

 
 
 

100 

 
 
 

3 

 
 
 

5 

 
 
 

4,83 

 
 
 

,428 

 
Y2 

 
100 

 
8 

 
15 

 
12,80 

 
1,557 

Valid N (listwise) 100     

Output Descriptive Statistics Variabel Kepuasan Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hotel Gunawangsa
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Output Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan 
 
 
 

Correlations 
 

 Y21 Y22 Y23 Y2 

Y21 Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
1 

 

,559**
 

 
,150 

 

,803**
 

 ,000 ,137 ,000 

100 100 100 100 

Y22     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,559**
 

 
1 

 

,239*
 

 

,891**
 

,000  ,016 ,000 

100 100 100 100 

Y23     Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 
,150 

 

,239*
 

 
1 

 

,479**
 

,137 ,016  ,000 

100 100 100 100 

Y2       Pearson 
 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

 

,803**
 

 

,891**
 

 

,479**
 

 
1 

,000 ,000 ,000  

100 100 100 100 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Output Reliability Variabel Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
 

Alpha 

 
 
N of Items 

,594 3 

 
 
 
 
 

Item-Total Statistics 
 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y21 8,84 1,186 ,523 ,312 

Y22 8,79 ,733 ,564 ,238 

Y23 7,97 1,969 ,227 ,699 
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Output Dicriminant Validity 

 

 

 

 
 

 

Lampiran 26 
Output Construct Reliability Validity 

 



Lampiran 27 
Output Construct Reliability Re Estimasi 

 

 

 

 
 
 

Lampiran 28 
Output Dicriminant Validity Re Estimasi 

 



Lampiran 29 
Output Path Coeficients 

 

 

 
 
 
 

 
 
 

Lampiran 30 
Output R Square 

 



 

 

 


