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Lampiran 2. Google Form 
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Lampiran 3. Jawaban Pertanyaan 
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4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 5 4 5 5 5 5 5 2 5 4 5 4 5 5 4 4 5 2 4 4 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 2 4 2 4 4 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 2 4 2 4 4 2 4 

5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 5 4 2 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 4 

5 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 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 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 2 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 

5 4 4 4 2 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 2 4 4 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 4 5 5 5 5 2 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 2 5 2 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 

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

4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 

4 3 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 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 4 4 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 

4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

1 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 

3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 

3 3 3 2 2 2 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 

4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 

3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 2 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 
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Lampiran 4. Hasil Olah Data 

1. Loading Factors 

 BF DT E J K LP 

BF1 0.764      

BF2 0.765      

BF3 0.836      

BF4   0.812      

DT1  0.840     

DT2  0.775     

DT3  0.842     

DT4  0.762     

E1   0.901    

E2   0.889    

J1    0.740   

J2    0.784   

J3    0.774   

J4    0.831   

K1     0.804  

K2     0.822  

K3     0.804  

K4     0.799  

LP1      0.835 

LP2      0.819 

LP3      0.806 

Outer Loading 

2. Average Variance Extracted (AVE) 

 Average variance 

extracted (AVE) 

Keterangan 

BF  0.632 Terpenuhi 

DT 0.649 Terpenuhi 

E 0.801 Terpenuhi 

J 0.613 Terpenuhi 

K 0.652 Terpenuhi 

LP 0.673 Terpenuhi 
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3. Cross Loading 

 BF DT E J K LP 

BF1 0,764 0,612 0,548 0,654 0,616 0,637 

BF2 0,765 0,654 0,628 0,675 0,649 0,673 

BF3 0,836 0,693 0,651 0,617 0,654 0,642 

BF4 0,812 0,678 0,656 0,697 0,635 0,659 

DT1 0,690 0,840 0,603 0,641 0,650 0,685 

DT2 0,659 0,775 0,638 0,651 0,649 0,624 

DT3 0,729 0,842 0,533 0,583 0,650 0,579 

DT4 0,593 0,762 0,901 0,677 0,699 0,658 

E1 0,718 0,697 0,889 0,604 0,580 0,625 

E2 0,630 0,656 0,514 0,740 0,593 0,587 

J1 0,580 0,592 0,590 0,784 0,654 0,564 

J2 0,617 0,656 0,530 0,774 0,599 0,542 

J3 0,621 0,626 0,606 0,831 0,678 0,667 

J4 0,686 0,636 0,595 0,705 0,804 0,623 

K1 0,635 0,704 0,554 0,647 0,822 0,627 

K2 0,632 0,604 0,591 0,660 0,804 0,645 

K3 0,672 0,665 0,570 0,595 0,799 0,627 

K4 0,643 0,615 0,596 0,652 0,617 0,835 

LP1 0,658 0,665 0,614 0,666 0,704 0,819 

LP2 0,698 0,676 0,549 0,536 0,593 0,806 

LP3 0,583 0,606 0,566 0,599 0,626 0,555 

 

4. Heterostrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

  
Bukti 

Fisik 

Daya 

Tanggap 
Empati Jaminan_ Keandalan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Bukti 

Fisik 
            

Daya 

Tanggap 
1,019           

Empati 0,966 0,961         

Jaminan_ 1,002 0,995 0,928       

Keandalan 0,984 0,977 0,909 1,001     

Loyalitas 

Pelanggan 
1,005 1,001 0,947 0,970 0,986   
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5. Cronbach’s Alpha 

Cronbach's Alpha Composite Reliability 

0,805 0,873 

0,819 0,881 

0,752 0,889 

0,789 0,863 

0,822 0,882 

0,757 0,860 

 

6.  R-Square 

  R Square R Square Adjusted 

Loyalitas 

Pelanggan 
0,721 0,709 

 

 

7. F Square 

   Kategori  

Bukti Fisik -> Loyalitas Pelanggan  0,043  Besar 

Keandalan -> Loyalitas Pelanggan  0,046  Besar  

Daya  Tanggap ->Loyalitas Pelanggan  0,018  Sedang  

Jaminan  -> Loyalitas Pelanggan  0,011  Kecil 

Empati -> Loyalitas Pelanggan  0,050  Besar 

 

8. Bootstrapping – Uji Hipotesis  
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 Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

BF->LP 0,229 0,226 0,087 2,625 0,009 

DT -> LP 0,239 0,244 0,100 2.392 0,017 

E -> LP 0,118 0,117 0.082 1,429 0,154 

J -> LP 0,110 0,115 0,095 1.150 0.251 

K-> LP 0,233 0,228 0,092 2,543 0,011 
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Lampiran 5. Jurnal Utama 
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