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Lampiran 2 : Kuisioner Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

Dengan Hormat, 

 Sehubungan dengan kegiatan penyusunan skripsi, saya melakukan 

penelitian dengan judul : 

“Pengaruh Program Costumer Relationship Management (CRM) Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Aplikasi Grab di Kota Makassar” 

 Berdasarkan hal tersebut, maka saya mohon anda dapat meluangkan 

waktu untuk mengisi daftar kuisioner yang terlampir.  

 Tujuan dari penyebaran kuisioner ini adalah untuk memperoleh informasi 

mengenai seberapa besar pengaruh CRM Grab Terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan pada Aplikasi Grab di Kota Makassar . 

Informasi yang anda berikan akan sangat membantu dalam penelitian ini. 

Oleh karena itu, besar harapan saya bahwa anda dapat memberikan informasi 

yang sebenarnya. 

Atas kerjasama dan waktu anda untuk mengisi kuisioner ini, saya 

ucapkan terimakasih.  

 

 

    Hormat Saya, 

 

    Ririn Aulia Fatma 

    (Mahasiswa Universitas Hasanuddin) 
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DATA RESPONDEN 

Nama     : 

Jenis Kelamin    : 

a. Laki-Laki 

b. Perempuan 

Fakultas    : Ekonomi dan Bisnis 

Angkatan    :  

a. 2017 

b. 2018 

c. 2019 

d. 2020 

Jasa layanan Grab yang paling sering anda gunakan adalah ? 

a. GrabCar 

b. GrabBike 

c. GrabFood 

d. GrabExpress 

PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER 

1. Jawablah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan penilaian saudara 

2. Pilihlah salah satu jawaban dari kelima alternative jawaban yang sesuai 

dengan cara memberikan tanda centang ( ) pada salah satu kolom 

jawaban yang tersedia. 

3. Keterangan jawaban adalah sebagai berikut : 

• SS  : Sangat Setuju 

• S  : Setuju 

• N  : Netral 

• TS  : Tidak Setuju 

• STS  : Sangat Tidak Setuju 
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PERNYATAAN PENELITIAN 

Costumer Relationship Management (CRM) (X1) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 

Desain Teknologi User Experience 

(UX) Grab memudahkan penggunaan 

fitur GrabRewards sebagai program 

CRM pada aplikasi Grab 

     

2 

SDM Grab (Departemen UI&UX) 

berhasil mendesain konsep fitur 

GrabRewards yang mudah dipahami 

untuk mendukung keberhasilan 

penerapan CRM pada aplikasi Grab 

     

3 

Proses penerapan CRM pada Grab 

yakni fitur GrabRewards sudah 

berjalan dengan baik sehingga 

memberikan nilai atau manfaat pada 

pelanggan. 

  

 

  

4 

Grab telah melakukan pendekatan 

kepada pengguna aplikasi Grab untuk 

memperoleh pengetahuan dan 

wawasan yang dibutuhkan dalam 

membangun hubungan antara pihak 

perusahaan dan pelanggan. 

     

 

KEPUASAN (Y1) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 

Penerapan fitur GrabRewards pada 

aplikasi Grab sudah sesuai dengan 

harapan saya. 

     

2 

Dengan adanya fitur GrabRewards 

membuat saya lebih memilih 

menggunakan aplikasi Grab karena 

memberikan banyak promo menarik. 

     



 
103 

 
 

3 

Saya telah merekomendasikan aplikasi 

Grab kepada kerabat, keluarga, dan 

orang sekitar dengan menukarkan 

points Grab pada fitur GrabRewards. 

     

4 

Grab telah memberikan layanan yang 

terbaik dengan selalu menawarkan 

berbagai macam promo yang menarik. 

     

5 

Dengan adanya fitur GrabRewards 

merupakan salah satu faktor saya loyal 

pada aplikasi Grab. 

     

6 

Grab sudah memiliki reputasi yang aik 

di masyarakat dengan berbagai 

pelayanan jasa yang diberikan. 

     

7 
Lokasi Grab mudah ditemukan ketika 

saya ingin menggunakan aplikasinya. 

     

 

LOYALITAS (Y2) 

No Pernyataan SS S N TS STS 

1 

Salah satu alasan saya memutuskan 

untuk menggunakan aplikasi Grab 

yakni dengan membaca atau 

mendengar penilaian yang diberikan 

oleh pengguna Grab. 

     

2 

Saya pernah merekomendasikan 

penukaran points Grab pada fitur 

GrabRewards melalui Word of Mouth 

(WOM) kepada kerabat, sahabat, dan 

keluarga.  

     

3 

Saya merasa Grab telah melakukan 

pemeliharaan hubungan bisnis yang 

berkelanjutan dengan pelanggannya 

untuk menghindari adanya defection 

(pelanggan yang beralih/berpindah ke 

merek lain) 
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4 

Saya telah menggunakan jasa aplikasi 

Grab secara berulang minimal 2x 

dalam seminggu 

     

5 
Saya sering melakukan penukaran 

points pada fitur GrabRewards.  

     

6 
Saya pernah menggunakan aplikasi 

transportasi online selain Grab.  

     

7 

Saya tidak perlu mendengarkan 

penilaian orang terhadap penggunaan 

aplikasi Grab karena saya percaya 

Grab memberikan pelayanan jasa 

yang terbaik. 

     

 

 



 

 
 

Lampiran 3 : Data Identitas dan Jawaban Responden 

NO NAMA 
JENIS 

KELAMIN 
ANGKATAN 

JASA 
LAYANAN 

GRAB YANG 
PALING 
SERING 

DIGUNAKAN 

CRM (X1) 

Total 

KEPUASAN (Y1) 

Total 

Loyalitas 

Total 
P1 P2 P3 P4 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P1 P2 P3 P4 P5 P6 Y2.7 

1 Ainil Perempuan 2017 GrabFood 5 4 5 4 18 3 3 4 4 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 35 

2 suraya ainun Perempuan 2017 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 

3 V Perempuan 2017 GrabBike 4 4 3 4 15 5 4 3 3 2 4 5 26 4 4 4 3 4 4 4 27 

4 amel Perempuan 2017 GrabFood 5 4 4 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 4 28 

5 
Jihan 

Farahiyah Perempuan 2017 GrabFood 5 3 3 4 15 2 2 1 3 1 3 5 17 4 4 4 4 3 4 4 27 

6 Joya Perempuan 2020 GrabBike 3 3 3 4 13 5 4 2 3 4 4 4 26 4 4 4 4 4 4 4 28 

7 Nur Vebriyanti Perempuan 2017 GrabFood 3 4 4 4 15 4 5 2 5 3 4 4 27 4 4 4 3 3 4 4 26 

8 icha cantiq Perempuan 2017 GrabFood 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 5 4 29 

9 Mentari Perempuan 2017 GrabFood 4 4 4 4 16 3 5 2 4 2 4 5 25 4 4 4 4 4 4 4 28 

10 Nur Vebriyanti Perempuan 2017 GrabFood 3 4 4 4 15 4 5 2 5 3 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 28 

11 Naila Syahirah Perempuan 2018 GrabFood 4 4 5 5 18 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

12 Naila Syahirah Perempuan 2018 GrabFood 4 4 5 5 18 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

13 Adam religius Laki-Laki 2017 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

14 Attaril haqq Laki-Laki 2018 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 

15 
Salman 
amrillah Laki-Laki 2017 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 4 5 5 5 5 5 5 34 

16 Abd Salam Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

17 Zakir ramli Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 4 4 5 5 5 5 5 33 

18 Raihan alwany Laki-Laki 2017 GrabCar 5 4 3 4 16 2 2 4 5 3 5 5 26 4 4 4 4 4 4 4 28 
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19 Rahmatia Perempuan 2019 GrabCar 4 4 4 4 16 4 5 4 4 5 4 4 30 5 5 4 4 4 4 4 30 

20 Mirna yanti Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

21 Ainil nazwa Perempuan 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

22 Yeyen karunia Perempuan 2017 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

23 Rijal  Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 5 4 19 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

24 Fadil algifari Laki-Laki 2020 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 

25 Akmal  Laki-Laki 2019 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 

26 Ahmad ocha Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

27 Yusrifal Laki-Laki 2020 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 

28 Firmansyah Laki-Laki 2018 GrabCar 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 4 4 5 5 5 5 5 33 

29 Renaldi Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 5 5 5 5 5 34 

30 Andi merya nur Perempuan 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

31 Diana massi Perempuan 2019 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 

32 Baharuddin Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 

33 
Mail iskandar 

muda Laki-Laki 2017 GrabBike 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 

34 
Toni 

herbiansyah Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

35 Idul fitri syam Laki-Laki 2019 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 

36 Sukmawati Perempuan 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 4 5 5 5 34 

37 Darnawati Perempuan 2018 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

38 Basriadi Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 5 5 5 34 

39 Dewi ratnasari Perempuan 2020 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

40 Wahid hasyim Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

41 Darmawati rusli Laki-Laki 2017 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 5 5 5 5 5 34 

42 Mahmud kiran Laki-Laki 2019 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 5 5 5 5 5 33 
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43 Nasrawati Perempuan 2018 GrabCar 5 5 4 3 17 5 5 4 4 4 3 3 28 4 3 4 4 4 4 4 27 

44 Krisdayanti  Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 4 18 3 4 3 5 2 4 4 25 4 3 4 4 4 4 4 27 

45 Supratno Laki-Laki 2020 GrabFood 3 5 4 4 16 4 4 4 4 2 3 3 24 4 4 5 5 5 5 5 33 

46 Geby gabriella Perempuan 2017 GrabCar 5 4 5 4 18 4 4 4 4 4 5 5 30 4 5 5 4 5 4 5 32 

47 
Astrid 

Sembayu Perempuan 2018 GrabBike 5 4 5 4 18 5 5 4 5 2 5 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35 

48 Galuhra Perempuan 2019 GrabFood 4 4 3 5 16 3 4 3 5 2 3 3 23 5 5 5 5 4 5 4 33 

49 
Paula 

verhoeven Perempuan 2020 GrabCar 5 3 4 4 16 4 5 4 5 2 3 5 28 5 4 5 4 5 5 4 32 

50 Fika sukny Perempuan 2020 GrabFood 5 5 4 5 19 4 5 4 5 2 5 5 30 5 5 5 4 5 5 4 33 

51 Nursyamsuriani Perempuan 2018 GrabCar 5 5 4 3 17 5 4 4 4 4 5 4 30 5 5 4 5 5 4 5 33 

52 Devika Perempuan 2017 GrabBike 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 28 5 5 4 4 4 4 4 30 

53 Fika sukny Perempuan 2020 GrabFood 5 5 4 5 19 4 5 4 5 2 5 5 30 5 5 5 5 5 5 4 34 

54 Emi surya Perempuan 2017 GrabFood 5 4 3 5 17 3 5 5 5 2 5 5 30 5 5 5 4 5 5 5 34 

55 

Wa ode 
septriandy 

zaputri Perempuan 2018 GrabBike 5 4 4 4 17 3 4 5 5 3 5 4 29 5 5 5 4 5 5 4 33 

56 Melisa Yuliyanti Perempuan 2017 GrabFood 5 3 4 3 15 3 4 3 3 3 5 4 25 5 5 5 5 4 5 5 34 

57 
Nihlah arifah 

ismail Perempuan 2019 GrabFood 4 5 5 4 18 3 5 5 4 4 5 5 31 5 4 4 5 5 5 4 32 

58 JIji Perempuan 2017 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

59 Syifa Zalsabila Perempuan 2020 GrabFood 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 4 4 28 5 4 5 5 4 5 4 32 

60 Aiko alifah Perempuan 2020 GrabFood 5 4 5 5 19 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 5 4 5 5 5 34 

61 Kiarra Adeola Perempuan 2019 GrabFood 5 4 4 5 18 4 3 3 3 4 4 4 25 4 5 5 5 5 4 5 33 

62 Muh daffa Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 4 4 5 4 4 31 5 5 5 5 5 4 5 34 

63 Muh Alden Laki-Laki 2018 GrabCar 4 5 4 5 18 4 5 4 5 5 5 5 33 4 5 4 5 5 5 5 33 

64 Alfaezya Laki-Laki 2019 GrabFood 5 4 5 3 17 5 4 4 5 5 4 5 32 5 4 4 5 5 5 4 32 

65 Ahmad Abrar Laki-Laki 2019 GrabFood 5 4 5 5 19 4 5 5 4 5 4 5 32 5 5 5 5 5 5 4 34 
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66 Ananda Putri Perempuan 2019 GrabCar 5 4 5 3 17 5 4 5 5 4 4 4 31 4 4 4 4 4 4 3 27 

67 Anindi Aulina Perempuan 2018 GrabBike 5 4 5 3 17 5 4 3 5 4 5 4 30 4 4 4 4 4 4 3 27 

68 Yolanda april Perempuan 2019 GrabFood 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 4 5 32 5 5 5 4 5 5 4 33 

69 naurah gadiza Perempuan 2019 GrabExpress 5 4 5 5 19 4 5 4 5 4 5 3 30 5 5 5 5 4 4 4 32 

70 Aleeyah Rauf Perempuan 2020 GrabBike 5 4 5 5 19 5 4 5 4 5 5 5 33 5 5 4 5 4 4 5 32 

71 nagita salim Perempuan 2020 GrabFood 5 5 5 4 19 5 4 5 4 5 4 5 32 5 5 5 4 5 5 4 33 

72 Mifzal syam Laki-Laki 2018 GrabCar 5 5 4 4 18 5 3 5 5 4 3 4 29 4 4 5 4 5 4 5 31 

73 Asri mahendra Laki-Laki 2017 GrabExpress 5 5 5 4 19 4 5 4 5 4 4 3 29 5 5 4 5 4 5 4 32 

74 ahmad dzaki Laki-Laki 2020 GrabFood 5 5 4 5 19 4 4 4 4 3 3 4 26 5 5 5 4 5 4 4 32 

75 Sofyan said Laki-Laki 2020 GrabFood 5 4 5 4 18 5 5 4 5 4 5 5 33 5 5 5 4 5 5 4 33 

76 
Dewi puspita 

nur  Perempuan 2018 GrabFood 5 4 4 5 18 3 4 5 5 3 5 5 30 5 5 5 5 5 4 5 34 

77 HanumMega Perempuan 2019 GrabFood 5 4 5 5 19 4 4 3 3 4 5 4 27 5 5 5 5 5 5 4 34 

78 Kenia Ratri Perempuan 2020 GrabCar 5 4 5 5 19 4 5 5 5 4 5 5 33 4 5 5 4 4 4 4 30 

79 Putri senjasari Perempuan 2019 GrabBike 4 5 5 5 19 3 4 4 5 2 3 5 26 5 4 5 5 5 5 4 33 

80 
Nanda Nur 
Ramadanti Perempuan 2019 GrabFood 5 5 4 5 19 5 4 5 4 3 4 4 29 5 5 5 5 4 5 4 33 

81 
Rafli 

ardiansyah Laki-Laki 2020 GrabCar 5 4 4 5 18 4 5 5 5 1 4 4 28 5 4 4 5 5 5 5 33 

82 Jihan  Perempuan 2019 GrabBike 5 4 4 3 16 3 4 5 3 4 5 5 29 5 5 4 5 3 5 5 32 

83 Eldina Perempuan 2017 GrabFood 5 4 5 5 19 4 5 4 5 4 5 4 31 5 4 5 4 4 4 5 31 

84 
Marini 

Wulandari Perempuan 2017 GrabExpress 5 4 5 5 19 2 3 4 3 3 4 3 22 5 4 4 4 4 5 5 31 

85 
Muhammad 

Fauzan Laki-Laki 2017 GrabCar 4 3 3 4 14 3 2 4 5 5 5 4 28 4 3 4 3 4 4 4 26 

86 Wildah farhaeni Perempuan 2019 GrabBike 4 5 5 4 18 4 3 5 4 4 5 1 26 4 3 3 4 3 4 4 25 

87 
Ayu Reski 

Amelia Perempuan 2018 GrabFood 3 4 5 5 17 5 4 5 4 1 4 4 27 3 4 4 4 4 4 4 27 

88 Reinatha  Perempuan 2017 GrabFood 5 4 4 2 15 5 5 5 5 2 5 5 32 4 4 4 5 4 5 5 31 
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89 Zuhdy Algifari Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 4 5 19 4 5 5 4 2 5 4 29 4 5 5 4 5 4 5 32 

90 
Fitri Qalabi 

Ilyas Perempuan 2017 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

91 A.ainun sn Perempuan 2017 GrabFood 5 4 5 4 18 5 5 4 5 5 5 4 33 5 5 5 5 4 5 5 34 

92 Iin Ainsyyah Perempuan 2019 GrabBike 5 5 4 5 19 4 5 5 4 2 4 5 29 5 5 4 5 4 5 5 33 

93 Annisa nurul Perempuan 2019 GrabExpress 5 5 4 4 18 5 4 4 4 2 5 4 28 4 5 5 5 4 5 4 32 

94 Agus hidayat Laki-Laki 2019 GrabFood 4 5 4 5 18 4 5 4 5 5 4 3 30 5 5 4 5 5 5 4 33 

95 Kikiy Perempuan 2017 GrabExpress 5 5 5 4 19 4 4 5 5 2 4 4 28 5 5 5 5 4 5 5 34 

96 Haliek Alfadli Laki-Laki 2020 GrabFood 5 5 4 4 18 4 5 3 5 3 5 4 29 4 5 5 5 5 4 4 32 

97 Ahmad Fauzan Laki-Laki 2018 GrabBike 5 4 5 5 19 4 5 4 5 2 5 4 29 5 5 5 5 5 4 5 34 

98 Aisyah anwar Perempuan 2019 GrabFood 5 5 4 4 18 4 5 3 4 2 5 4 27 5 5 5 5 5 4 5 34 

99 Anggiprilia Perempuan 2020 GrabExpress 5 4 5 5 19 4 4 4 5 2 5 5 29 5 5 5 4 5 5 5 34 

100 Sonya Perempuan 2019 GrabFood 5 4 4 5 18 5 4 4 5 2 5 5 30 4 5 4 5 4 4 5 31 

101 
Sakina 

iskandar Perempuan 2019 GrabFood 4 5 4 5 18 4 5 4 4 4 5 4 30 4 5 4 5 4 5 4 31 

102 Jmmmmmm Laki-Laki 2018 GrabCar 5 4 4 5 18 5 5 5 5 2 5 5 32 5 4 5 5 4 5 5 33 

103 
Muhammad 

wahyu perdana Laki-Laki 2017 GrabFood 5 5 5 4 19 5 5 4 4 3 4 5 30 5 5 5 4 5 4 4 32 

104 
Nurmilfa 
indahsari Perempuan 2019 GrabFood 5 5 5 5 20 4 4 5 5 2 5 5 30 5 4 5 5 4 5 4 32 

105 
Mutmainnah 

amir  Perempuan 2020 GrabBike 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 5 4 31 5 4 4 5 4 5 5 32 

106 Muh.iqram Laki-Laki 2020 GrabFood 4 5 5 4 18 5 4 5 4 5 5 5 33 5 4 4 5 5 5 4 32 

107 Indah kusuma Perempuan 2017 GrabBike 5 4 5 4 18 4 5 3 5 2 5 5 29 5 5 5 5 4 5 4 33 

108 Nurul zashkia Perempuan 2019 GrabExpress 5 4 5 4 18 5 4 5 5 2 5 5 31 5 5 4 5 5 5 4 33 

109 Miftakhul khair Laki-Laki 2019 GrabCar 5 4 5 4 18 5 5 4 5 2 5 5 31 5 5 4 5 5 4 5 33 

110 
Humairah 
mayadita Perempuan 2018 GrabFood 5 5 4 5 19 5 5 5 4 2 5 5 31 5 5 5 5 5 5 5 35 

111 
Muh. Wahid 

Faiz Laki-Laki 2020 GrabBike 5 4 5 5 19 5 4 5 5 2 4 5 30 5 4 5 4 5 5 5 33 
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112 
Annisa yulia 

sari Perempuan 2017 GrabFood 4 4 5 3 16 3 4 2 3 3 4 4 23 5 5 5 5 5 4 4 33 

113 
Raodatul 
jannah Perempuan 2019 GrabFood 5 5 4 4 18 5 4 5 5 2 3 3 27 5 5 4 5 5 5 4 33 

114 Nurhakiki Perempuan 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 4 5 2 4 5 30 5 5 5 5 5 5 5 35 

115 Aliban aliyah Perempuan 2017 GrabBike 5 5 4 4 18 5 5 5 5 2 5 4 31 5 5 5 5 5 5 4 34 

116 Achamd ozy Laki-Laki 2018 GrabCar 4 5 5 4 18 5 3 4 5 4 5 5 31 5 5 5 4 5 4 5 33 

117 diesna sari Perempuan 2018 GrabFood 5 4 5 5 19 3 4 3 5 4 5 4 28 5 5 5 5 5 4 5 34 

118 dwima belle Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 5 19 4 5 5 4 5 5 4 32 5 4 5 4 5 5 5 33 

119 Ridhayani Perempuan 2019 GrabFood 4 5 4 5 18 5 4 5 5 4 5 4 32 5 4 4 5 5 5 5 33 

120 Yuliana Perempuan 2019 GrabFood 5 4 5 4 18 5 5 4 5 4 5 4 32 5 4 5 4 5 5 5 33 

121 sarah aime Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 5 19 4 5 4 5 4 5 5 32 5 4 5 5 5 5 5 34 

122 husniasari  Perempuan 2018 GrabBike 5 4 5 4 18 5 5 4 5 4 5 5 33 5 5 4 5 4 5 4 32 

123 shakilah Perempuan 2020 GrabFood 5 4 5 3 17 5 4 5 5 4 5 4 32 5 5 5 5 4 5 4 33 

124 ical Laki-Laki 2019 GrabFood 4 5 4 4 17 4 4 3 4 4 4 4 27 5 5 5 4 5 5 4 33 

125 illa Laki-Laki 2017 GrabFood 4 4 4 4 16 3 3 4 3 4 4 4 25 5 5 5 4 4 5 4 32 

126 iwit Perempuan 2020 GrabBike 4 5 4 4 17 4 4 5 4 4 4 4 29 5 5 5 4 4 4 4 31 

127 nadia Perempuan 2019 GrabFood 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 4 4 29 5 4 4 4 4 4 5 30 

128 Rytna kasim Perempuan 2018 GrabBike 5 4 5 4 18 5 5 4 3 2 5 5 29 5 5 4 4 5 5 4 32 

129 Irene prasetya Perempuan 2017 GrabBike 4 5 4 5 18 4 5 5 4 4 5 4 31 5 5 4 5 4 5 4 32 

130 
Nur syafa 
marwah Perempuan 2020 GrabExpress 4 5 4 3 16 3 4 5 3 4 4 4 27 5 4 5 5 4 5 4 32 

131 Dije rinasti Perempuan 2020 GrabExpress 5 5 4 4 18 4 5 3 4 4 3 4 27 5 5 4 5 4 4 5 32 

132 Arif abisar Laki-Laki 2018 GrabBike 3 5 4 4 16 3 4 4 4 3 5 5 28 5 4 4 5 5 5 5 33 

133 
Nurul miliana 

a.b Perempuan 2018 GrabFood 5 4 4 5 18 4 5 3 4 4 5 4 29 5 4 5 5 4 5 5 33 

134 Arfan hidayat Laki-Laki 2019 GrabCar 4 3 4 4 15 5 4 5 4 4 5 5 32 4 4 4 5 3 5 5 30 

135 Ilham  Laki-Laki 2019 GrabCar 5 5 5 4 19 4 4 3 4 5 4 4 28 4 4 4 5 4 4 5 30 
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136 Ibnu Laki-Laki 2020 GrabExpress 4 5 4 3 16 5 5 4 4 4 5 4 31 4 4 3 4 4 3 4 26 

137 Ahmadi Laki-Laki 2020 GrabCar 5 5 3 5 18 5 5 4 5 4 4 4 31 4 4 4 4 4 3 4 27 

138 
Galih 

kurniawan Laki-Laki 2017 GrabCar 4 5 5 5 19 4 4 4 4 3 3 5 27 4 4 4 3 4 4 4 27 

139 Ijal Laki-Laki 2018 GrabBike 4 5 5 4 18 3 4 5 4 4 4 4 28 4 4 3 4 4 4 4 27 

140 
Wahyu Ishaq 

Trisnandi Laki-Laki 2019 GrabFood 4 5 5 2 16 3 4 4 2 3 4 2 22 4 4 4 4 4 4 4 28 

141 Ibnu Perempuan 2019 GrabBike 5 5 4 4 18 4 4 4 5 4 3 3 27 4 3 4 3 3 4 4 25 

142 Iif subhand Laki-Laki 2020 GrabFood 5 3 4 5 17 5 4 5 4 3 4 5 30 4 4 3 4 4 4 4 27 

143 
Heron Elsandy 

sidupa Laki-Laki 2018 GrabCar 5 3 5 5 18 4 3 3 4 5 4 3 26 4 4 3 4 4 4 3 26 

144 
Shinta andriani 

sere Perempuan 2018 GrabBike 4 4 5 4 17 5 3 5 4 5 4 4 30 4 4 4 3 4 4 3 26 

145 Niken riana Perempuan 2019 GrabFood 5 4 3 5 17 3 4 5 4 4 5 4 29 4 3 4 4 4 4 4 27 

146 
Alchamdani 

Basir Laki-Laki 2020 GrabExpress 3 5 4 5 17 3 3 3 3 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 3 27 

147 Rita anggriani Perempuan 2020 GrabCar 5 4 5 5 19 4 5 3 4 4 4 3 27 4 3 4 4 4 4 4 27 

148 Kadek sukma Perempuan 2018 GrabBike 5 3 5 5 18 5 4 4 4 2 4 3 26 4 4 4 4 4 4 4 28 

149 Ayunda Perempuan 2020 GrabFood 4 5 4 3 16 5 5 4 5 5 4 4 32 3 4 3 4 4 3 4 25 

150 Fikra musfirah Perempuan 2018 GrabCar 4 5 3 5 17 2 3 3 5 2 3 2 20 4 4 4 4 4 4 4 28 

151 Uchy Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 4 18 5 4 5 4 4 5 5 32 4 4 4 4 5 4 5 30 

152 Aurora Perempuan 2019 GrabCar 5 5 4 5 19 4 5 4 4 3 4 5 29 5 5 5 5 5 4 5 34 

153 Embeng Perempuan 2017 GrabBike 5 5 4 5 19 4 5 4 5 3 4 4 29 5 5 5 5 3 5 4 32 

154 Andi baso Laki-Laki 2017 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 

155 Inci darmawan Laki-Laki 2017 GrabCar 4 5 4 5 18 4 3 5 4 5 4 5 30 5 4 5 5 5 5 5 34 

156 Almadina Perempuan 2019 GrabBike 4 5 4 5 18 4 5 5 5 5 5 5 34 5 4 5 5 4 5 5 33 

157 
Rachel 

Sahertian Perempuan 2019 GrabFood 4 5 4 5 18 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 5 4 5 5 5 34 

158 Edwin Aldrien Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 4 5 19 5 4 5 5 5 4 5 33 5 4 5 5 5 5 5 34 



 
112 

 
 

159 Andi fajar Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

160 
Abrar 

Ramadhan Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 4 4 5 5 4 5 5 32 5 5 4 5 4 5 4 32 

161 Hermansyah Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 

162 Ica Perempuan 2020 GrabCar 5 5 4 5 19 5 4 5 5 5 4 5 33 5 4 5 5 4 4 5 32 

163 Wandi sanjaya Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 5 4 19 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 5 5 5 34 

164 Ulfi Wulandari Laki-Laki 2019 GrabFood 5 5 4 5 19 5 4 4 5 4 5 5 32 5 5 5 4 5 5 5 34 

165 Jismayani Laki-Laki 2019 GrabCar 4 5 5 5 19 4 5 5 4 4 5 5 32 5 5 5 5 5 5 5 35 

166 Arisandi Laki-Laki 2020 GrabBike 5 5 4 5 19 5 5 4 5 5 4 5 33 5 4 4 5 5 5 5 33 

167 Rita maryani Perempuan 2019 GrabFood 4 5 5 5 19 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

168 Sophianadia Laki-Laki 2017 GrabBike 5 4 5 5 19 4 5 5 4 5 5 4 32 5 5 5 5 5 5 4 34 

169 Syamsuddin  Laki-Laki 2019 GrabCar 5 4 5 4 18 5 4 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

170 Regina angel Perempuan 2018 GrabBike 4 5 5 4 18 4 5 5 5 5 4 5 33 5 5 5 5 5 4 4 33 

171 Haslinda Perempuan 2018 GrabFood 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 5 4 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

172 
Muh. Ikhsan 

Siddiq Laki-Laki 2018 GrabExpress 5 4 5 5 19 4 5 5 4 5 5 4 32 5 5 4 5 5 5 5 34 

173 Ardi mahardika Laki-Laki 2019 GrabBike 4 5 4 5 18 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 4 5 5 5 4 33 

174 Anita pratiwi Laki-Laki 2020 GrabFood 5 4 5 4 18 5 4 5 5 4 5 4 32 5 5 5 5 4 5 4 33 

175 Marianti Perempuan 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 5 5 33 5 5 4 5 5 5 5 34 

176 Fatmirani Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 4 18 4 5 4 5 5 4 5 32 5 5 5 4 5 4 5 33 

177 Fatmirani Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 4 18 4 5 4 5 5 4 5 32 5 4 5 4 5 4 5 32 

178 Irwan Saputra Perempuan 2019 GrabBike 5 4 5 5 19 4 5 5 5 5 4 5 33 5 4 4 5 5 5 4 32 

179 Inzania  Perempuan 2020 GrabBike 5 5 4 5 19 5 4 5 4 5 4 5 32 5 5 5 4 5 5 4 33 

180 Muh irsyad Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 4 5 5 5 5 5 34 

181 Andika saputra Laki-Laki 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 4 5 5 5 5 34 

182 Mirna yanti Perempuan 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 4 5 5 5 34 
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183 Tajudding Laki-Laki 2017 GrabBike 4 5 5 5 19 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 4 5 5 5 5 34 

184 Sumarno Laki-Laki 2017 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 5 35 

185 Rahel marta Laki-Laki 2019 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 5 5 35 

186 Ingki  Laki-Laki 2020 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 5 5 4 5 5 5 34 

187 Muh Reza Laki-Laki 2018 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 5 5 34 

188 Jumrah Perempuan 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 5 5 33 5 5 5 5 5 5 5 35 

189 Jumardin Laki-Laki 2017 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 4 5 5 33 5 5 5 5 5 4 5 34 

190 Syamjaya Laki-Laki 2020 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 5 4 5 5 5 4 5 33 

191 Gadis Perempuan 2019 GrabBike 5 4 4 5 18 4 3 5 5 5 4 5 31 4 4 3 4 4 3 4 26 

192 Fajriani Perempuan 2020 GrabExpress 3 5 4 5 17 5 4 5 4 5 5 5 33 4 3 3 4 4 4 4 26 

193 Kevin Laki-Laki 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 3 4 4 3 4 4 4 26 

194 Randi sugito Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 4 4 4 3 4 4 4 27 

195 Roma  Laki-Laki 2020 GrabFood 5 4 5 4 18 5 3 5 5 5 4 4 31 4 5 4 4 5 4 5 31 

196 Iksan nur Laki-Laki 2020 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 5 5 4 5 5 34 3 4 4 4 4 3 4 26 

197 Masdin Laki-Laki 2018 GrabBike 5 5 5 5 20 4 5 5 5 5 5 5 34 4 5 5 5 5 4 5 33 

198 Kery tamalaki Laki-Laki 2017 GrabBike 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 5 33 

199 Sandi arjuna Laki-Laki 2018 GrabCar 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 4 5 33 

200 Dewi lestari Perempuan 2020 GrabBike 5 5 5 5 20 5 4 4 4 4 4 4 29 4 4 5 4 4 5 5 31 

201 Ruslan Laki-Laki 2017 GrabCar 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 5 5 35 5 5 5 5 5 5 4 34 

202 Efendi kadir Laki-Laki 2019 GrabFood 5 5 5 5 20 5 5 2 4 5 5 5 31 5 5 5 4 5 5 5 34 

203 Kartina menda Perempuan 2019 GrabBike 4 5 5 5 19 5 5 5 4 5 5 5 34 5 5 5 5 4 5 5 34 
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Lampiran 4 : Data SPSS Versi 26 

• Karakteristik Responden 

Statistics 

 Jenis Kelamin Angkatan 

Jasa Layanan 

Grab yang 

paling sering 

digunakan 

N Valid 203 203 203 

Missing 0 0 0 

 
Frequency Table 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 89 43,8 43,8 43,8 

Perempuan 114 56,2 56,2 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Angkatan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2017 50 24,6 24,6 24,6 

2018 42 20,7 20,7 45,3 

2019 63 31,0 31,0 76,4 

2020 48 23,6 23,6 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Jasa Layanan Grab yang paling sering digunakan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid GrabFood 80 39,4 39,4 39,4 

GrabCar 41 20,2 20,2 59,6 

GrabBike 69 34,0 34,0 93,6 

GrabExpress 13 6,4 6,4 100,0 

Total 203 100,0 100,0  
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• Uji Frequensi Costumer Relationship Management 

 

Statistics 

 X1 X2 X3 X4 

Costumer 

Relationship 

Management 

N Valid 203 203 203 203 203 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,51 4,39 4,37 4,33 17,61 

Median 5,00 4,00 4,00 4,00 18,00 

Mode 5 4 4 4 18 

Sum 916 891 888 880 3575 

 
Frequency Table 
 

X1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 13 6,4 6,4 6,4 

4 73 36,0 36,0 42,4 

5 117 57,6 57,6 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

X2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 10 4,9 4,9 4,9 

4 104 51,2 51,2 56,2 

5 89 43,8 43,8 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

X3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 13 6,4 6,4 6,4 

4 101 49,8 49,8 56,2 

5 89 43,8 43,8 100,0 

Total 203 100,0 100,0  
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X4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 17 8,4 8,4 8,4 

4 101 49,8 49,8 58,1 

5 85 41,9 41,9 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

• Uji Frequensi Kepuasan Pelanggan 

Statistics 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Kepuasan 

N Valid 203 203 203 203 203 203 203 203 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,22 4,25 4,26 4,19 4,19 4,29 4,29 29,68 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 30,00 

Mode 4 4 4 4 4 4 4 30 

Sum 856 863 864 851 850 870 871 6025 

 
Frequency Table 
 

Y1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 19 9,4 9,4 9,4 

4 121 59,6 59,6 69,0 

5 63 31,0 31,0 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 13 6,4 6,4 6,4 

4 126 62,1 62,1 68,5 

5 64 31,5 31,5 100,0 

Total 203 100,0 100,0  
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Y1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 15 7,4 7,4 7,4 

4 121 59,6 59,6 67,0 

5 67 33,0 33,0 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 23 11,3 11,3 11,3 

4 118 58,1 58,1 69,5 

5 62 30,5 30,5 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 16 7,9 7,9 7,9 

4 133 65,5 65,5 73,4 

5 54 26,6 26,6 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y1.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 13 6,4 6,4 6,4 

4 119 58,6 58,6 65,0 

5 71 35,0 35,0 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y1.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 13 6,4 6,4 6,4 

4 118 58,1 58,1 64,5 
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5 72 35,5 35,5 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

• Uji Frequensi Loyalitas Pelanggan 

 

Statistics 

 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2.5 Y2.6 Y2.7 Loyalitas 

N Valid 203 203 203 203 203 203 203 203 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,66 4,55 4,58 4,59 4,58 4,61 4,55 32,11 

Median 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 33,00 

Mode 5 5 5 5 5 5 5 34 

Sum 945 924 929 931 930 936 924 6519 

 

Frequency Table 
 

Y2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 4 2,0 2,0 2,0 

4 62 30,5 30,5 32,5 

5 137 67,5 67,5 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 8 3,9 3,9 3,9 

4 75 36,9 36,9 40,9 

5 120 59,1 59,1 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

 

Y2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 8 3,9 3,9 3,9 

4 70 34,5 34,5 38,4 

5 125 61,6 61,6 100,0 
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Total 203 100,0 100,0  

 

 

Y2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 8 3,9 3,9 3,9 

4 68 33,5 33,5 37,4 

5 127 62,6 62,6 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y2.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 7 3,4 3,4 3,4 

4 71 35,0 35,0 38,4 

5 125 61,6 61,6 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

Y2.6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 5 2,5 2,5 2,5 

4 69 34,0 34,0 36,5 

5 129 63,5 63,5 100,0 

Total 203 100,0 100,0  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Y2.7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 5 2,5 2,5 2,5 

4 81 39,9 39,9 42,4 

5 117 57,6 57,6 100,0 

Total 203 100,0 100,0  
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• Uji Validitas Costumer Relationship Management 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 CRM 

X1 Pearson Correlation 1 ,339** ,467** ,425** ,759** 

Sig. (1-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 

X2 Pearson Correlation ,339** 1 ,302** ,442** ,697** 

Sig. (1-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 

X3 Pearson Correlation ,467** ,302** 1 ,387** ,730** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 

X4 Pearson Correlation ,425** ,442** ,387** 1 ,769** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 203 203 203 203 203 

CRM Pearson Correlation ,759** ,697** ,730** ,769** 1 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 203 203 203 203 203 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

 

• Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Kepuasan 

Y1.1 Pearson Correlation 1 ,263** ,393** ,394** ,337** ,349** ,402** ,703** 

Sig. (1-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y1.2 Pearson Correlation ,263** 1 ,165** ,301** ,369** ,219** ,275** ,571** 

Sig. (1-tailed) ,000  ,009 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y1.3 Pearson Correlation ,393** ,165** 1 ,192** ,430** ,311** ,335** ,627** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,009  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y1.4 Pearson Correlation ,394** ,301** ,192** 1 ,225** ,302** ,450** ,648** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,003  ,001 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y1.5 Pearson Correlation ,337** ,369** ,430** ,225** 1 ,186** ,367** ,640** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001  ,004 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 
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Y1.6 Pearson Correlation ,349** ,219** ,311** ,302** ,186** 1 ,327** ,600** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,004  ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y1.7 Pearson Correlation ,402** ,275** ,335** ,450** ,367** ,327** 1 ,703** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Kepuasan Pearson Correlation ,703** ,571** ,627** ,648** ,640** ,600** ,703** 1 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 

 

• Uji Validitas Loyalitas Pelanggan 

Correlations 

 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2.5 Y2.6 Y2.7 Loyalitas  

Y2.1 Pearson Correlation 1 ,446** ,460** ,456** ,405** ,567** ,309** ,726** 

Sig. (1-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y2.2 Pearson Correlation ,446** 1 ,462** ,416** ,431** ,331** ,273** ,681** 

Sig. (1-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y2.3 Pearson Correlation ,460** ,462** 1 ,358** ,512** ,462** ,437** ,746** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y2.4 Pearson Correlation ,456** ,416** ,358** 1 ,370** ,508** ,452** ,719** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y2.5 Pearson Correlation ,405** ,431** ,512** ,370** 1 ,377** ,468** ,720** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y2.6 Pearson Correlation ,567** ,331** ,462** ,508** ,377** 1 ,331** ,715** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Y2.7 Pearson Correlation ,309** ,273** ,437** ,452** ,468** ,331** 1 ,658** 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

Loyalitas Pearson Correlation ,726** ,681** ,746** ,719** ,720** ,715** ,658** 1 

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 203 203 203 203 203 203 203 203 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
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• Uji Reliabilitas Costumer Relationship Management 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 203 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 203 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,736 5 

 

• Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 203 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 203 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,758 8 

 

• Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 203 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 203 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,776 8 

 

• Analisis Regresi Linear Sederhana 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std.Error Beta 

(Constant) 11,299 1,277  

Costumer Relationship 

Management 
1,044 ,072 ,714 

a. Dependent Variable : Kepuasan Pelanggan 

 
Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std.Error Beta 

(Constant) 13,777 2,030  

Costumer Relationship 

Management 
,998 ,110 ,539 

a. Dependent Variable : Loyalitas Pelanggan 

 
Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std.Error Beta 

(Constant) 8,031 1,391  

Kepuasan Pelanggan ,811 ,047 ,775 

a. Dependent Variable : Loyalitas Pelanggan 

 

 


