
secara signifikan. Manfaat hubungan merupakan dimensi yang paling penting 

untuk dipertahankan dalam meningkatkan kualitas hubungan sedangkan pada 

loyalitas franchisee, keaktifan pemesanan franchisee merupakan dimensi yang 

paling penting. Loyalitas franchisee dapat digambarkan dalam model diagram 

jalur sebesar 81 persen yang berarti cukup untuk menjelaskan variable tersebut 

dalam model diagram ini sedangkan 19 % lainnya merupakan factor lain yang 

tidak berada dalam model ini. 

 Saran 
Adapun saran penelitian yaitu : 

 Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menampilkan lebih banyak dimensi pada 

tiap mediator pemasaran relasional sehingga hasil yang dicapai lebih luas dan 

pembahasannya pun lebih mendalam.   

 Untuk pihak franchisor sebaiknya meningkatkan tingkat kepuasan hubungan 

antara franchisor dan franchisee melalui peningkatan kualitas bahan baku 

sehingga mampu meningkatkan loyalitas franchisee terhadap waralaba BFC  
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Lampiran 1. Kuisioner Penelitian 

Kuisioner Penelitian 

 

Pada pertanyaan di bawah ini, Anda dimohon untuk mengisi pertanyaan-pertanyaan tersebut 
dengan keadaan/kondisi yang sebenarnya. 
 
CONTOH bagaimana mengisi kuisioner ini 



 

Identitas Responden 
 Nama  

 

 

 Alamat 

 
 

 
 Jenis Kelamin 

Pria 1 
Wanita 2 

 
 Usia Anda saat ini ? 

.............................................tahun 
 
 

 Pendidikan terakhir 

SD 1 
SMP 2 
SMU 3 
Diploma/Sarjana (S1) 4 
S2/S3 5 

 

 Pekerjaan anda saat ini : (sebutkan) 

 

 

 

 Sejak kapan anda menjadi pemilik waralaba Bexpress Fried Chicken? 

tanggal.......................bulan ................................ tahun......................... 

 

 



 

 Berapa jumlah gerai (outlet) yang anda miliki ? 

........................................ buah 

 

 

 

 

 ........................................ ekor ayam 

 Berapa jumlah penjualan anda per hari? 

 

RELATIONSHIP MARKETING 
 Kepercayaan 

 Kelengkapan apa saja yang anda terima untuk satu buah gerai (outlet) penjualan? (misalnya: 

gerobak, peralatan masak, logo, daftar menu) 

 
 
 

 
 Bagaimana pendapat anda mengenai kelengkapan tersebut? 

Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 

 Hal apa saja yang dijelaskan oleh pihak franchisor sebelum melakukan kontrak kerjasama? 

 
 

 
 

 Bagaimana pendapat anda mengenai cara penjelasan yang diberikan oleh pihak franchisor? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 

 Berapa banyak bahan baku yang biasa anda pesan dalam satu kali pesanan? 

 
…………………. ………………. …………….  ekor ayam 



 

 Apakah jumlah bahan baku yang anda terima telah sesuai dengan pesanan? 

Tidak, biasanya lebih dua hingga tiga potong dari jumlah pesanan 5 
Tidak, biasanya lebih satu potong dari jumlah pesanan 4 
Ya, sesuai dengan pesanan 3 
Tidak, biasanya kurang satu potong dari jumlah pesanan 2 
Tidak, biasanya kurang dua hingga tiga potong dari jumlah pesanan 1 

 
 Bagaimana pendapat anda mengenai kualitas bahan baku yang anda dapatkan? 

Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 

 Apakah ada pemberian hadiah dari franchisor selama menjadi franchisee? 

 Ya, lebih dari lima kali 5 
 Ya, 4 -5 kali 4 
Ya, 2 – 3 kali 3 
 Ya, 1 kali 2 
Tidak Pernah 1 

 

 Hadiah/pemberian apa saja yang pernah anda terima?(sebutkan) 

 
 
 

 

 Bagaimana pendapat anda mengenai pemberian/hadiah yang anda dapatkan dari franchisor? 
Sangat Puas 5 
 Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 

 Berapa kali anda bertemu muka dengan franchisor dalam sebulan? 
Setiap hari 5 
4 - 5 kali dalam sebulan 4 
2 - 3 kali dalam sebulan 3 
1 kali dalam sebulan 2 
Tidak pernah 1 

 

 Bagaimana pendapat anda dengan intensitas pertemuan tersebut dengan franchisor? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 



Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 

 Berapa kali anda melakukan komunikasi melalui alat komunikasi (telepon/sms/bbm/email) 
dalam seminggu? 

Setiap hari 5 
 4 - 5 kali 4 
3 kali 3 
 1 kali 2 
Tidak pernah 1 

 

 Alat komunikasi apa yang biasa anda gunakan dalam berkomunikasi dengan 
franchisor?(sebutkan) 
 

 
 

 Bagaimana pendapat anda dengan intensitas komunikasi melalui alat komunikasi tersebut? 
Sangat Puas 5 
 Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 

 Beberapa  informasi yang biasa anda perbincangkan ketika berkomunikasi dengan franchisor: 

Pemesanan bahan baku 1 
Saling menanyakan kabar kedua belah pihak 2 
Prospek pengembangan produk 3 
Aktivitas kedua belah pihak 4 
Informasi produk baru perusahaan 5 
Lainnya (sebutkan) … 6 
Diantara informasi tersebut, yang mana saja yang biasanya menjadi topik pembicaraan 
anda? 
Semua  5 
Empat topik yaitu: (sebutkan)… 4 
Tiga topik yaitu: (sebutkan) … 3 
Dua topik, yaitu: (sebutkan) … 2 
Satu topik, yaitu: (sebutkan)... 1 

 

 

 Bagaimana pendapat anda dengan pertukaran informasi tersebut? 
Sangat Puas 5 
 Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 



 Berikut ini adalah hal-hal yang termasuk dalam dimensi Kepercayaan :  
Kelengkapan gerai (outlet)  
Cara penjelasan kontrak  
Pemberian hadiah  
Komunikasi   
Hal yang dibicarakan pada saat komunikasi  
Berilah masing-masing poin untuk tiap hal dalam dimensi Kepercayaan tersebut dengan 
memberikan 5 (sangat penting), 4 (penting), 3 (cukuppenting), 2 (kurang penting) , 1 
(sangat tidak penting) 

 
 Komitmen 

 Bagaimana perasaaan anda selama menjalin hubungan kerjasama dengan franchisor? 
Sangat Baik 5 
Baik  4 
Cukup Baik 3 
Kurang Baik 2 
Sangat  Tidak Baik 1 

 

 Bagaimana sikap franchisor ketika bertemu dengan anda? 
Sangat Baik 5 
Baik 4 
Cukup Baik 3 
Kurang Baik 2 
Sangat  Tidak Baik 1 

 
 Kapan anda melakukan pembayaran untuk pesanan yang telah diantarkan? 

Sebelum menerima pesanan 5 
Pada saat menerima pesanan 4 
Hari yang sama pada saat pesanan diantarkan 3 
Sehari setelah menerima pesanan 2 
Dua hari atau lebih setelah menerima pesanan 1 

 
 Bagaimana pendapat anda mengenai waktu pembayaran tersebut? 

Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Bagaimana sistem pembayaran yang anda lakukan dalam pemesanan bahan baku?  

Uang tunai 4 
Cek 3 
Transfer antar bank 2 
Lainnya (sebutkan) … 1 

 Bagaimana pendapat anda mengenai sistem pembayaran tersebut? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 



 

 Jam berapa anda biasanya menerima kiriman bahan baku yang telah dipesan? 
Sebelum jam 8 pagi 5 
 Jam 8 – 10 pagi 4 
 Jam 10 pagi – 12 siang  3 
 Jam 12  hingga jam 2 siang 2 
 Jam 2 siang ke atas 1 

 
 Bagaimana dukungan franchisor pada pendapat yang anda kemukakan berkaitan dengan produk 

? 
Sangat Baik 5 
Baik 4 
Cukup Baik 3 
Kurang Baik 2 
Sangat Tidak Baik 1 

 
 Berikut ini adalah hal-hal yang termasuk dalam dimensi Komitmen :  

Sikap franchisor  
Waktu pembayaran  
Cara pembayaran  
Waktu penerimaan bahan baku  
Dukungan franchisor terhadap pendapat anda  
Berilah masing-masing poin untuk tiap hal dalam dimensi Komitmen tersebut dengan 
memberikan 5 (sangat penting), 4 (penting), 3 (cukuppenting), 2 (kurang penting) , 1 
(sangat tidak penting) 

 
 Kepuasan Hubungan 

 
 Bagaimana seharusnya kualitas bahan baku menurut anda ? 

 
 

 
 

 Bagaimana pendapat anda mengenai kualitas bahan baku yang dikirimkan oleh franchisor? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Menurut Anda, bagaimana harga bahan baku yang diberikan ? 

Sangat murah 5 
Murah 4 
Cukup murah 3 
Mahal  2 
Sangat mahal 1 

 
 Kapan anda melakukan pemesanan bahan baku ? 

Dua hari sebelum penjualan 5 
Sehari sebelum penjualan 4 



Pagi hari saat penjualan 3 
Siang hari saat penjualan 2 
Sore hari saat penjualan 1 

 
 Berapa selisih waktu antara pemesanan dan pengiriman bahan baku? 

 

……………. …… jam 

 
 

 Bagaimana pendapat anda mengenai waktu pengiriman tersebut? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Apakah anda puas dengan cara penyampaian informasi mengenai bahan baku yang akan 

dikirimkan? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Berikut ini adalah hal-hal yang termasuk dalam dimensi Kepuasan Hubungan :  

Kualitas bahan baku  
Harga bahan baku  
Waktu pemesanan  
Waktu pengiriman  
Cara penyampaian informasi  
Berilah masing-masing poin untuk tiap hal dalam dimensi Kepuasan Hubungan tersebut 
dengan memberikan 5 (sangat penting), 4 (penting), 3 (cukuppenting), 2 (kurang 
penting) , 1 (sangat tidak penting) 

 
 Kualitas Hubungan 

 

 Bagaimana cara penyampaian infromasi mengenai bahan baku dan produk yang akan dijual?  

Detail, terbuka dan sangat jelas 5 
Jelas tetapi tidak detail 4 
Kurang detail dan kurang jelas 3 
Tidak jelas dan tidak lengkap 2 
Tidak pernah ada informasi yang diberikan 1 

 
 Bagaimana pendapat anda dengan sikap tenaga pemasar yang berhubungan dengan anda? 

Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 



 
 Bagaimana pendapat anda tentang sikap franchisor yang membantu dalam pembelian bahan 

baku? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Manfaat yang Anda peroleh selama menjalin hubungan dengan franchisor? 

Hubungan sosial  semakin luas, pendapatan meningkat dan jaringan 
pemasaran yang luas 

5 

Hubungan sosial semakin luas dan pendapatan meningkat 4 
Hubungan sosial dan jaringan pemasaran yang semakin luas 3 
Hubungan sosial semakin luas  2 
Tidak ada 1 

 
 

 Apakah ada kegiatan yang anda lakukan bersama-sama dengan franchisor? (misalnya : berekreasi 
bersama, nonton bersama, beribadah bersama) 
 
 
 

 Bagaimana pendapat anda mengenai kegiatan bersama tersebut ? 
Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Berikut ini adalah hal-hal yang termasuk dalam dimensi Kualitas Hubungan :  

Sikap tenaga pemasar  
Bantuan dalam pembelian bahan baku  
Manfaat hubungan  
Kegiatan bersama  
Berilah masing-masing poin untuk tiap hal dalam dimensi Kualitas Hubungan tersebut 
dengan memberikan 4 (penting), 3 (cukup penting), 2 (kurang penting) , 1 (tidak 
penting) 

 
 Loyalitas Franchisee 

 Apakah Anda masih melakukan pemesanan hingga saat ini? 
Saya masih aktif melakukan pemesanan hingga hari ini 5 
Saya masih aktif hingga seminggu yang lalu 4 
Saya masih aktif hingga dua minggu lalu 3 
Saya masih aktif hingga sebulan lalu 2 
Sudah tidak melakukan pemesanan sejak enam bulan terakhir 1 

 
 Berapa kali dalam seminggu anda melakukan pemesanan? 

5 kali seminggu 5 
4  kali seminggu 4 
3  kali seminggu  3 



1  - 2 kali seminggu 2 
Tidak pernah 1 

 
 Bagaimana pendapat anda mengenai intensitas waktu pemesanan yang anda lakukan? 

Sangat Puas 5 
 Puas 4 
Cukup Puas 3 
Kurang Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
 Untuk jangka waktu satu tahun kedepan saya akan : 

Menambah 3 gerai 5 
Menambah 2 gerai 4 
Menambah 1 gerai 3 
Melanjutkan gerai yang sudah ada  2 
Tidak melanjutkan usaha ini 1 

 
 Jika ada tawaran dari produk sejenis waralaba ini maka saya akan : 

Menolak produk tersebut dan mempromosikan produk BFC ini 5 
Menolak produk tersebut 4 
Hanya mendengarkan saja tetapi tidak akan beralih produk 3 
Berfikir untuk mencoba produk tersebut 2 
Berpindah ke produk tersebut 1 

 
 Jika saya bertemu keluarga dan teman-teman, maka saya akan : 

Memberikan brosur dan informasi lengkap mengenai produk BFC serta 
mempromosikan produk ini   kepada mereka 

5 

Memberikan informasi dan brosur 4 
Memberikan informasi secukupnya 3 
Memberikan infromasi jika mereka bertanya 2 
Tidak memberikan informasi apa-apa 1 

 

 Berikut ini adalah hal-hal yang termasuk dalam dimensi Loyalitas Franchisee :  
Keaktifan dalam melakukan pemesanan  
Intensitas pesanan  
Rencana untuk setahun kedepan  
Tawaran produk lain  
Ikut mempromosikan produk BFC  
Berilah masing-masing poin untuk tiap hal dalam dimensi Loyalitas Franchisee tersebut 
dengan memberikan 5 (sangat penting), 4 (penting), 3 (cukup penting), 2 (kurang 
penting) , 1 (sangat tidak penting) 

 

 Menurut Anda, apa yang harus diperbaiki dan dikembangkan agar usaha Anda menjadi lebih 
berkembang dan lebih menguntungkan? 

 
 

TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASINYA 
 



 

Lampiran 2. Identitas Responden Penelitian 

No Nama Alamat 
Jenis 

Kelamin 
Usia 
(thn) 

Pendidikan 
Terakhir 

Pekerjaan 
Bln/Thn 
merintis 
usaha 

Jumlah 
booth 

Penjualan per 
hari (ekor 

ayam) 

1 Aris Irfan BTN Somba, Bulukumba pria 37 S1 wiraswasta Februari 2012 1 8 - 9 

2 Sulastri BTN Griya Batas Kota Blok J No. 5 wanita 38 SMU IRT Maret 2011 3 21 - 23 

3 Suyatmen, SKM Jl. Cendrawasih No. 7 pria 36 S1 PNS Juni 2012 2 12 - 15 

4 Ir.A. Wahyuddin BTN Tae Blok E No. 20 A, Sengkang pria 52 S1 
Karyawan 

Swasta Maret 2012 1 3 - 4 

5 Mulyadi Jl. A.P. Pettarani No. 12, Sidrap pria 36 S1 
Karyawan 

Swasta Juli 2012 1 2 - 3 

6 Irfan Ukkas, SP Komp. Graha Jannah 2 Blok B No. 4 pria 34 S1 
Karyawan 

Swasta 
November 

2011 1 6 - 8 

7 Syamsuddin BTN Minasa Upa Blok L 9 / No 11 B pria 31 S1 
Karyawan 

Swasta 
November 

2011 1 6 - 8 

8 Maria Mambela,SP BTN Asabri Blok D 14 No.6 wanita 31 S1 
Karyawan 

Swasta 
November 

2011 4 20 - 30 

9 Hasnaeni, S.Ag Permata Sudiang Raya Blok G 2 No. 5 wanita 39 S1 IRT Januari 2013 1 4 -  5 

10 Atikah Fitria Lasuloro Raya No. 97 wanita 33 SMU IRT Januari 2013 1 12 - 15 

11 Muh. Riswadi, SPt Manggala, Antang pria 33 S1 
Karyawan 

Swasta Januari 2012 2 10 

12 Ardat, SPd, MPd Komp. Berlian Permai Blok D2 No. 5 pria 38 S2 Guru SMU Maret 2012 1 7 

13 Putri Amrah Jl. Dr.Muhtar No.1, Selayar wanita 48 SMU IRT Mei 2012 2 20 

14 Nurlaela, Amd,Keb. BTN Haji Banca Blok N 12 No. 7 wanita 23 S1 
Pegawai 

Puskesmas Januari 2012 1 8 - 10 

15 
Yayuk 
Sulistiyowati,S.Si Jl. Tulo Lemo No. 6, Pomala wanita 37 S1 Guru SMP 

Desember 
2012 2 5 - 10 

16 Fatmawati Nahwi,SE Puri Pattene Permai B 8 No. 25 wanita 31 S1 
Karyawan 

Swasta Maret 2012 2 15 - 17 

17 Drh. Budi Alvian BTN Dewi Kumala Sari A 6 No. 13 pria 30 S2 
Karyawan 

Swasta Maret 2012 3 18 - 20 

18 Amiruddin Rauf Abubakar Lambogo No. 26 F pria 35 S1 
Karyawan 

Swasta Mei 2012 1 6 - 7 

19 Widyawati Desa Purnakarya, Maros wanita 35 SMU wiraswasta Juni 2012 1 5 - 8 

20 
Theodore 
Nurlima,AMD 

Permata Sudiang Raya Blok G 3 No. 
20 wanita 32 S1 

Karyawan 
Swasta Juli 2012 3 30 - 35 

21 Mujahid Razak Villa Mutiara Hijau Blok 21 No. 1 pria 38 S1 wiraswasta 
Desember 

2011 2 30 - 35 

22 Anita Marlina Villa Mutiara Hijau Blok 21 No. 1 wanita 25 SMU wiraswasta Februari 2012 2 40 - 45 

23 Saparuddin Desa Purnakarya, Maros pria 33 SMU wiraswasta Mei 2012 2 20 - 22 

24 Muh. Hidayat Maros Regency Blok F No.7 pria 35 S1 
Karyawan 

Swasta 
November 

2011 2 8 - 10 

25 Syahrma Majang Komp. IDI Pettarani Blok J 11/17 pria 57 S2 wiraswasta Maret 2013 1 2 - 5 

26 Akbar Komp.IKIP Blok G 6 No.12 pria 42 S1 Wiraswasta 
Desember 

2011 2 12 - 15 

27 Yudi Hari Prasetya Jl. Poros Tonasa 2 pria 43 SMU wiraswasta 
Desember 

2011 1 40 - 50 

28 Rustam Abdullah Jl. Bau Massepe No. 197, Pinrang pria 40 SMU wiraswasta November 1 17 - 20 



2012 

29 Dadang,SE Jl. Baji Dakka No.25 pria 34 S1 
Karyawan 

Swasta Januari 2012 2 18 - 20 

30 Rosdalima Aspol Tallo Lama No.33 wanita 46 SMU Anggota Polri Agustus 2012 1 4 - 6 

31 Sudirman,SPt Puri Taman Sari A4 No.8 pria 40 S1 
Karyawan 

Swasta 
September 

2012 2 20 -25 

32 Asmiyuddin Bumi Permata Sudiang II No. 15 pria 37 S1 
Karyawan 

Swasta 
Desember 

2011 2 15 - 20 

33 Riski Jl. Gagak, Komp PU No. 30 wanita 37 SMU IRT Agustus 2012 2 15 - 20 

34 Juhardi Nurhan, STP 
Jl. Telaga Bunga No.29, Tanjung 
Bunga pria 35 S1 

Karyawan 
Swasta 

Desember 
2011 1 7 - 10 

35 H. Nur Armin, SE Jl. A. Nurdin, Maros pria 37 S1 wiraswasta Maret 2013 1 4 - 10 

36 Jhon Rinaldy Jl. Gagak No.30 pria 37 SMU 
Karyawan 

Swasta 
Desember 

2012 1 7 - 10 

37 Irawati Desa Purnakarya, Maros wanita 34 SMU IRT 
Desember 

2011 3 30-35 

38 Syamsiah,SKM 
Perumahan Graha Sangapraja, 
Antang wanita 34 S1 PNS Mei 2013 1 3-5 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepercayaan 

 



 

 

 

Lampiran 6. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Komitmen 



 

 

 

 

 



Lampiran 7. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Hubungan 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 8. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Hubungan 

 

 



 

 

 

Lampiran 9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Loyalitas Franchisee 

 



 

 

 

Lampiran 10. Hasil Uji Outlier 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 11. Hasil Uji Normalitas 

 

 

Assessment of normality  
       
               min     max      skew         c.r.    kurtosis      c.r.  
 
KEPERCAY   2.800     4.000    -0.244     -0.613     -0.684     -0.861 
  
KOMITMEN  3.000    4.630     0.759 1.911      0.447      0.562 
  
KEPUASAN  3.000    4.200     0.158 0.397     -0.856     -1.077 
  
KUALITAS  3.000    4.750     0.097 0.243      1.958      2.464 
  
LOYALITA  3.330    5.000     1.248 3.141      3.763      4.735  
        
Multivariate        4.899 1.805  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 12. Gambar Model Jalur  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 13. Hasil Output untuk Koefisien Determinasi serta Pengaruh Langsung, 

Pengaruh Tak Langsung dan Pengaruh Total 

Squared Multiple Correlations        
    Estimate     
  KOMITMEN 0.629     
  KEPUASAN 0.688     
  KUALITAS 0.713     
  LOYALITA 0.812     
 
Total Effects - Estimates     
  KEPERCAY KOMITMEN KEPUASAN KUALITAS 
KOMITMEN 0.996  0.000  0.000  0.000 
KEPUASAN 0.751  0.390  0.000  0.000 
KUALITAS 0.773  0.416  0.387  0.000 
LOYALITA 0.685  0.459  0.341  0.480 
 
Standardized Total Effects - Estimates     
  KEPERCAY KOMITMEN KEPUASAN KUALITAS 
KOMITMEN 0.793  0.000  0.000  0.000 
KEPUASAN 0.771  0.503  0.000  0.000 
KUALITAS 0.757  0.512  0.369  0.000 
LOYALITA 0.740  0.623  0.358  0.529 
 
Direct Effects - Estimates     
  KEPERCAY KOMITMEN KEPUASAN KUALITAS 
KOMITMEN 0.996  0.000  0.000  0.000 
KEPUASAN 0.363  0.390  0.000  0.000 



KUALITAS 0.218  0.265  0.387  0.000 
LOYALITA 0.000  0.199  0.155  0.480 
 
 
Standardized Direct Effects - Estimates     
  KEPERCAY KOMITMEN KEPUASAN KUALITAS 
KOMITMEN 0.793  0.000  0.000  0.000 
KEPUASAN 0.372  0.503  0.000  0.000 
KUALITAS 0.214  0.327  0.369  0.000 
LOYALITA 0.000  0.270  0.163  0.529 
 
Indirect Effects - Estimates     
  KEPERCAY KOMITMEN KEPUASAN KUALITAS 
KOMITMEN 0.000  0.000  0.000  0.000 
KEPUASAN 0.388  0.000  0.000  0.000 
KUALITAS 0.555  0.151  0.000  0.000 
LOYALITA 0.685  0.260  0.186  0.000 
 
Standardized Indirect Effects - Estimates     
  KEPERCAY KOMITMEN KEPUASAN KUALITAS 
KOMITMEN 0.000  0.000  0.000  0.000 
KEPUASAN 0.399  0.000  0.000  0.000 
KUALITAS 0.544  0.186  0.000  0.000 
LOYALITA 0.740  0.353  0.195  0.000 

 

Lampiran 14. Hasil Output Nilai Koefisien Korelasi  

 

Regression Weights        
     Estimate S.E. C.R. P Label 
KOMITMEN <-- KEPERCAY 0.996  0.126 7.924 0.000 par-1 
KEPUASAN <-- KEPERCAY 0.363  0.147 2.470 0.014 par-2 
KEPUASAN <-- KOMITMEN 0.390  0.117 3.336 0.001 par-8 
KUALITAS <-- KEPERCAY 0.218  0.159 1.371 0.170 par-3 
KUALITAS <-- KOMITMEN 0.265  0.134 1.982 0.048 par-7 
KUALITAS <-- KEPUASAN 0.387  0.165 2.341 0.019 par-9 
LOYALITA <-- KEPUASAN 0.155  0.125 1.237 0.216 par-4 
LOYALITA <-- KUALITAS 0.480  0.118 4.073 0.000 par-5 
LOYALITA <-- KOMITMEN 0.199  0.096 2.059 0.039 par-6 
        
 
Standardized Regression Weights        
     Estimate     
KOMITMEN <-- KEPERCAY 0.793     
KEPUASAN <-- KEPERCAY 0.372     
KEPUASAN <-- KOMITMEN 0.503     



KUALITAS <-- KEPERCAY 0.214     
KUALITAS <-- KOMITMEN 0.327     
KUALITAS <-- KEPUASAN 0.369     
LOYALITA <-- KEPUASAN 0.163     
LOYALITA <-- KUALITAS 0.529     
LOYALITA <-- KOMITMEN 0.270   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 


