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Lampiran — 1 Kuisioner

ANGKET LOYALITAS KONSUMEN PRODUK BAJA BATANGAN PT KS

Pilik jmfaban yang sesuil menurif pandangan Saudara diantara pifthan yang tersedia dengan
memberikan tanda (X) pada setiap kotak jawaban yang disediakan dari perityataan dibawal ini:
Keterangan :

5 : Sangat Setwju
hy ' Sefufu
R fagu-ragu
TS Tidak Setuju
8y Sangat Tidak Setuju
PTKS : Adatah yang dianggap dapat mewakilinya
No | Kode Pernyataan Pilihan Jawaban

Performansi on tme delivery PT K3 sudah sesuai
dengan yang diinginkan olch perusahaan Sandara 8518 | R | TS| SIS

Yika harus dilakukan, pemilahan barang di PT KS dapat 55
dilakukan dengan cepal.

Proses pembelian di PT KS dapat dilakukan dengan
cepat.

E;?fuk yang dibeli duri T K5 dapat digunakan dengan | co | g | R | TS | 5TS
Proses produksi yang menggunakan bahan beku dari PT

KS lebih baik dibanding dari sumber lain. SS | §|R|TS}SIS
06| 1.1.2 | Produk yang dibeli dad PT KS selatu sesuai hargpan g5 | S 1R TS | 5Ts

Prases produksi yang menggunakan baban baku dariPT | oo} g | g | TS | $TS

1] 111

oz L1 S|R|TS5Ts

03| 111 g4 | § | R | T8 §STS

04| 112

05| 112

07| 1-12 | ¢ 1obih mudab dibanding produk pemasok lain.
Proses berikut ini lebih mudah dilakukan di PT KS
dibandingkan denpan proses di Pemasok yang lain,
yaitu:
a Proses yntuk mendapatkan produk lebil mudah SS | S| R|TS|STS
b. Proses transaksi lebih mudah 55| 8| R | TS| STS
¢. Pengisian blankn kontrak pembelian lebih mudah 85 | S{ R TS |STS
d, Pejabat PT KS mudah ditemui 85 | 8 | R | TS ) 5T3
g8 | 1.1.3 | e Pejabat PT K8 mudah dibubungi. g3 | $ | R | TS | STS
f Mudah menentukan apa ¥ang akan ditakukao dan eg | st R TS |STS
dijual T
g. Pemilihan produk lebih mudah dilakukan E S|R|TS 8T8 |
1. Pembayaran lebih mudah dilakukan S5 |8 R _E_ _'SE
. Proses pengembalian vang lebih mudah dilakukan ji i R TS | El"'ﬂ
j. Pengembalian produk lebib mudah dilakukan S5 8| R 18 | ST8
k. Jawaban lebih rudah dipemleh. 85 | 8 i T_b' E 5
. d lalu diterimz dan ||
o] 14 Tika mengunjungi PT KS, Saudafa 58 gs | s | R TS| STS

diperlakukan dengan baik.
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No

Pemyataan

Pilihan Jawaban |

10

Saudara merasa dihargai pada saat berhubungan dengan
PTKS

55

S5tR

5

STS

11,

Gaudara merasa diakui sebagal salah sam konsumen
terbaik oleh PT K5

55

SIR

T5

8T8

12,

Saudara merasa dilayani dengan baik, saat bertransaksi
dengan PT K3

55

TS

5T3

13.

1.2.2

Produk vang dibelii dari FT KS memberikan nilai rasio

yang tinggl sesuai dengan yang Saudara diharapkan:

a Rasio hasil penjuzlan dengan biaya tenaga kerja,
tinggi

b. Rasio hasil penjuaian dengan biays bahan baku, tinggi

¢. Rasio hasi! penjualan dengan biaya listrik, tinggi

d. Rasio hasil penjualan bersibh dengan jumlah biaya tena
ga kerja dan bizya moda, tinggil.

e. Rasio hasil penjualan dgn jumlah seluruh hiaya,tinggi

58

55
85

58
58

TS

TS
TS

T5

TS

8T8

5T5
STS

5T5

5TS

14,

Hubungan Saudara dengan individu-individu di PT K5
cukup baik

55

o0
= lw m omom

TS

8TS

L5,

Hubungan karyawan perusehaan Saudara dengan karya
wan PT K5 cukup baik.

35

T8

STS

16.

Waktu yang dibutupkan untuk raelakukan pengalihan pe
masok dari PT KS ke perusahaan lain sangat panjang dao
laroa,

&5

TS

STS

17,

Melakukan pengaliban pemasok dari PT KS ke perusaha
an Jain memerlukan usaha yang linggi dan sangat UL

85

TS

5TS

18,

Bagi Seudara, PT KS dapat dianggap scbagai pilihan pe
masok yang menarik

53

TS

STS |

19.

Produk PT K$ membuat perusahaan Saudara exist di
prasar

55

TS

STS

20.

Produk PT KS$ telah mengangkat citra perusahaan Sauda
ra <i pasar

55

T3

s5TS

2l

Produk PT K5 membuat konsumen akchir menjadi tebih
percaya pada perusahaan Saudars

58

TS

8BTS

2.

221

Berparmer dengan PT KS merupakan investasi yang
baik.

55

T3

STS

23

223

Beralih pemasok dari PT KS ke pemasok lain
memerlukan biaya yang sangat HingE.

58

TS

24,

23

Bagi Saudara PT K5 sebapai pemasok sudah cukup baik
sehingga tidak perlu mencari pemasok penggantl

55

25

23

Biaye transaksi di PT KS ndak terialu tinggi, waiar dan

ZH)

sudah baik.
Saudara merasekan adanya proses saling belajar dengan
PT XS, sehingga tidak perlu lag mc_ng_e\umkan biaya
untuk itu dan dapat mempertahankan bISME Raudara.

]
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PROFIL PELANGGAN PRODUK BAJA BATANGAN PT KS

Mama Perusahaan

Alamat Perusahaan

Telp. / Fax.

Eota

Propinsi

Pimpinan Peruszhaan

Jumlah Karyawan

orang

Mohon dapat dilengkapi 1abel berikut ini

{ kiwsus bagi konsumen Industri} :

Kapasitas PEMASOK —|
No. | lenis Produksi | 0K | orys LM | LUAR | KETERANGAN
per tabiun NEGER] | NEGERI
{ton) %) %) %)
1 | Kawat Baja
2 | Paku
1 | Wire Mesh
4 | Kawat Las
5 Mur dan Baut
6 | Konstruksi
7 | Automotive
% | Binding Wire
g | Spring Bed
10 | Cable Wire
11
Mohon dapat dilengkapi tabel berikut ind ( khusus distributor) :
PEMASOK
KEMAMPUAN PENI JALAN
NO PER BULAN BT KS LUAR KETERANGAN
{TOM)} (%) NE;ERI J
| |
I
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No| Kode Pemyataan Pilihan Jawaban
Kabiasaan-kebiasaan Saudara dilayani dengan baik ol
27.1 23 | prks d gan baik oleh | oo | ¢ i g | TSV STS
Jika terjadi kesalahan, PT KS masih m layani Saud -
28.| 23 | yongun bk, elayant Saudaft | g | g | R | TS | STS |
29. | 23 | PT KS memberikan discount dengan baik 55 [ S| R { TSt 8TS
Berhubungen dengan PT KS membuat keada fi ial
0, '3 g g eadaan tinansia
3 perusahaan Saudara menjadi lebih baik. S |8 | R TS| SIS
PT K$ membantu meny¢lesaikan resiko ps chologis dan
3l . . : pey g .
: 23 resiko sosial perusahaan Saudara dengan baik SS|S|R|TS ST
Aturan main vang dikembangkan oleh PT KS lebih baik
32| 24 dari pada a main k lain g5 | S| R| TS| &TS
Usahe yang dilakukan oleh FT ES dalam mendukung pe
33. ] 25.1 | obear Saudars sudeh culup baik s5 | S| R|TS|ST3
Kontribusi PT XS dalam masalah jangka wakiu
34.| 231 pembayar an sudah cukup baik $S|S|R|TS|STS
Ussha PT K$ dalam membina bubungan dengan Sandara
35, | 252 sudah cukup baik. S5 [S TR |TS|STS
Kelanjutan hubungan dengan PT KS masih diperiukan |
36. | 2.5.2 dan penting bagi perusel Saudars. 56 | 5| R|TS|STS
Membina hubungan dengan PT KS merupakan svatu
_31 252 kewajiban bagi perusahasn Saudara. $S | S| R|TS SIS
3% | 2.6.1 | Berpartner dengan PT K3 cukup memuaskan $5 | SR | TS |STS
39 | 2.6.1 Eerhubtrmgap dengan PT KS memerlukan biaya yang ! co | g | p | TS | STS
cukup linggl.
40. | 2.6.2 | PT KS adalah merupakan pemasok yang tepat. ¢8 i S| R | TS | STS
PT KS mengetahui dengan baik usaha-usaha improve
4l | 311 ment yang dilakukan oleh perusahaan Saudara 55|85 | R|TS|STS
42 | 311 ]f'T KS memberikan bantuan berkaitan dengan usaha ss s |R|Ts!|sTS
improvement pada perusahaan Saudara.
43, | 3.1.2 | PTKS selalu mengembangkan produknya dengan baik S5 | S | R | TS | 8T8
Masalzh produk yang pecab heading, puius-putus dan T
44. | 302 1 jonsile strength tidak sesuat sudah ditangani dengan baik 5818 R} TS SE,
5.1 112 hliasalahﬁmduk laps, scrappy dan sucface defect sudah | oo 1 g | R | TS | STS
2 | ditangani dengan batk o
46| 313 Produk baru yang dihasilkan oleh PT KS diikuti oleh | ¢q | g | R | TS | STS
-} 77 | janji baru yang lebih baik. [
47.] 343 Produk baru yang dibasilkan oleh PT K8 disertai dengan } oo 1 g | R

harapar ¥ang lebih baik
Nalam melakukan promosi 7T KS menyertakan sampel | go ) g | R | TS | 8TS ||

48. | 321§ ynruk dicoba dengan gratis.
T K& mengkumunikasikan pengembalian UADE atau EF’ EJ_R I_TS - ||

P '
49, ] 3.21 pcnggﬂntian barang dengal baik o
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No | Kode Permyataan Filihan Jawaban

50, | 3.2.1 | PT KS memberikan hadiah langganan dengan baik, S8 | S| R | TS STqS_f
PT KS mengikutsertakan perusahaan Saudara dalam .

511323 pameran dan konvensi perdagangan. §8 )8R |TS) 8IS
Sajuran distibusi PT KS cukup baik dan dilakukan :

52.| 324 langsung ke perusahaan Saudara. S| S| R| TS SIS

53 | 3.2.4 | Perantara melakukan distribusi barang dengan baik 55| S IR | TS |STS
Distribusi barang yeng dilakukan oleh PT KS selalu

54,1 3.24 tepat waktu, S8 | SR | TS| SIS
Tingkat harga yang ditawarkan oleh PT K§ cukup baik
dan  bermapfaat bagi perusahaan Saudara jika

55, | 3.23 dibandingkan dengan harga yang ditawarkao ocleh S8 |SIR|TS|SIS
pemasok lain.
Terdapat keseimbangan antara harga dan kualitas produk

56. | 3.2.3 yang ditawarkan PT KS. SS | S 1R TS| SIS
PT KS selalu mengikuti harga pasar dan walaupun lebih

57. 1323 tinggi, masih disertai dengan layanan yang baik S$ | SR | TS| SIS
PT KS selalu menyediakan Baja batangan sehingga tidak

<8 | 12.5 | menimbulkan gejolak harga dipasar karena kekurangan | 88 | $ | R | TS | 3T3
pasokan.
PT K$ seialu memberikan respons yang cepal atas .

59. ) 3.23 terjadinya perubahan harga pemasok Jain. S§ |8 |R| TS| SIS

60. | 331 Karyawan PT KS mengetahui  dengan baik tentang ssls|R|Ts|STS
perusahaan Saudara.
Telephone yang masuk PT KS selalu dijawab pada

61. | 3.3.1 | dering kedua bukan oleh answering machine, dan sclalu S5 | S| R | TS | STS
menelpon ulang secepainya.
Tika tansaksi telah disepakati, selalu diikuti dengan

62. | 3.3.1 | komu nikasi yaog menyenangkan dan menyatakan | 58 18 | R TS | 8TS
terima kasih secara sopan dan berulang.

63. | 3.3.1 | Hotline yntuk komplain tersedia dengan haik g5 1S |R|TS|STS

64, | 3.3.1 Survey kepuasan Eelanggan dilakukan secara berkala | oo | g | p | TS | STS

) ‘1| gisertai dengan kunjungan konsumen. T
5. | 3.32 .ﬁ-._cara Customer Qﬂth:thg pada tgl 7 Apol 2003 masih ss| s |R|TS|S18
- | -4 | diingat dengan bak. |

Melakukan komunikasl dengan PT K5 secara langsung e

66. | 3.3.2 | jauh lebih baik dari pada melakukanny? dengan sesama | S8 | S | R | TS | ST5
konsumen PT K5 N —
Membeli lebih banyak dari PT K5 lebin baik dan g5 | 5 | R | TS| 8TS

67, | 332 mengun tungkan bagi perusabaan Saudara, L R R _J
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Lampiran - 2 Data Hasil Pengamatan Loyalitas Konsumen

No KEL. FRODUEK LOKAST CUSTSATI SWITCHBA VOICECGFC LOYALITA
| KwiBaja Tangerang 68 72 7t 59
2 Kwm Baja Bekasi E3 24 86 65
3 KwiBaja Patembang 7% 87 20 20
4 KwtBaja Medan 73 75 T4 64
5 KwtBajz Cikarang iz BO Bl e
6 KwtBala Cikampek 75 73 Ba 52
7 KwtBaja Bekasi gl a1 03 59
8 Paku Cilegon 95 a0 o7 a7
0 Paku Tangerang 98 B9 96 71
16 Paku Semarang 6 68 67 B8
11 Paku Makasar 12 A 111 67
12 Paku Semarang 112 89 105 71
13 Paku Tangerang o9 o7 117 67
14 Paku Jakarta 104 86 104 83
15 Paku Medan 107 B9 95 76
16 Paku Surahaya 114 95 99 54
17 Paku Semarang 122 109 114 3
12 Paku Makasar 93 52 92 6
19 Paku Makasar 108 105 104 70
20 Industri Kecil Serang o4 z5 &0 %
21 Industri Kecil Tangerang 81 9 G2 72
22 Industri Kecil Tangerang 79 B9 25 53
23 Industr Keil Tangerang g5 o] 52 51
24 Wire Mesh Jakarta 91 BE 101 a7
25 Wire Mesh Jakarta 113 o2 104 T4
26 Wire Mesh Cikampek 99 104 93 63
27 Wire Mesh Medan 101 BG Q5 75
2% Wire Mesh Karawang 102 BS 99 fil
29 Wire Mesh Bogor 104 100 159 57
3} Wire Mesh Jakarta Q9 90 99 54
11 Wire Mesh Jakarta 103 qn 161 TG
32 Wire Mesh Karawang 86 T8 85 73
33 KawatLas THTEETAnE o3 o0 i T4
34  KawarLas Palembang 92 82 88 58
15 Kawat Las Tangetang 89 81 BR 62
16 KawatLas Medan 101 91 93 ?.4
47 Kawat Las Jakarta 105 B8 96 69
1%  Kawat Las Jakarta B3 B3 B9 I
39  Kawat Las Bekasi 93 a4 10z 66
40 Kawat Las Jakarta 93 92 o1 78
100 105 100 63
4] Kawatlas Tangerang
. gd o4 T5
42 Kawat Las Bekasi 3 104 P
431  Kawat Las Jakarta 109 96 o i
44 Mur dan Baut Tangerang ‘g’; 3:} - 62
Tanpgeran
4% Mur dan Baut o fhayag 00 (02 |04 a2

46 Mur dan Baut



47
43
49
50
51
52
53
54
53
56
57
58
59

6l
62
63

bAur dan Baut

Mur dan Baut

Mur dan Baut

Mur dan Baut

Mur dan Baut

Kwt Baja & Paku
Eowt Baja & Paku
Fowt B, Mur&Baul
Kwt Bj, MurdBaut
Kwt Bj, Mur&Baut
Paku & Wire Mesh
Kawat Konstruksi
Kawat Konstruksi
Kawat Konstruksi
Kawat Konstruksi
Fawat Kongtruksi
Kawat Konstruksi

Jakarta
Tangerang
Medan
Surabaya
Surabaya
Tangerang
Surabaya
Tangerang
Takarta
Jakarta
Pontianak
Jakarta
Jakarta
Jakarta
Burabaya
Palembang
Sidearjo

94
98
104
1(1}
99
86
100
34
DE
64
90
103
97
102
108
102
ik

99
92
91
96
97
93
97
L
98
S0
83
117
75
102
96
103
g3

101
97
104
L7
102
G2
95
Ro
99
a2
95
108
B3
112
106
97
77

111

G4
3R
a9
71
46
58
54
52
a7
T
a7
53
71
58
74
12
82
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Lampiran-3. Test Normalitas Data
Tabel .1

Test Normalitas Data Customer Satisfaction

-

Bts Luas
Kelas - . L "
No puewa | Ksooxos W5 Kls  Frok Dibaspkan  y
(X} Tnterval
11=8*10
1 10 . 2
l 2 h] 4 ] G ] 9 Frek ,
(-5 fn) Teorik ! 15§
I §8.77 4 675 95B4 1062 257 04962
2 T8-87 g9 775 G584 1082 173 04582 p03an £3 2.4 LOTT
3 Bf - 97 17 8715 9584 10462 g9 0285  p7an B 1oy F311
4 9E10T 26 975 9564 1062 s 00836 gase 63 20 1126
b3 10BLIT & 1975 9584 1062 g0 03841 poagoy &3 18.9 T g2
] 11827 11175 9584 1062 gzp4 04793 g0 82 7.2 1314
1275 9564 1082  29% 04988  g0193 a3 12 003K
z
s 21 5.415
X . Tabel posk3) 781
A Tabre] 0993y 113 |
Tabel .2
Test Normalitas Data Switching Barriers
No Kelas f Es x 5 Zi Luss LuasKls gy piharapkan 2
Interval s Zi  Interval P L
(X1}
. 10 L1=9* 1l
1 b i 4 5 f 3 g Frek A
{4-5)6 im Teoritk {3-117
| 68-76 5 675 omT9 945 287 0.AG4D
:  71-85 10 7a3 5079 908 LB (4479 DOs20 £3 124 b7
3 g6-94 20 B35 s0T9 203 A5% 02190 02139 &3 14,11 L1500
4 95.103 13 94§ 8078 99 a4l 01591 03781 63 2342 11763
s lp4-112 5§ 1003 9079 203 |40 04192 02601 B3 16,39 06594
6 113-121 @ 1125 573 905 240 O0AHME 0076 3 4.57 00347
(715 GB79 905 33 04997 0079 63 0.50 0,506
z
surglab 3 44751
% Takw! 0,95 (k-3 7.5l
L/'/Iz/”“‘,‘%w _ 3]
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¢ Lampiran — 3 Test Normalitas Data
Tabel .3
Test Mormalitas Data Voice of Customer
' Kelas BisKls - . . Luas Kls . 2
No Interval {Xi) 8 _Z1 LoasZi oot Frek Diharapkan ¥
11=3*10
7 lo 12
L 2 3 4 5 i ] ) Frek ;
{4-5V6 M regr SV
1 67-1 7 665 9557 1024 284 DA77
1 TR 6 755 9557 1024 196 04750 0027 a3 14300 02270
3 o931 15 B4S 9557 1024 106 03599 ©.1151 4] 72513 02159
4 94.102 25 935 9537 1024 020 00793 02806 &3 174778 L4056
s qoi-n 12 1025 9557 1024 068 BASIE 02301 £1 206593  [EZZD
6 11z-120 1 i11§ 9557 1024 L36 04406 01888 63 1LEG4 00009
1205 9557 1024 243 04825 00513 fix! 32697 b0222
z
Jugieh = | 6938
L s Tabel 0,95 (%3 741
L Z Tahe! 09% (-3} 1.3 ]
’
_.JF
] Tahﬂl A
Test Normalitas Data Loyalitas
|_ — 1
Kelas BisKls = . CLuas Kls . .
: z ‘rek
No [ arval f Xi) 5 Zi LoasZipoooal Frek Diharapkan xl
11-9%10
7 Lo 12
i 2 3 4 5 f B & Frek s
(4-56 {n} Toaritik (3-0100L
| 4z.49 3 415 6a0§ 9831 250 04938
1 sn.sT 9 485 6608 2 (63 04545 00393 g3 r4759 0108
y  sg-6s 14 575 6608 9831 OE7 OI07E 01467 g3 G24m 000A3
4 g6-73 23 655 660k 3R 406 009 0IRIF 63 178857 (.B442
s 4RI i@ T4 6608 gg3] 086 03051 0319 a3 200127 L2453
6 §r-90 4 8L 66.08 ag3l 157 04413 01367 63 walzl 02237
g9p5 6608 983} 243 043N B0516 &1 1asgy L7 |
z
Jutnlah E % 1.6071
'l z Tahel 1,95 (k-3 78 1|
eoiky 1131

it

1
Tahel



Lampiran — 4 Correlation, Model summary dan Coefficients
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.

t

TABEL]
CORRELATIONS
INDIKATOR| VARIABEL | LOYALITA |CUSTSATI|SWITCHBA| VOICEOQFC
LOYALITA| 1.000 169 -.200 -126
P .
o |CUSTSATI| 169 1.000 580 710
« SWITCHBA| -.200 580 1.000 734
VOICEOFC!  -126 710 734 1.000
LOYALITA . 092 058 163
oo |CUSTSATI| 092 : 000 000
Sig. (1-ailed)grrcHBA| 058 000 . 000
VOICEQFC|  .163 000 000 :
LOYALITA| 63 63 63 63
N CUSTSATI| 63 63 63 63
SWITCHBA| 63 63 63 63
VOICEOFC| 63 | 63 63 63
TABEL2
MODEL SUMMARY
. Std. Error :
Dependent . Adjusted Durbin-
Model . Predictors R |R Square of the .
Variable R Square| p ..ot W msci
CUSTSATI
| |LOYALITASWITCHBA] 439 | .193 | .I52 9.0540 | 1841
WOICEQFC |
S |LOYALITA|CUSTSATI| 169 | 029 | 013 9.7687 | 1.879
7 LOYALITASWITCHBA] 200 | 040 024 | 97106 | 1.74% |
7 TLOYALITA[VOICEOFC| .126 | .016 000 | 9.8326 | 1754
s [CUSTSATISWITCHBA| 580 | .33/ 26 | 872 | 1126 |
< TCUSTSATI|VOICEQOFC] 710 | 504 496 | 754 | 1@
[ 7 SWITCHBAVOICEOEC| 734 | 339 1 332 - 2= 615 | 1894
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Lampiran - 4

TABEL3
COEFFICIENTS
Unstandar | Stan 05% Collineari
dized dar Confidence qt l:?'e'fm}r
Model Dependent | Coefficients dized ¢ 1s; Interval for B atistics
Vanable Std Cocft & L U Tole
B EITﬂl' clernts BUWE'; Bppe:i ran | ¥IF
Beta 0un QLI ce
(Constant) 73023112503 5971|000 | 49.006 | 99.041
| CUSTSATL | LOYAUTA | 16 | 155 | 557 [33311.001] 206 | 826 | 48912046
SWITCHBA 332 | 189 305 1759 084] 709 | 046 | .454 |2.204
VOICEOFC 285 | 193 |-297|-1481].142] 67 | 100 | 340 2045
| (Constant) || (o7 [51.061]11:265 25311000 | 28,528 | 73.504
CUSTSATI 57 T 119 | 165 |1381].185 | 077 | 390 |1.000[1.000
(Constan) %5.843(12.435 2,003 000] 60.977 |110.708
3| ewirersa | FOYALTA | o1 | 136 |-200 |-1.597].115] -490 | 055 11.00011.000
(Constant) 7764211726 6.623].000] 54.196 | 101.089
4| woropoFc | LOYALITAL o1 122 |-126.992|.325] -365 | (123 100011000
(Constan®) 34.047111.162 30501.003 | 11727 | 56.368
5| qurerpa| CUSTSATT |"6gj | 122 | 580 |5:563|.000 436 | 925 |1.0001.000
{Constant) 35500| 8.951 3365|0061 7.520 | 43.479
6] Sorporc | CUSTSAT! 136|004 | 710 |7.867|.000] 549 | 923 11.0001.000
{Constant) 38.755] 7.385 35041 000] 13.088 | 43.521
7| remopc |SWITCHBA " (0™ a77 | 734 [8.448].000] 495 | 803 }1.000/1.068




Lampiran — 5 Anova

TABEL 1

ANOY

A

116

Model

Dependen
Variable

Prediktor *

Deskription

Sum of
Squares

afl Mcan
Square

Fo |Sig

LOYALITA

CUSTSATI
SWITCHBA
VOICEQFC

Regressicn
Residual
Total

1156.08%
4836.505
5592.603

3| 385.306
59 81.975
62

4301 |

LOYALITA

CUSTSATI

Regression

171.558

1] 171.558

1.798 {.185°

Residual

5821.045

61| 95.427

Total

5992.603

62

LOYALITA

SWITCHBA

Regression
Residual
Total

240.520
5752.083
5952.603

1| 240.520
al] 94.296
62

2551 {115

LOYALITA

VQICEQFC

Regression
Residual
Total

95.078
5897.525
5992.603

1| 95078
61| 96.681
62

983 |325°

CUSTSATI

SWITCHBA

Regression
Residual
Total

2351.426
4634986
6986.413

61f 75983

62

1[2351.426

30.947|.000°

CUSTSATI

VOQICEOFC

Regression
Residual
Total

31518.664
3467.749
6986.413

61| 56.8348
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1}3518.664
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SWITCHBA

VOQICEOFC
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Residual
Total

2737.043
2339.274
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Gll 38349

62

1|2737.043

71.3721.000°




Lampiran 6. Regresi Non Linier
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Lampiran -7
TABELI
COLLINEARITY DIAGNOSTICS
Variance | Vanance | Vanance
Ma| Dependent | Dimen | Eigen | Condition [ProportionsProportions| Proportions
del| Variable sion value Index [ConjCUST|Con|SWIT [ConsVOICE
stant] SATI [stantCHBA tant| OFC
] 1,986 1.00¢  |.00[ .00 00 00
2 |6.628E-03| 24525 |.87] .16 00 07
L | LOYALITA | 3 LisogE-03| 20743 |.07] .62 41 05
4 [2438E-03| 40434 | .05 .22 .59 88
1 1.994 1.000 |.00] .00
2 | LOYALITA | 5 |sogop-03| 18257 |1.00} 1.00
1 1.995 1.000 00| .00
3| LOYALITA |5 14850803 20279 1.0/ 1.00
1 1.994 1,000 00| .00
4 | LOYALITA | 5 |s5975.03] 18.878 1.06| 1.00
1 1.995 1.000 00] .00
5 | CUSTSATI 2 |4.857E-03 20279 1.00{ 1.00
1 1.994 1.000 001 .00
6 | CUSTSATL| 5 lss97E-03] 18878 1.00| 1,00
1 1.994 1.000 00| .00
7 | SWITCHBA | 5 s so7e.03] 18.878 11.00{ 1.00




