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Lampiran Hasil Kuesioner 100 Responden 
 

No 

Service Recovery Loyalitas Konsumen 

Distributive Justice Procedural Justice Interactional 
Justice Repurchase Retention Refferal 

SR1 SR2 SR3` SR4 SR5 SR6 SR7 SR8 SR9 LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK6 
1 4,3 4,7 5 4 4,4 4,5 5 5 4,4 5 5 4,2 5 4,8 5 
2 3 3,2 4 2,7 2,8 4 4,1 4 4 4 4,1 3 3,1 4,1 4 
3 3 3 3,5 3,7 3,7 4,4 4,1 3,9 4 4,6 3,8 4,1 4,1 3,6 3,6 
4 4,1 4,7 4,8 4,3 4,6 5 3,5 4,3 4,8 5 4 4,9 5 4,5 4,3 
5 2,9 2,1 3,1 2 2,1 2,7 2,5 2,6 2,9 2,3 2,4 2,8 1,5 2,9 2,2 
6 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 
7 3 3 3,1 3 3 3 3 3 3 3 3 3,1 3 3 3 
8 2,2 4,1 4,6 2,9 3,7 4,2 4,6 3,7 3,6 5 4,9 4 5 5 5 
9 4,2 4 3 3,2 3,2 5 2 1,1 2,5 5 4,1 4,2 4,2 5 5 

10 4 2,8 2,9 4 5 3,3 3,9 4,8 3,9 4,8 3,7 4,3 4 3,1 3,7 
11 3 2 2 2,5 2,5 4 3 2,5 3 4 3 4 4 3 3 
12 4,4 4,1 4,3 4 4,6 3,5 4 4 4,1 4,9 4,3 4,9 3,1 4,8 4,8 
13 4,8 4,9 5 4 4,4 5 4,9 4,9 4,8 4 4,5 4,5 5 4,7 4,9 
14 3,1 3,1 3,1 3,1 3,9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 3,4 2,9 3,4 2,8 2,8 2,9 3,2 3,3 2,2 3 2,8 2,7 2,8 2,8 2,9 
16 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 4 5 5 5 5 
17 3 4 1,5 2 2 3 4,5 3 3,3 3 4 3 3 2 2 
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
19 3 2,5 2,5 4 3,9 4 5 5 5 5 5 3,1 3,2 3,1 3,5 
20 5 2 4,5 1,1 4,3 4,2 3,2 4,2 5 4,2 4,1 4,3 4,3 3,3 2,7 
21 3 3 2 2 2,1 4 3 3 3 5 5 2 1 2 2 
22 4,1 4,1 4,1 3,2 5 5 4 4,6 4,8 5 4,4 2,9 3 3 3,5 
23 3,1 3,5 3,2 2,9 3,3 3,9 4 3,9 3,9 3,9 2 3,1 3,4 3,6 3,6 
24 3 1 4 3 3 2 3 3 2 5 3 3 3 3 3 
25 3,2 4 4 4,2 4,1 3,7 3,1 4 4 3,4 3,5 3 2 4,6 4,5 
26 0,9 1,7 0,6 1,4 1,4 1,5 1,7 3,5 1,4 1,7 0,8 2,6 2,3 2,8 2,5 
27 3,1 4,3 3,4 0,9 2,1 1,7 0,8 1,1 1,5 0,9 1,2 4,1 3,4 3,1 2,1 
28 2,9 3,4 3,7 2,7 3,2 2,3 3,3 2,9 3,2 5 5 4,7 4,3 4,1 4,8 
29 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
30 4 3 2 2 3 2 5 4 4 3,5 4 2,5 3 3,5 3 
31 2 3 4,5 3,4 3,5 4,7 3,8 4 2,9 4,7 3,1 2,8 3,5 2,5 2,1 
32 4 3 3,8 3,4 3,9 4,5 3,9 4 4,3 5 2 4,5 4,5 4,9 4,9 
33 3,9 2,7 4,3 4 4,1 4,1 4 3,1 3,9 3,2 4 4,2 3,1 4,2 2,8 
34 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
35 2,9 2,5 2,9 5 3,6 3,7 3,6 3,6 4,6 5 5 2,5 2,4 2,9 2,8 



 

No 

Service Recovery Loyalitas Konsumen 

Distributive Justice Procedural Justice Interactional 
Justice Repurchase Retention Refferal 

SR1 SR2 SR3` SR4 SR5 SR6 SR7 SR8 SR9 LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK6 
36 5 5 5 5 5 4,9 5 5 5 5 4,5 4 3,5 4,8 4,8 
37 2,6 1,4 2,5 2,1 1,2 3 2,4 3 3,8 3 2,1 2,9 3 3 2,9 
38 2,9 3,2 3 2,9 3 2,9 2,8 2,7 2,5 3 3,2 2,9 2 3,5 0,6 
39 4 1 3,5 2 2 1 2,5 3,5 5 4 4 2 2 4 2 
40 4,7 4,1 4,9 4,1 4,5 4,7 4,2 4,4 4,6 5 3,2 4,7 4,7 4,6 5 
41 4 5 4 3,5 3,5 4,5 5 5 5 5 5 3 0 3 3 
42 4 2 4 3,5 3 2,4 1,5 2,1 3 4 4 2,6 1 2 2,2 
43 4 4 4 4 4,1 4 4 4 4 5 4 4 4 4,1 4 
44 5 4,1 4,5 4,8 4,3 4,8 4,6 4,4 4,8 5 3,8 5 4,9 4,5 4,9 
45 3 2 3 4,3 3,7 3,9 4,6 3,5 4,1 4,7 3,4 2 1,2 3,6 4,5 
46 3,1 1,4 1,7 4,3 4,4 1,7 3,6 3,5 3,7 4,6 4,6 4,7 4,4 5 4,6 
47 3,2 3,3 2,9 3,5 3,3 3,4 2,9 3,1 3,2 4,1 3,6 3,7 3,6 3,1 3,2 
48 4,2 4,2 4,5 3,5 3,5 4,1 4,2 4,3 4 3,1 3,7 3 3 4 4 
49 3,2 4,1 3,2 3,6 3,8 4,2 4,1 4,1 3,6 3,4 3,8 2,1 1,8 2 1,8 
50 3,8 4 4,4 3,4 4,5 4,9 4 4,5 4,5 5 5 3 2 3,5 4 
51 3 4 4,3 4,4 4,1 4,5 4,5 4,1 3 4,5 4 5 5 4,6 5 
52 4,2 4,2 4,3 4,3 4,5 4,6 4,1 4,5 4,3 4,1 4,3 4,2 4,1 4,2 4,3 
53 3,9 2,3 3,9 3,5 3,5 2,7 3,2 3,3 4,2 4 3,6 5 4 4 3,6 
54 3 3 3,9 3,5 3,4 4 4,1 4 3 4,1 4,1 3,1 3,8 4,1 4 
55 2,9 2,2 3,1 2,7 3,2 2,3 2 2,8 2,4 4,1 1,6 3,5 3,9 3 2,7 
56 4 3,5 3 3 4 3 2,5 3 4 4,5 4,5 2 2 3 2,4 
57 3,9 3,8 3,2 3,5 2,8 3,5 3,1 3,6 3,7 3,2 3,3 3,2 3,1 3,4 3,3 
58 2,9 2,6 2,8 2,8 2,7 2,7 2,7 2,6 2,8 2,8 2,6 2,8 2,7 3,3 3,1 
59 1,7 1,7 2,6 2,6 1,1 0,6 2,4 3,3 1,4 5 3,4 3,8 4,1 3 3,6 
60 4,6 4,6 4,8 4,4 4,6 4,4 4,7 4,7 4,5 5 4,4 5 4,7 4,7 5 
61 3,6 3,8 3,9 4,1 4 4,1 4,4 4,9 3,8 4,9 3,4 3,9 3,4 3,8 4 
62 4 4 3 3 4,1 3,4 5 4,5 5 5 5 3 3,1 4,1 3,4 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3,4 3,1 3,2 2,5 3,3 3,5 
64 4,8 4,5 4,4 4,6 4,6 4,5 4,5 4,5 4,4 4,7 4,5 4,4 4,3 4,4 4,5 
65 3,7 3,3 3,2 4,2 3,4 3,4 4,2 4,2 4 4,3 4,4 4,4 4,3 4,3 4,4 
66 4,4 3,6 4 3,9 4,2 4,1 3,7 3,7 4,2 4 4,3 4,3 4,6 4 3,5 
67 5 1,9 2,7 3 4 2 2 5 3,7 3,1 2 4 1 0,9 1 
68 5 5 5 2,6 2,6 2,5 5 2 2 5 5 3 1,1 2,5 3,8 
69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
70 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 
71 4,2 3,8 4,1 4,2 3,6 3,7 3,8 4 3,8 3,4 3,3 2,8 2,7 2,8 3,1 
72 3,2 3,6 4,2 3,8 4 3,7 4,2 3,6 3,6 3,4 3,8 4,2 4,2 2,9 4,9 



73 5 4,9 5 4,7 4,9 4,7 4,5 5 4,9 5 4,8 4,7 5 4,5 4,8 
 

No 

Service Recovery Loyalitas Konsumen 

Distributive Justice Procedural Justice Interactional 
Justice Repurchase Retention Refferal 

SR1 SR2 SR3` SR4 SR5 SR6 SR7 SR8 SR9 LK1 LK2 LK3 LK4 LK5 LK6 
74 3,1 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
75 2,1 2,3 2,8 4 3,9 2,9 2,5 3,4 3,3 4 3,6 3,7 2,6 0 2,5 
76 5 3,5 5 3,5 4 3,6 4 4 4 5 5 4 3,5 4 4,2 
77 4 3 4,1 3 3 4 3 3 3 3 1 3 1 3 3 
78 3,9 4 3,7 3,4 3,3 3,3 2,5 2,5 2,6 3,2 3,5 3,5 3,3 3,1 3,1 
79 3,9 3,9 4,3 4,2 3,7 3,9 4,1 3,9 4,1 4,1 3,6 3,9 3,8 3,9 3,7 
80 3 3,1 2 3,6 3,2 3,3 3,7 3,9 3,9 4 4 4 4 4 4 
81 3,3 2,5 2,6 2,9 2,3 3,1 2,8 2,5 3 3,1 2,3 3 2,4 3,3 2,9 
82 3 3,7 2 2 2 3 3,5 3,5 3 4,5 4 4 4 4 4,1 
83 5 3,1 4,3 4,2 3,4 4,1 4,3 4,6 3,5 5 5 4 2,8 5 5 
84 5 4,5 4,4 4 4,6 4,7 4,2 4,2 3,9 4 4 4 4,1 3,9 4 
85 2,9 2 3,7 4,2 3,9 3,5 3 3,4 2,8 5 5 5 3,6 2,4 3,1 
86 3,5 3,9 3,7 3,2 3,9 3,5 3,7 3,1 4,1 3,5 3,7 3,6 3,7 3,7 3,3 
87 3,6 4 4 3,7 3,9 1,6 3 2,3 3 4,6 3,9 4,2 4,3 4,5 4,6 
88 2,2 2,2 2,2 2,6 2,7 2,6 2,6 2,6 2,5 2,9 3,2 3,1 3,1 3,1 2,8 
89 3,2 3,1 3 2,9 4,2 3,3 3,4 3,3 2,9 3,4 3,5 3,5 3,5 3,6 3,3 
90 3,5 3,5 4,4 4 3,9 4,3 4,3 3,8 3,4 3,9 4,1 4,2 4 3,9 3,9 
91 1,8 4,7 4,7 2,2 3,5 4,1 4,1 4 3,2 3,4 3,5 3,3 2,8 3,4 3,2 
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
93 4,4 4,3 4,2 3 3 3,6 3,7 3,5 3,4 5 3,9 2,8 2,7 1,8 1,8 
94 2 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 5 5 4 4 
95 4,1 5 5 4,2 4,2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
96 2 1,5 1,7 2,7 3,6 3,4 3 2,8 3,2 3 2,4 0 0 2,5 2,6 
97 4,1 4,2 2,1 2,5 3,6 2,9 3,9 3,7 3 3,9 4 3,5 4,1 4,1 4,1 
98 4 5 5 5 4,6 4,6 4 4 4,3 5 5 5 5 5 5 
99 3,1 3 2,9 2,8 3 3,1 2,6 2,5 2,6 4 3,6 3,7 3,5 3 3,1 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Lampiran Diagram Hasil Form Qualtrics Karakteristik 100 Responden 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  



Lampiran Hasil Olah SPSS Variabel X dan Y Penelitian 
 

Descriptive Statistic Service Recovery 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

SR1 100 ,9 5,0 3,609 ,9033 

SR2 100 1,0 5,0 3,444 1,0322 

SR3` 100 ,6 5,0 3,631 1,0057 

SR4 100 ,9 5,0 3,465 ,8973 

SR5 100 1,1 5,0 3,607 ,8832 

SR6 100 ,6 5,0 3,640 1,0257 

SR7 100 ,8 5,0 3,706 ,9259 

SR8 100 1,1 5,0 3,719 ,8798 

SR9 100 1,4 5,0 3,702 ,9079 

Service Recovery                    100 1,6 5,0 3,611 ,7399 

Valid N (listwise) 100     
  
 

Descriptive Statistic Loyalitas Konsumen 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

LK1 100 ,9 5,0 4,170 ,8569 

LK2 100 ,8 5,0 3,818 ,9693 

LK3 100 ,0 5,0 3,721 ,9484 

LK4 100 ,0 5,0 3,437 1,2027 

LK5 100 ,0 5,0 3,676 ,9717 

LK6 100 ,6 5,0 3,689 1,0363 

Loyalitas Konsumen 100 1,8 5,0 3,751 ,7894 

Valid N (listwise) 100     
 
 
 

Hasil Olahan SPSS Uji Validitas Variabel X dan Y Penelitian 
 

Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 

Item Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

SR1 28,9140 36,227 ,649 ,917 
SR2 29,0790 34,877 ,669 ,916 
SR3` 28,8920 34,756 ,703 ,914 
SR4 29,0580 35,814 ,697 ,914 
SR5 28,9160 35,015 ,795 ,908 
SR6 28,8830 34,125 ,745 ,911 
SR7 28,8170 35,072 ,745 ,911 
SR8 28,8040 35,651 ,730 ,912 
SR9 28,8210 35,147 ,755 ,910 

 



 
 

Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 

Item Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

LK1 18,3410 17,298 ,596 ,867 
LK2 18,6930 17,261 ,507 ,881 
LK3 18,7900 15,879 ,728 ,845 
LK4 19,0740 14,367 ,709 ,851 
LK5 18,8350 15,684 ,735 ,844 
LK6 18,8220 14,677 ,822 ,827 

 
 
Lampiran Hasil Olahan SPSS Uji Realibilitas Variabel X dan Y Penelitian 
 

Service Recovery 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
,921 9 

 
Loyalitas Konsumen 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,875 6 
 
 

Lampiran Hasil Olahan SPSS Uji Hipotesis Variabel X terhadap variabel Y 
 

Analisa Regresi Linier Sederhana 
 

 
 

Model Summaryb 
Model R R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change 

F 
Change 

df1 df2 Sig. F 
Change 

1 ,654a ,428 ,422 3,58937 ,428 73,219 1 98 ,000 
a. Predictors: (Constant), Service Recovery                   (X) 
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
 
 
 
 
 
 
 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 7,393 1,803  4,101 ,000   
Service 
Recovery                   
(X) 

,465 ,054 ,654 8,557 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 



 
Coefficientsa  

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 7,393 1,803  4,101 ,000   
Service 
Recovery                   
(X) 

,465 ,054 ,654 8,557 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 
 
 
 
 
 


