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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

No. Variabel Indikator Pernyataan SS S KS TS STS 

1. Jaminan 

retur (X1) 

1. Time 

leniency  

a. Lama waktu yang 

diberikan untuk 

mengajukan retur 

barang diterima 

sudah cukup 

b. Saya merasa tidak 

terburu-buru dalam 

proses pengajuan 

retur karena batas 

waktu yang longgar 

     

2. Monetary 

leniency  

a. Proses retur tidak 

dikenakan biaya 

tambahan apapun 

b. Pengembalian 

dana dilakukan 

secara penuh 100% 

tanpa ada potongan 

     

3. 

Kelonggaran 

upaya 

a. Prosedur untuk 

mengajukan retur 

mudah diikuti  

b. Saya tidak perlu 

untuk menghubungi 

customer service 

berkali-kali untuk 

menyelesaikan 

proses retur 

     

4. 

Kelonggaran 

ruang 

lingkup 

a. Berbagai alasan 

retur barang dapat 

diterima, bukan 

hanya barang yang 

rusak saja  

b. Kebijakan retur 

ini berlaku untuk 

     



72 

 

 
 

semua jenis  

kerusakan  

5. 

Kelonggaran 

penukaran 

a. Saya memiliki 

fleksibilitas untuk 

memilih antara 

pengembalian dana 

maupun penukaran 

barang 

b. Proses penukaran 

barang dengan 

varian yang berbeda 

berjalan dengan 

lancar 

     

2. Online 

Customer 

Review  

(X2) 

1. 

Kredibilitas 

sumber 

 

a. Ulasan yang 

detail serta tertata 

rapi membuat saya 

lebih percaya 

dengan si penulis 

ulasan 

b. Saya lebih 

mempercayai ulasan  

dari pembeli yang 

memiliki tingkat 

kebenaran yang 

lebih tinggi 

     

2. Kualitas 

argumen 

a. Ulasan yang 

menyebutkan 

kelebihan produk 

secara jujur terlibat 

lebih objektif  

b. Ulasan yang 

menjelaskan penggu

naan produk dalam 

situasi nyata sangat 

membantu saya 

membayangkan 

produk tersebut. 
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3. Manfaat 

yang 

dirasakan 

a. Ulasan 

pelanggan memberi

kan informasi 

penting yang tidak 

saya dapatkan dari 

deskripsi penjual. 

b. Membaca ulasan 

membuat saya 

merasa lebih 

percaya diri untuk 

melakukan 

pembelian. 

     

4. Valensi 

ulasan 

a. Ulasan 

positif secara umum 

lebih mempengaruhi 

saya untuk membeli 

suatu produk. 

b. Saya justru sangat 

memperhatikan 

ulasan negatif untuk 

mengetahui potensi 

masalah dari suatu 

produk. 

     

5. Jumlah 

ulasan 

a. Saya cenderung 

ragu-ragu untuk 

membeli produk 

yang hanya 

memiliki sedikit 

ulasan, meskipun 

ulasannya positif. 

b. Semakin banyak 

ulasan yang saya 

baca, semakin 

akurat persepsi yang 

saya dapatkan 

tentang produk 

tersebut. 
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3.  E-WOM 

(X3) 

1. 

Kredibilitas 

pesan 

a.   Saya yakin 

ulasan Facial wash  

You di TikTok Shop 

memberikan 

informasi yang 

dapat dipercaya. 

b.  Saya merasa isi 

ulasan Facial wash  

You di TikTok Shop 

disampaikan secara 

jujur. 

 

     

2. Relevensi 

pesan  

a.  Isi ulasan Facial 

wash You di TikTok 

Shop sesuai dengan 

kebutuhan 

perawatan wajah 

saya. 

b.  Informasi dalam 

ulasan Facial wash  

You di TikTok Shop 

relevan dengan 

minat saya terhadap 

produk perawatan 

wajah. 

 

  

     

3. Kegunaan 

informasi 

a.  Saya 

memperoleh 

pengetahuan tentang 

cara penggunaan 

Facial wash You 

melalui ulasan di 

TikTok Shop. 

b.  Informasi dari 

ulasan Facial wash  

You di TikTok Shop 

memudahkan saya 
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menilai kualitas 

produk.  

  4. 

Volume/kua

ntitas E-

WOM 

a.  Saya membaca 

banyak ulasan 

Facial wash You di 

TikTok Shop 

sebelum membeli 

produk. 

b.  Banyaknya 

ulasan Facial wash  

You di TikTok Shop 

membuat saya lebih 

yakin terhadap 

produk tersebut 

     

5. Valensi 

pesan 

a.  Ulasan positif 

tentang Facial wash  

You di TikTok Shop 

meningkatkan 

keyakinan saya 

terhadap produk. 

b.  Saya menilai 

kualitas Facial wash 

You di TikTok Shop 

berdasarkan nada 

ulasan yang 

dibagikan 

konsumen. 

     

4. Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

1. 

Mengulang 

(repeat)  

a. Saya adalah 

pelanggan rutin 

membeli produk 

facial wash Y.O.U di 

platform Tiktok 

shop 

b. Saya akan 

membeli produk 

facial wash Y.O.U di 

Tiktok shop secara 

berkala 
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  2. 

Menyimpan 

(Retention) 

a. Saya memiliki 

komitmen yang kuat 

untuk terus 

menggunakan 

produk facial wash  

Y.O.U dengan 

melakukan 

pembelian di 

platform Tiktok 

shop 

b. Saya akan tetap 

setia pada produk 

facial wash Y.O.U 

yang dibeli di 

platform tiktok shop 

meskipun ada 

pesaing yang 

menawarkan harga 

yang sedikit lebih 

murah 

     

3. Referensi 

(referrals) 

a. Saya berbicara 

hal-hal positif 

tentang produk 

facial wash Y.O.U 

yang dibeli lewat 

platform Tiktok 

shop kepada teman  

b. Saya tidak ragu 

untuk membagikan 

pengalaman positif 

saya dengan 

melakukan 

pembelian produk 

facial wash Y.O.U di 

Platform Tiktok 

shop 
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Lampiran 2 Jawaban Responden 

Jaminan Retur X1 

  

No 

Responde

n 

  

Jaminan Retur  

  

TOTAL 

X1 X1

.1 

X1

.2 

X1

.3 

X1

.4 

X1

.5 

X1

.6 

X1

.7 

X1

.8 

X1

.9 

X1.

10 

1 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 45 

2 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 45 

3 3 3 4 5 5 4 3 3 5 3 38 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 47 

5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 44 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

7 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 47 

8 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 47 

9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

10 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 41 

11 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 44 

12 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 35 

13 4 5 5 5 3 4 4 5 4 4 43 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 42 

16 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 41 

20 5 5 5 4 4 4 5 4 3 5 44 

21 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 46 

22 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 47 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

24 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

25 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 37 

26 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 37 

27 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 35 

28 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46 
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29 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

30 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 46 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

32 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 42 

33 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 42 

34 4 4 3 5 5 4 5 4 5 4 43 

35 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

36 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 44 

37 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 47 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

39 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 

40 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 44 

41 5 5 5 4 3 5 5 5 3 3 43 

42 4 5 4 4 4 5 4 3 5 5 43 

43 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 43 

44 3 4 4 3 3 4 5 3 4 4 37 

45 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 40 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

47 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 46 

48 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 36 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

50 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 46 

51 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 47 

52 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

53 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 36 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

55 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 38 

56 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 43 

57 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

58 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48 

59 4 3 4 5 3 4 3 5 5 4 40 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

62 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 45 
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63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

64 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 47 

65 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

67 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 44 

68 5 4 4 4 5 4 5 4 3 3 41 

69 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

70 3 4 5 5 4 3 3 4 5 4 40 

71 4 3 5 5 3 4 5 4 3 3 39 

72 4 5 3 5 3 4 4 3 5 4 40 

73 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 41 

74 3 4 4 3 5 3 3 5 4 5 39 

75 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 48 

76 4 5 5 4 3 3 5 3 5 4 41 

77 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 44 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

79 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 40 

80 3 3 3 2 4 2 5 3 3 5 33 

81 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 33 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

83 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 43 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

85 3 3 1 5 3 3 4 5 3 1 31 

86 4 5 4 5 3 5 5 4 5 4 44 

87 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 44 

88 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 44 

89 4 5 4 5 4 5 4 5 3 4 43 

90 4 5 3 4 4 3 5 5 5 5 43 

91 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 44 

92 4 4 4 4 4 2 4 4 4 1 35 

93 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 45 

94 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 44 

95 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 44 

96 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 45 



80 

 

 
 

97 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 44 

 

Online Customer Review (X2) 

  

No 

Respond

en 

  

Online Customer Review (X2) 

  

  

TOTA

L X2 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 

X2.

7 

0.

8 

X2.

9 

X2.1

0 

1 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 47 

2 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 47 

3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 46 

4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 47 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 47 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

7 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

10 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 47 

11 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 44 

12 5 4 3 4 4 3 3 3 3 4 36 

13 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 44 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 46 

19 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 44 

20 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 44 

21 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 45 

22 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 44 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

25 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 40 

26 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 43 
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27 4 3 4 5 3 5 4 4 3 5 40 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

29 5 5 5 4 5 4 5 4 4 3 44 

30 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

32 4 5 4 4 5 5 5 3 4 4 43 

33 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

34 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 45 

35 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 46 

36 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 43 

37 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 45 

38 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 40 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

42 4 4 4 5 4 3 3 5 5 5 42 

43 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 45 

44 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 37 

45 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 44 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

47 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 43 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

50 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 46 

51 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 46 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

53 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 37 

54 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

56 4 3 4 5 3 5 4 4 5 4 41 

57 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

58 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47 

59 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 38 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

62 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47 

63 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 45 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

67 5 4 5 3 4 5 3 5 5 4 43 

68 5 5 4 3 5 4 5 4 5 4 44 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

70 3 4 5 5 4 3 3 4 5 4 40 

71 3 5 4 4 4 3 5 5 3 3 39 

72 4 3 5 3 5 5 4 4 3 4 40 

73 3 4 5 3 4 3 4 3 4 4 37 

74 3 3 4 5 3 4 5 5 4 3 39 

75 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48 

76 5 4 4 5 5 4 3 5 5 3 43 

77 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 47 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

79 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 43 

80 4 2 4 3 4 2 4 4 2 4 33 

81 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 47 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

83 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 43 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

85 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 46 

86 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

87 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 44 

88 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 44 

89 4 4 5 3 3 4 4 5 4 5 41 

90 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 46 

91 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 47 

92 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 38 

93 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

94 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 
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95 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 45 

96 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 44 

97 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

 

Electronic Word of Mouth (X3) 

  

No 

Respond

en 

  

Electronic Word of Mouth (X3) 

  

  

TOT

AL 

X3 X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X3.

4 

X3.

5 

X3.

6 

X3.

7 

X3.

8 

X3.

9 

X3.1

0 

1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 46 

2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 

3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 48 

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 48 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

7 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 

8 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 46 

9 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 

10 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 42 

11 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 46 

12 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 35 

13 3 4 4 4 4 5 4 5 5 3 41 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 45 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 

19 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 45 

20 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 44 

21 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 45 

22 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 46 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

24 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 
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25 4 5 3 4 5 4 4 5 3 4 41 

26 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 42 

27 4 5 5 3 4 4 4 5 5 4 43 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 46 

30 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 46 

31 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

32 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 40 

33 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 48 

34 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 44 

35 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 43 

36 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 44 

37 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

41 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 47 

42 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 47 

43 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 

44 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35 

45 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 

46 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

47 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 45 

48 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

50 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 45 

51 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 47 

52 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 44 

53 4 3 3 3 5 4 3 4 3 5 37 

54 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 45 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

56 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 45 

57 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 42 

58 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 47 
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59 5 4 4 3 5 4 3 3 4 5 40 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

62 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 47 

63 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 44 

64 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 48 

65 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

67 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 43 

68 5 4 4 5 3 4 3 5 5 4 42 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

70 5 5 4 3 4 5 3 4 4 5 42 

71 4 3 5 4 5 3 4 4 4 3 39 

72 4 4 4 3 5 5 4 4 3 5 41 

73 5 4 3 5 3 4 5 3 4 5 41 

74 4 3 5 4 4 4 5 3 5 5 42 

75 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46 

76 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 43 

77 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

79 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 

80 4 2 3 4 2 3 4 2 4 2 30 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 47 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

83 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 44 

84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

86 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

87 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 47 

88 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 43 

89 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 41 

90 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 44 

91 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 44 

92 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 



86 

 

 
 

93 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 46 

94 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 45 

95 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 44 

96 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 46 

97 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 46 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

    Karakteristik Individu   

No 

Responden 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 TOTA

L Y 

1 4 5 4 5 4 5 27 

2 5 5 5 5 5 5 30 

3 3 3 4 3 3 4 20 

4 5 5 5 5 5 5 30 

5 4 4 5 5 5 5 28 

6 4 4 4 4 4 4 24 

7 5 5 5 5 5 5 30 

8 4 4 4 4 5 5 26 

9 4 4 4 4 4 5 25 

10 4 4 4 4 4 5 25 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 3 4 3 3 4 3 20 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 5 5 5 5 5 5 30 

15 4 4 5 4 4 4 25 

16 4 4 5 5 4 5 27 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 4 5 5 4 4 5 27 

19 4 4 5 5 5 5 28 

20 4 4 4 4 5 5 26 

21 5 5 4 4 4 4 26 

22 4 4 4 5 4 5 26 

23 4 4 4 4 4 4 24 

24 5 5 5 5 5 5 30 
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25 2 2 2 2 3 3 14 

26 3 3 3 3 3 3 18 

27 4 4 4 3 4 4 23 

28 3 3 3 3 4 5 21 

29 4 5 5 4 5 3 26 

30 5 5 4 4 4 5 27 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 4 5 5 4 4 3 25 

33 5 4 5 5 5 5 29 

34 5 4 5 4 5 5 28 

35 3 4 3 4 4 5 23 

36 4 4 5 5 5 4 27 

37 5 5 4 4 5 5 28 

38 4 4 4 4 4 4 24 

39 4 4 4 4 4 4 24 

40 5 5 5 5 5 5 30 

41 4 4 4 4 4 4 24 

42 5 5 5 4 4 5 28 

43 4 4 5 5 4 4 26 

44 4 3 4 5 3 3 22 

45 4 4 4 4 4 4 24 

46 5 5 5 5 5 5 30 

47 5 5 5 4 4 4 27 

48 3 3 3 3 3 4 19 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 5 4 5 4 5 5 28 

51 5 5 4 5 5 4 28 

52 5 5 4 5 5 5 29 

53 3 3 4 4 4 5 23 

54 4 5 4 4 4 4 25 

55 4 4 4 4 4 4 24 

56 4 4 5 5 4 5 27 

57 4 4 4 4 4 4 24 

58 5 5 5 4 5 5 29 
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59 5 4 4 4 3 4 24 

60 4 4 4 4 4 4 24 

61 4 4 4 4 4 4 24 

62 5 5 5 5 4 5 29 

63 5 4 4 4 5 5 27 

64 5 5 5 5 5 5 30 

65 5 5 5 5 5 5 30 

66 5 5 5 5 5 5 30 

67 4 5 4 3 4 5 25 

68 5 4 4 4 3 5 25 

69 4 4 4 4 5 5 26 

70 4 4 3 4 5 4 24 

71 4 3 5 4 3 4 23 

72 3 5 4 4 5 4 25 

73 4 5 4 4 5 5 27 

74 4 4 3 5 5 4 25 

75 5 5 4 5 5 5 29 

76 5 4 4 4 3 3 23 

77 4 4 4 4 5 5 26 

78 4 4 4 4 4 4 24 

79 5 5 4 4 5 5 28 

80 4 3 2 4 3 4 20 

81 4 4 4 4 5 4 25 

82 4 3 5 5 5 5 27 

83 4 4 5 4 5 4 26 

84 5 5 5 5 5 5 30 

85 3 4 3 3 3 3 19 

86 4 5 4 5 4 5 27 

87 4 4 5 5 5 5 28 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 4 5 3 4 4 4 24 

90 4 5 4 5 4 3 25 

91 4 4 5 4 5 5 27 

92 3 3 3 3 3 3 18 
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93 5 4 4 5 4 5 27 

94 5 4 5 5 4 4 27 

95 4 5 5 5 4 4 27 

96 5 5 4 4 5 4 27 

97 5 4 5 4 4 5 27 

 

  



90 

 

 
 

Lampiran 3 Uji Validitas 

1. Jaminan Retur (X3) 
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2. Online Customer Review (X2) 
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3. Electronic Word of Mouth (X3) 

 

  



93 

 

 
 

4. Loyalitas Pelanggam (Y) 
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Lampiran 4 Uji Reliabilitas 

 

1. Jaminan retur (X1) 

 

 

2. Online Customer Review (X2) 

 

3. Electronic Word of Mouth (X3) 

 

 

4. Loyalitas Pelanggan 
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Lampiran 5 Uji Normalitas 
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Lampiran 6 Uji Multikolinearitas 
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Lampiran 7 Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 8 Regresi Linier Berganda 
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Lampiran 9 Koefisien Determinasi (R²) 
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Lampiran 10 Uji t 
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Lampiran 11 Uji F 
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Lampiran 12 r tabel dan t tabel 
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Lampiran 13 F tabel 
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Lampiran 14 Kartu Bimbingan 
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Lampiran 15 Letter of Acceptance 

 

  



106 

 

 
 

Lampiran 16 Hasil Turnitin 

 


