


Lampiran 1. 1 Kuesioner Penelitian

Bagian 1 : PENGANTAR/PERKENALAN

Halo selamat pagi/siang/sore/malam,

Perkenalkan saya Risti Susanti, mahasiswa Program Sarjana Program Studi
Manajemen Fakultas Humaniora dan Bisnis Universitas Pembangunan Jaya. Saat
ini saya sedang melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Customer Satisfaction
dan Brand Loyalty Terhadap Purchase Intention Melalui Word of Mouth Produk
Produk Innisfree.” sebagai pemenuhan tugas akhir atau syarat kelulusan dari studi
yang saya jalani. Saya mohon kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner penelitian

saya dengan kriteria sebagai berikut:

Kuesioner ini akan memakan waktu sekitar 5-7 menit. Semua jawaban yang Anda
berikan akan digunakan sepenuhnya hanya untuk tujuan akademik dan bersifat
rahasia. Apabila Anda merasa tidak nyaman dalam proses pengisian kuesioner ini,
Anda dapat berhenti kapan saja tanpa adanya paksaan. Atas perhatian dan

kesediaannya untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan terima kasih.

BAGIAN 2 : PERTANYAAN SCREENING & DATA RESPONDEN

Nama
Email
Jenis Kelamin
Usia
o 18-25
e 26-35
e Berusia 35 tahun keatas
5. Pendidikan

FLbe=

¢ SMA/K
e D3/S1
o S2/S3

6. Pekerjaan
e Karyawan
e Wiraswasta
e Mahasiswa
e Ibu Rumah Tangga
e Freelance
7. Pengeluaran Skincare Per bulan (dalam Rupiah)
e <Rp 100.000
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e Rp 100.000 — Rp 300.000
e Rp 300.001 — Rp 600.000
e >Rp 600.000
8. Apakah Anda berniat membeli produk Innisfree Retinol Green Tea PDRN
Skinbooster Ampoule
e Ya
e Tidak

BAGIAN 3 : PERYATAAN INTI

Berikan jawaban yang paling sesuai dengan pendapat Anda berdasarkan skala
1-5 berikut:

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

INDIKATOR ITEM 1 2 3 4 5
PERTANYAAN
Customer
Satisfaction
CS1 Produk Innisfree

sesuai dengan
harapan saya

CS2 Saya puas dengan
kualitas produk
Innisfree

CS3 Saya puas dengan

pelayanan yang
diberikan dalam
pembelian produk
Innisfree.

CS4 Saya merasa puas
dengan harga yang
ditawarkan oleh
produk Innisfree
CS5 Saya membeli
produk Innisfree
karena pengalaman

positif sebelumnya
Brand
Loyalty
BL1 Saya berniat
membeli ulang
produk Innisfree
BL2 Saya tidak tertarik

beralih ke merek
lain selain
Innisfree
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BL3

Saya lebih
menyukai Innisfree
dibandingkan
merek sejenis
lainnya

BL4

Innisfree adalah
pilihan utama saya
dalam kategori
produk tersebut

BL5

Saya percaya dan
akan
merekomendasikan
produk Innisfree
kepada orang lain

Word of
Mouth

WOM1

Saya sering
merekomendasikan
produk Innisfree
kepada orang lain

WOM2

Saya sering
memberikan
ulasan positif
tentang Innisfree di
media sosial

WOM3

Saya mempercayai
ulasan dan opini
dari konsumen lain
tentang Innisfree

WOM4

Saya sering
berdiskusi
mengenai produk
Innisfree dengan
teman atau
keluarga

Purchase
Intention

PI1

Saya berniat untuk
membeli produk
Innisfree Retinol
Green Tea PDRN
Skinbooster
Ampoule dalam
waktu dekat

P12

Saya mencari
informasi terlebih
dahulu sebelum
membeli produk
Innisfree Retinol
Green Tea PDRN
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Skinbooster
Ampoule

P13

Saya tertarik
mencoba produk
baru dari Innisfree
Retinol Green Tea
PDRN Skinbooster
Ampoule

P14

Saya termotivasi
untuk membeli
kembali produk
Innisfree Retinol
Green Tea PDRN
Skinbooster
Ampoule

PIS

Saya menunjukkan
minat terhadap
promosi atau
penawaran dari
Innisfree Retinol
Green Tea PDRN
Skinbooster
Ampoule
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Lampiran 1. 2 Tabulasi Data
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Lampiran 1. 3 Hasil Uji SmartPLS

Cra

Sca | Sca Stan | Exce mér-

Nam Ty | Miss | Me | Med | le le Obse | Obse dard ss Skew | YO

. . . rved rved . Mise

e pe ings an ian mi | ma min max devia | kurt | ness sp
n X tion osis

valu

(9

M 40 | 400110 | 50707100 | 500 | 065 | 317 ] .. | 0.00

Csi er| © | 83| o |oo|oo| o 0 3 | 6 Ofl 0

M 4114001050/ 1.00 | 500 | 077 | 1.16.] .= | 0.00

Cs2 er| % |67 0 |o00]00]| o 0 g | 7 0'§4 0

M 4014001050/ 1.00 | 500 | 072 [ 220 | = | 0.00

CS3 er| Y |83 0 [oofo0]| o 0 6 | 6 0'592 0

M 3.9 1400|2050/ 200 | 500|079 [033] 20 | 000

Ch4 er| © Joo| o [o00]o00]| o 0 0 | s 0'264 0

M 40 1400|2050/ 200 | 500 | 074 | - - | 0:00

CSs er| © |33 0 [oofo0]| o 0 1 0‘;;6 0';‘2 0

M 4114002050/ 200 | 500 | 080 | 045 | . | 0.00

BL1 er| % |33 0 [o00]o00]| o 0 6 | 4 0'§3 0

M 321300 1.0[50] 1.00 | 500 | 093 | ° = | 0.00

BL2 er| Y |25 0 |00 00| o 0 5 0‘552 0'715 0

M 3.6 1400 1.0 |50/ 1.00 | 500 | 1.06 | .~ = | 0.00

BL3 er| © |17 0o [o0o]o0]| o 0 6 0‘;‘0 0'85 Fl o

M 371400 1.0 |50/ 1.00 | 500 | 1.04 | - | 0.00

BL4 er| © |os| o [o0ofo00]| o 0 4 0‘5 ! 0'563 0

M 361400 1.0|50] 1.00 | 500 | 086 | 068 | . | 0.00

BLS er| © |83 0 [o0o]o0]| o 0 6 | 4 0'581 0

Wwo M| o [38]400| 10 (50| 100 | 500 | 088 | 018 | % | 0.00

M1 ET 00| 0o [00]o00]| o 0 S

WO M| o [37]400| 10 (50| 100 | 500 | 087 | 068 oo | 0.00

M2 ET 251 0 |o0o]o00| 0 0 s Lo %o

WO M| 37| 400720 |50 200 500 | 068 |07, | o5 | 000

M3 ET 75 | 0~ 00 | 00| o 0 9 |05 0

WO M 3.6 140020 |50 200 | 500 | 078 | - = | 0.00

M4 er| © |83 0 [o0ofo0]| o 0 5 020 0';“ 0

M 3.7 1400|1050/ 1.00 | 500 | 092 | 041 | > | 0.00

P er| © |83 0 [o0ofo0]| o 0 4 | 4 0'17 0

M 404002050/ 200 | 500 | 069 | 046 | ~_ | 0.00

P12 er| Y |17 0 |oofoo]| o 0 5 | 7 0';‘7 0

PI3 M| 0 | 384002050 200 | 500 | 073 | - ~ 000
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7 [ ET 257 0 Joofoo| o 0 8 [043]008] 0
5
1| M 37| 40 | 1.0 50| 1.00 | 500 | 0.80 | 0.40 0.00
P s ler| O [33] 00 [00] 00| o 0 3 0';1 1o
1| M 3.9 | 4.00 | 2.0 | 5.0 | 2.00 | 5.00 | 0.67 | 0.69 0.00
P19 ler| O |67] 0 [00] 00| o 0 0 0'g6 0
Lampiran Outer Loading
BRAND CUSTOMER PURCHASE WORD OF
LOYALTY SATISFACTION INTENTION MOUTH
BLI 0.767
BL2 0.786
BL3 0.842
BL4 0.879
BLS 0.873
CS1 0.782
CS2 0.770
CS3 0.875
CS4 0.754
CS5 0.785
PI1 0.759
P12 0.773
PI3 0.792
P14 0.786
P15 0.838
WOMI1 0.848
WOM?2 0.814
WOM3 0.780
WOM4 0.869
Lampiran AVE
. . Average
Cronbachs | Composite | Composite: | e
alpha (rho_a) (rho_c) extracted
~ ~ (AVE)
BRAND LOYALTY | 0.868 0.882 0.909 0.715
CUSTOMER
SATISFACTION 0.853 0.854 0.895 0.631
PURCHASE
INTENTION 0.850 0.857 0.893 0.624
WORD OF
MOUTH 0.847 0.850 0.897 0.686
Lampiran uji cross loading 1
BRAND CUSTOMER PURCHASE WORD OF
LOYALTY SATISFACTION INTENTION MOUTH
BL1 0.767 0.810 0.658 0.682
BL2 0.751 0.478 0.545 0.522
BL3 0.825 0.554 0.628 0.629
BL4 0.867 0.525 0.643 0.698
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BL5 0.866 0.643 0.708 0.819
Cs1 0.529 0.782 0.508 0.557
CS2 0.525 0.770 0.504 0.549
CS3 0.614 0.875 0.525 0.592
CS4 0.587 0.755 0.455 0.574
CS5 0.689 0.785 0.577 0.549
PI1 0.579 0.506 0.759 0.515
PI2 0.557 0.492 0.774 0.566
PI3 0.623 0.547 0.792 0.663
PI4 0.614 0.404 0.786 0.560
PI5 0.710 0.596 0.838 0.728
WOM1 | 0.690 0.595 0.657 0.847
WOM2 | 0.759 0.619 0.642 0.813
WOM3 | 0.620 0.558 0.596 0.781
WOM4 | 0.677 0.579 0.670 0.869

Lampiran cross loading 2

BRAND CUSTOMER PURCHASE WORD OF
LOYALTY SATISFACTION INTENTION MOUTH

BL2 0.786 0.478 0.545 0.523
BL3 0.842 0.554 0.629 0.629
BL4 0.879 0.525 0.643 0.698
BL5 0.873 0.643 0.708 0.819
Cs1 0.447 0.782 0.508 0.557
CS2 0.466 0.770 0.504 0.549
CS3 0.548 0.875 0.525 0.592
CS4 0.515 0.754 0.455 0.574
CS5 0.622 0.785 0.577 0.549
PI1 0.562 0.506 0.759 0.515
PI2 0.514 0.492 0.773 0.566
PI3 0.595 0.547 0.792 0.663
PI4 0.615 0.404 0.786 0.560
PI5 0.671 0.596 0.838 0.728
WOM1 | 0.676 0.595 0.657 0.848
WOM2 | 0.740 0.619 0.642 0.814
WOM3 | 0.577 0.558 0.595 0.780
WOM4 | 0.654 0.579 0.670 0.869

Lampiran R Square

R-square R-square adjusted

PURCHASE INTENTION 0.658 0.649
WORD OF MOUTH 0.703 0.698

Lampiran F Square

BRAND CUSTOMER PURCHASE 8’1? RD
LOYALTY | SATISFACTION | INTENTION | oo,

BRAND
LOYALTY 0.110 0.666
CUSTOMER
SATISFACTION 0.027 0.200
PURCHASE
INTENTION
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WORD OF
MOUTH 0.146
Lampiran Q Square
Q*predict RMSE MAE
PURCHASE INTENTION 0.580 0.665 0.515
WORD OF MOUTH 0.685 0.572 0.443
Lampiran Hipotesis
qample. | mean | deviation | Ts620StIes | P
(0) ™) (STDEV) (O/STDEV]|) | values
BRAND LOYALTY ->
PURCHASE 0.332 0.328 0.104 3.191 0.001
INTENTION
BRAND LOYALTY ->
WORD OF MOUTH 0.590 0.587 0.065 9.028 0.000
CUSTOMER
SATISFACTION ->
PURCHASE 0.139 0.142 0.095 1.459 0.145
INTENTION
CUSTOMER
SATISFACTION -> 0.324 0.327 0.074 4.352 0.000
WORD OF MOUTH
WORD OF MOUTH ->
PURCHASE 0.410 0.415 0.096 4.258 0.000
INTENTION
Ol [t [t s |
(0) ™) (STDEV) (O/STDEV]|) | values
BRAND LOYALTY ->
WORD OF MOUTH ->
PURCHASE 0.242 0.245 0.066 3.681 0.000
INTENTION
CUSTOMER
SATISFACTION ->
WORD OF MOUTH -> | 0.133 0.135 0.044 3.033 0.002
PURCHASE
INTENTION
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Lampiran 1. 4 Formulir Pengajuan Skripsi/TA

SPT-1/04/S0P-06/F-01
] ’ FORMULIR PENGAJUAN SIDANG SKRIPSI/TA
u&:?l;::\.g!unan Jaya
Nama Mahasiswa : Rlisti Susanti
Prod/NIM :Manglemen T 72021021170

s ol " Yeooraw  CuSomier _ Satékackon den  Brond \ogaws

Aernadol  Rurchofe  Wienkbn  Weiowi  Word & okl
Qrodve  \avivserec

Dosen Pembimbing ~ * Cynthia Sari Dewi, SE, MSc.
: ¢ 1?m&§q¥%rﬂ.§€~MM JAD :
Dosen Penguiji N 3 D
P& Junage s SE .MM 2
e
;. Tempat: Hari/Tanggal: e

Jadwal Sidang

Telah memenuhi syarat Sidang Skripsi/TA: (mohon beri tanda V untuk syarat yang relevan)

No Syarat Ya Tidak
1 | IPK minimal 2.00 5
2 | Tidak ada nilai D untuk mata kuliah mayor/inti Prodi Y
3 | MK Skripsi/TA tercantum di BRS semester berjalan v
4 | Lulus minimal 1 mata kuliah KOTA untuk tiap rumpun )
5 | SPT-1/03/SOP-28/F-03 Formulir Pembimbingan Skripsi (minimal 8 x) v
6 | Poin JSDP (minimal 75% persen dari syarat kelulusan) 7
7 | Mengumpulkan dokumen Skripsi/TA (sesuai ketentuan Prodi) &)
Tangerang Selatan, .22. e :
Mengajukan Mengetahui Memeriksa Menyetujui

Cynthia $ari Dewi, S.E., M.Sc. | Dr.Yusuf Iskandar,S.Si.,M.M |Dr. Dede Sulerhan, M.M

Dosen Pembimbing Koordinator Skripsi/TA /Kaprof
l

Copyright ©2020 Universitas Pembangunan Jaya, A/l rights reserved. | +62-21-7455555



Lampiran 1. 5 Formulir Bimbingan Skripsi

SPT4/03/50P 28/F 03
FORMULIR PEMBIMBINGAN SKRIPSI/TA

Nama Mahasiswa : Risti Susanti
Prodi/NIM Mansjemen/2021021170
Judul SiripsiTA yang digjukan  © Penganvia  Customey Satsticchon Brand Loyar,
Wom  Mrwcday  Rurde wvenhiun
] e e oy ]
/ .84[\
Y2t Mencar,  dovme) “‘
21 5
3 /ot ME)\(_L(. MeSalath & asng ¢ /g .&ﬂ\’
v
3| s /ok Bap 1 2 'e'-ﬂ’\',
L o Bav u g 66\’
5| /o Bo ¥ 7 6_1\,
]
8
7
8
* Jika pembimbingan lebih dari minimal 8 kalli, mahon membuat salinan formulir ini
Risti Susant Cynthia Dewi,S.E. . M.Sc.

Copyright €2025 Universitas Pesbenginm Jaya. All rights reserved. | +62-21-7455555
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(, ) ]

|
Univenitas
Pembangunan Jaya

FORMULIR PEMBIMBINGAN SKRIPSI/TA

SPT-1/03/SOP-28/F-03

Nama Mahasiswa
Prodi/NIM

Judul Skripsi/TA yang diajukan

. Ristl Susanti

. Manajemen /2021021170

. Pengaruh Customer satisfaction dan Brand Loyalty terhadap

Purchase Intention Melalui Word of Mouth Produk Innisfree

No Tanggal Materi Pembimbingan Mu:::::m ::.',.'Lm;_
1
2%/ 0s K uisonee "QN
2 U
g Bwbgan  Bab ‘Q)‘/‘T\
3| ¥« il .
Buvoiogm  Bap Yy 'Qﬁﬁ\
U
4
u (oL %\th.’ﬁlm Pan u xS %
4 [
6
7
8

* Jika pembimbingan lebih dari minimal 8 kali, mohon membuat salinan formulir ini

Qi

=

Risti Susanti

Cynthi:f/Sari dewi, S.E. M.Sc.




NIM
Program Studi
Periode Mulai

Tgl. Mulai

Tahap

2021021170
Manajemen
2024/2025 Genap
26 Mei 2025

Seminar Hasil

Nama Mahasiswa RISTI SUSANTI

Jenis TA Skripsi

SKS Lulus 140 SKS

Judul Tugas Akhir Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Loyalitas

Merek, dan Komunikasi dari Mulut ke Mulut
terhadap Niat Pembelian Produk Innisfree
Status Aktif

Ea— T N T

24 Juni 2025
2 27 Februari 2025
3 13 Maret 2025
4 25 Maret 2025
5 21 April 2025
6 27 Mei 2025
7 28 Mei 2025
8 18 Juni 2025

9 21 Juni 2025

Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc
Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc

Cynthia Sari Dewi, S.E, M.Sc

Latar Belakang

Latar Belakang v
Bab1 v
BAB 2 v
bab 3 v
Bab 4 v
Bab 4 v
Bab 4 v
Bab 4&5 v

Ooooooonon
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Lampiran 1. 6 Formulir Persetujuan Penulisan Skripsi

92

Universitas
Pembangunan Jaya

E@/m

SPT-1/03/SOP-28/F-02

FORMULIR PERSETUJUAN PENULISAN
SKRIPSI/TA

Nama Mahasiswa
Prodi/NIM

Judul Skripsi/TA yang
diajukan:

- Rlisti Susanti
: Manajemen / 2021021170

: Pengaruh Customer Satisfaction dan Brand Loyalty terhada.p
Purchase Intention melalui Word of Mouth pada Produk Innisfree

Telah disetujui untuk menulis SkripsilTA.

Dosen Pembimbing Skripsi/TA yang ditugaskan Prodi adalah:

Nama NIDN [

ynthia Sari Dewi, S.E., M.Sc.
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