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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

A. Kuesioner  

Yth. Teman-teman / Saudara / Saudari Pelanggan Produk Make up Emina 
Perkenalkan nama saya Julieta Mahasiswi Program Studi Manajemen Universitas 

Pembangunan Jaya. Sedang melaksanakan penelitian  mengenai “Pengaruh 

Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Word of Mouth (WOM) Dimediasi Oleh 

Kepuasan Konsumen Emina“ Oleh karena itu, saya memohon kesediaan kepada 

teman-teman/  Saudara / Saudari dapat mengisi kuesioner berikut dengan sejujur-

jujurnya untuk keperluan penelitian ilmiah (skripsi) ini. Data akan dijaga 

kerahasiaannya. Atas kesediaan, saya ucapkan terima kasih. 

A. Profil Demografi 

1. Nama Inisial : 

2. Gender  

 Perempuan Laki-laki  

3. Pernah menggunakan produk make up Emina 

 Pernah              Tidak pernah 

4. Tahun kelahiran 1995 - 2010 

 Ya tidak   

5. Pendidikan  

 SD SMP  SMA/SMK D3 S1 Tidak sekolah 

4. Domisili 

 DKI Jakarta Tangerang Tangerang Selatan 

5. Pekerjaan 

 Pelajar   Karyawan   Wirausahawan  Belum bekerja 

 

B. Kuesioner 

Mohon berikan tanda √ pada kolom : 
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 STS untuk Sangat Tidak Setuju 

 TS untuk Tidak Setuju 

 N untuk Netral 

 S untuk Setuju 

 SS untuk Sangat Setuju 
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NO Indikator Pernyataan STS TS N S SS 

Perfomance (Kinerja) 

1. P1 Kinerja produk make up Emina bermanfaat 

untuk kebutuhan kecantikan saya.  

     

2. P2 Kinerja produk selalu memenuhi kebutuhan 

saya.  

     

Features (keragaman produk) 

3. F1 Keragaman produk make up Emina saat ini 

diinginkan dan berguna. 

     

4. F2 Keragaman produk make up Emina lebih 

diinginkan dan berguna dibandingkan 

produk lain 

     

Reliability (kendala) 

5. R1 Kelebihan produk make up Emina dapat 

memenuhi kebutuhan kecantikan saya. 

     

6. R2 Produk make up Emina saat ini selalu dapat 

diandalkan. 

     

Conformance (kesesuaian)  

7. C1 Produk make up Emina sesuai dan dapat 

memenuhi kebutuhan serta keinginan saya.  

     

Durability (daya tahan) 

8. D1 Produk make up Emina memiliki konsistensi 

yang awet dan tahan lama.  
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Variabel Harga 

NO Indikator Pernyataan STS TS  N  S SS 

Price Reliability 

13.  PR1 Produk make up Emina menginfokan 

dengan jelas harga produk mereka. 

     

Price Confidence  

14. PC1 Produk make up Emina menawarkan 

harga yang terjangkau. 

     

Price Transparency 

 

15. PT1 Informasi harga produk make up 

Emina lengkap, benar dan jujur. 

     

 PT2 Informasi harga produk make up 

Emina dapat dimengerti dan 

dipahami. 

     

Serviceability (kemampuan pelayanan) 

9. S1 Produk make up Emina mudah untuk 

diaplikasikan. 

     

Aesthetics (Estetika) 

10. A1 Produk make up Emina memiliki tampilan 

yang menarik.  

     

Perceived Quality (persepsi kualitas) 

11. PQ1 Kualitas produk make up Emina sesuai 

dengan yang saya inginkan. 

     

12. PQ2 Produk make up Emina memiliki kualitas 

yang baik. 
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Relative Price 

16. RP1 Produk make up Emina disesuaikan 

dengan kebutuhan saya. 

     

Price–Quality Ratio 

17. PQR1 Saya mendapatkan harga dengan 

kualitas yang baik. 

     

Price Fairness 

18.  PF1 Saya tidak pernah dikecewakan oleh 

produk make up Emina. 

     

 

 Variabel Kepuasan Konsumen  

NO Indikator Pernyataan STS TS  N  S SS 

Kepuasan konsumen adalah sebuah respon emosional 

19. RE1 Saya senang dapat 

menggunakan produk make up 

Emina. 

     

Respon mengacu pada suatu fokus tertentu yang pasti (harapan, produk, serta 

pengalaman) 

20. F1 Saya sangat menikmati saat 

mengaplikasikan produk make 

up Emina di wajah saya.  

     

Respon yang terjadi dalam batas waktu tertentu (setelah mengkonsumsi). 

21. BW1 Kesan saya saat menggunakan 

produk make up Emina sangat 

memuaskan. 

     

22. BW2 Kesan saya secara keseluruhan 

produk make up Emina 

membuat saya senang dan 

bersemangat. 
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Variabel Word of Mouth 

NO Indikator Pernyataan STS  TS  N  S SS 

Membicarakan 

23. M1 Saya akan mengatakan hal – hal 

positif tentang produk make up 

Emina kepada orang lain. 

     

Mendorong 

24. M1 Saya akan mendorong orang lain 

untuk membeli produk make up 

Emina. 

     

Merekomendasikan 

25. M1 Saya akan sangat 

merekomendasikan produk make 

up Emina ke orang lain. 
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Lampiran 2. Data Tabulasi 

 

Kualitas Produk (X1) 

PQ1 PQ2 PQ3 PQ4 PQ5 PQ6 PQ7 PQ8 PQ9 PQ10 PQ11 PQ12 jumlah 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 42 

5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 58 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 5 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 51 

4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 43 

5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 4 50 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 4 3 2 4 3 3 5 5 4 4 4 46 

3 5 5 1 2 2 1 5 5 3 3 3 38 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 49 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

2 2 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 35 

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

4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 41 

3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 44 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 51 

3 3 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 35 

4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

4 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 5 51 

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

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 52 

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

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

3 5 5 1 2 2 1 5 5 3 3 3 38 

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

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

4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 41 

3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 42 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 41 

3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 41 

3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 40 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 14 



76 
 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 50 

3 2 4 2 4 4 5 5 5 4 4 4 46 

5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 54 

1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 1 3 19 

4 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 3 42 

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

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

3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 38 

3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 42 

3 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 51 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 55 

4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 45 

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

3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 32 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 51 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 46 

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

4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 45 

3 2 4 2 2 3 2 2 4 5 2 3 34 

3 2 4 3 3 4 3 5 4 4 3 4 42 

4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 43 

4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 43 

4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 55 

3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 42 

2 2 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 17 

3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 44 

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

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

3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 43 

4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 43 

4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 44 

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

4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 43 

3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 43 

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

5 5 3 3 5 4 4 3 5 5 4 5 51 

5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 4 5 52 

5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 54 

4 4 5 4 5 5 5 3 4 4 5 4 52 

4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 51 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

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

4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 52 

5 4 4 4 4 3 5 4 3 5 4 5 50 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 51 

4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 49 

3 2 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 42 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 40 

4 4 5 3 4 4 4 2 4 4 4 4 46 

5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 57 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 

5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 56 

4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 44 

4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 52 

4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 44 

3 3 4 3 4 2 2 4 4 5 5 5 44 

3 3 4 4 3 4 4 2 3 4 3 4 41 

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

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

5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 53 

4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 52 

4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 52 

4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 51 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 53 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 52 

5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 57 

4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 51 

5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 57 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 

4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 55 

5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 57 

5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 4 5 54 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 54 

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

5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 56 

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

4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 50 
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4 4 4 3 4 3 4 5 5 5 4 5 50 

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

4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 53 

4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 50 

5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 

5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 50 

4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 52 

5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 52 

 

 

Harga (X2) 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7   

4 5 4 5 4 5 5 32 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 3 4 3 4 3 26 

5 5 4 5 4 5 4 32 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 4 4 33 

4 4 4 4 4 4 3 27 

4 5 4 5 4 5 5 32 

4 3 4 4 4 3 4 26 

5 5 4 5 4 5 5 33 

4 4 4 4 4 4 3 27 

5 5 5 5 5 5 5 35 

3 5 5 5 1 1 1 21 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 4 3 29 

4 5 4 5 5 5 4 32 

3 4 3 3 3 3 2 21 

5 5 5 5 4 4 4 32 

5 4 4 3 3 4 3 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 4 4 4 5 4 30 

3 4 3 3 2 4 1 20 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 3 5 4 3 4 29 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 4 4 5 33 

4 5 4 5 5 5 4 32 

3 5 5 5 1 1 1 21 
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5 5 5 5 4 4 4 32 

4 5 4 4 4 4 3 28 

5 4 4 3 3 4 3 26 

5 4 3 4 3 4 3 26 

4 4 4 4 4 4 3 27 

4 4 4 4 3 3 3 25 

4 4 4 4 3 3 3 25 

4 4 4 4 4 4 4 28 

2 2 2 2 2 2 2 14 

5 5 4 4 4 5 4 31 

4 5 4 4 4 5 2 28 

5 5 5 5 5 5 4 34 

4 3 3 3 1 2 1 17 

4 5 4 4 4 4 4 29 

5 5 5 5 5 5 4 34 

5 5 5 4 4 3 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

3 3 3 3 3 3 3 21 

5 5 4 4 5 4 4 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 5 4 4 4 3 2 26 

5 5 5 5 3 4 4 31 

4 5 4 4 3 3 3 26 

4 5 4 4 5 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 4 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 3 4 4 3 2 3 23 

4 5 4 4 3 4 3 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 4 4 4 28 

2 3 1 1 1 3 1 12 

3 4 4 3 4 4 3 25 

3 4 3 4 4 4 3 25 

4 4 3 4 3 4 3 25 

4 5 3 4 4 3 4 27 

4 4 3 3 3 4 4 25 

4 4 3 4 3 4 3 25 

4 4 3 3 3 4 4 25 

4 4 3 4 3 4 4 26 

4 4 3 4 3 4 3 25 
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4 5 4 4 4 4 4 29 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 4 4 5 4 4 31 

5 5 5 5 3 4 5 32 

3 4 3 3 4 5 3 25 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 5 35 

3 3 3 3 3 3 3 21 

4 5 5 5 4 5 5 33 

4 5 5 5 5 5 5 34 

5 5 4 3 3 4 4 28 

3 4 4 4 4 4 4 27 

5 5 5 5 5 5 2 32 

5 5 5 5 5 5 2 32 

3 4 4 4 4 4 4 27 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 5 5 5 4 4 5 32 

4 4 4 4 4 4 2 26 

3 3 3 4 3 4 2 22 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 5 4 3 3 4 3 26 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 3 4 4 3 4 4 26 

5 4 5 4 5 4 5 32 

4 4 3 4 3 4 3 25 

5 5 5 5 3 4 3 30 

4 4 3 3 3 4 3 24 

4 5 3 4 3 5 4 28 

4 5 3 4 3 4 4 27 

5 5 4 4 4 5 4 31 

5 5 4 4 4 5 4 31 

4 5 4 4 5 5 4 31 

5 5 4 4 3 2 4 27 

4 4 4 4 5 5 4 30 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 4 4 4 5 4 31 

5 5 4 5 5 5 4 33 

5 5 4 4 3 2 4 27 

5 5 4 4 4 5 4 31 

5 5 4 4 5 5 5 33 
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5 5 4 4 4 5 4 31 

5 5 4 4 4 5 3 30 

4 5 4 5 4 5 4 31 

4 4 5 4 5 4 5 31 

5 4 5 5 4 4 4 31 

4 5 4 3 5 4 4 29 

5 5 4 4 5 5 4 32 

5 5 4 4 4 5 4 31 

5 5 4 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 5 4 4 4 5 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 5 5 4 4 4 4 30 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 5 4 5 4 4 4 30 

5 4 5 4 5 5 4 32 

 

 

Kepuasan Konsumen (Z) 

CS1 CS2 CS3 CS4   

4 4 4 4 16 

4 3 4 4 15 

3 4 3 3 13 

5 4 4 5 18 

5 5 5 5 20 

5 5 4 4 18 

4 4 4 4 16 

5 4 5 5 19 

5 4 4 3 16 

5 4 4 5 18 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

3 3 2 3 11 

4 4 4 4 16 

5 4 5 4 18 

5 4 4 4 17 

3 3 3 3 12 

5 4 4 5 18 

3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 
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5 5 4 4 18 

3 3 3 2 11 

4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

4 5 5 4 18 

5 4 4 4 17 

3 3 2 3 11 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 3 4 4 14 

3 4 3 3 13 

3 3 3 3 12 

4 3 3 4 14 

4 3 3 4 14 

4 5 5 3 17 

3 3 3 3 12 

5 4 4 4 17 

4 4 4 4 16 

5 5 5 4 19 

2 2 2 1 7 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 4 4 18 

4 3 3 3 13 

4 4 5 4 17 

5 5 5 5 20 

3 4 3 4 14 

5 4 5 3 17 

3 3 3 3 12 

4 5 4 4 17 

3 3 3 4 13 

4 4 4 4 16 

4 4 3 3 14 

3 2 3 2 10 

4 3 2 3 12 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

4 4 3 4 15 

1 1 1 1 4 
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4 3 4 3 14 

4 3 4 3 14 

5 4 5 4 18 

4 3 4 4 15 

4 3 4 4 15 

4 3 4 4 15 

4 3 4 4 15 

4 3 4 4 15 

4 3 4 4 15 

4 4 3 3 14 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

2 4 4 3 13 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 

5 4 4 4 17 

4 4 4 5 17 

4 5 5 3 17 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

5 5 4 5 19 

4 5 5 5 19 

4 4 3 4 15 

4 3 3 3 13 

4 4 3 3 14 

5 5 5 5 20 

3 4 3 3 13 

5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 

5 5 4 4 18 

4 3 4 3 14 

5 5 4 3 17 

4 4 3 3 14 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 
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5 5 4 4 18 

5 3 4 4 16 

5 5 4 4 18 

4 4 4 4 16 

4 4 5 4 17 

4 4 4 4 16 

5 3 4 4 16 

5 4 4 4 17 

5 4 5 4 18 

5 4 4 4 17 

4 4 4 4 16 

5 4 5 4 18 

4 5 4 5 18 

5 5 5 5 20 

5 4 5 5 19 

4 4 5 4 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 

4 4 4 4 16 

4 5 4 5 18 

5 4 4 4 17 

 

 

Word of Mouth (Y) 

WOM1 WOM2 WOM3   

5 5 5 15 

3 3 4 10 

4 3 4 11 

4 4 4 12 

5 4 4 13 

4 4 5 13 

4 4 4 12 

4 5 5 14 

4 3 4 11 

4 4 5 13 

4 4 4 12 
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5 5 5 15 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

4 3 3 10 

4 5 4 13 

3 3 3 9 

5 5 5 15 

4 4 3 11 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

3 4 3 10 

5 4 4 13 

4 5 4 13 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

4 5 4 13 

4 5 4 13 

3 3 3 9 

3 4 4 11 

4 4 5 13 

4 4 3 11 

4 3 4 11 

3 3 3 9 

4 3 3 10 

4 3 3 10 

4 4 4 12 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

3 3 4 10 

5 5 5 15 

3 3 3 9 

4 3 4 11 

4 4 4 12 

3 3 4 10 

4 3 3 10 

4 3 3 10 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

3 3 3 9 

4 3 4 11 

3 3 3 9 

4 5 4 13 

4 4 4 12 
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4 4 4 12 

4 4 4 12 

3 3 2 8 

3 2 2 7 

5 4 4 13 

5 4 4 13 

5 5 5 15 

3 4 3 10 

1 1 1 3 

4 4 5 13 

4 3 4 11 

4 4 5 13 

4 4 4 12 

4 3 4 11 

4 3 5 12 

3 3 4 10 

4 3 4 11 

4 3 4 11 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

4 4 5 13 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

3 3 3 9 

3 3 3 9 

5 5 5 15 

5 4 3 12 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

4 4 5 13 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

3 3 3 9 

4 3 3 10 

5 5 5 15 

4 3 3 10 

5 5 5 15 
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4 3 3 10 

5 4 5 14 

4 4 4 12 

5 4 4 13 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

4 4 5 13 

4 5 4 13 

4 4 5 13 

4 5 5 14 

4 5 5 14 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

5 4 5 14 

5 4 5 14 

4 5 5 14 

5 5 5 15 

5 4 5 14 

5 4 5 14 

4 4 5 13 

4 4 4 12 

4 5 5 14 

5 5 5 15 

4 5 5 14 

5 5 5 15 

4 4 5 13 

5 4 4 13 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

5 4 5 14 

4 4 5 13 

4 3 4 11 

5 4 4 13 

5 4 5 14 
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Lampiran 3. Hasil Output Smartpls 
 

Construct Reliability and Validity 
        

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE)    

Harga 0,882 0,887 0,908 0,586    
Kepuasan 
Konsumen 

0,887 0,887 0,922 0,746 
   

Kualitas Produk 0,923 0,927 0,937 0,650    

Word of Mouth 0,880 0,881 0,926 0,806    
 

Cross 

Loadings     
     

  
Harg
a 

Kepuasan 
Konsumen 

Kualitas 
Produk 

Word of 
Mouth 

CS1 0,702 0,855 0,638 0,662 

CS2 0,734 0,850 0,661 0,666 

CS3 0,711 0,884 0,677 0,738 

CS4 0,726 0,867 0,679 0,700 

P1 0,769 0,600 0,622 0,584 

P2 0,732 0,542 0,606 0,495 

P3 0,761 0,594 0,502 0,492 

P4 0,775 0,628 0,551 0,541 

P5 0,827 0,742 0,707 0,659 

P6 0,712 0,612 0,620 0,559 

P7 0,778 0,703 0,656 0,603 

PQ1 0,711 0,670 0,853 0,656 

PQ11 0,729 0,704 0,822 0,614 

PQ12 0,608 0,588 0,770 0,589 

PQ2 0,573 0,539 0,735 0,535 

PQ3 0,552 0,492 0,738 0,512 

PQ5 0,676 0,674 0,854 0,654 

PQ6 0,636 0,605 0,832 0,598 

PQ7 0,647 0,651 0,835 0,616 

WOM1 0,663 0,719 0,661 0,888 

WOM2 0,677 0,704 0,624 0,897 

WOM3 0,651 0,734 0,715 0,909 

 

 

 

Outer Loadings 
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Harg
a 

Kepuasa
n 
Konsume
n 

Kualitas 
Produk 

Word 
of 
Mouth 

               

CS1   0,855                    

CS2   0,850                    

CS3   0,884                    

CS4   0,867                    

P1 0,769                      

P2 0,732                      

P3 0,761                      

P4 0,775                      

P5 0,827                      

P6 0,712                      

P7 0,778                      

PQ1     0,853                  

PQ11     0,822                  

PQ12     0,770                  

PQ2     0,735                  

PQ3     0,738                  

PQ5     0,854                  

PQ6     0,832                  

PQ7     0,835                  
WOM
1 

      0,888 
               

WOM
2 

      0,897 
               

WOM
3 

      0,909 
               

 

Inner VIF Values     
     

  Harga Kepuasan Konsumen Kualitas Produk Word of Mouth 

Harga   2,773   4,063 

Kepuasan Konsumen       3,582 

Kualitas Produk   2,773   3,072 

Word of Mouth         

 

R Square 
                    

  R Square 
R Square 
Adjusted                  

Kepuasan 
Konsumen 

0,721 0,716 
                 

Word of Mouth 0,683 0,676                  
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Fit Summary   
   

  Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,067 0,067 

d_ULS 1,141 1,141 

d_G 0,714 0,714 

Chi-Square 519,918 519,918 

NFI 0,785 0,785 

 

Path Coefficients  

Mean, STDEV, T-

Values, P-Values      
      

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Val
ues 

Harga -> Kepuasan 
Konsumen 

0,600 0,594 0,096 6,285 
0,00

0 

Harga -> Word of 
Mouth 

0,093 0,092 0,116 0,804 
0,42

1 

Kepuasan 
Konsumen -> Word 
of Mouth 

0,512 0,499 0,101 5,093 
0,00

0 

Kualitas Produk -> 
Kepuasan 
Konsumen 

0,289 0,294 0,103 2,813 
0,00

5 

Kualitas Produk -> 
Word of Mouth 

0,275 0,289 0,109 2,519 
0,01

2 

 

Specific Indirect Effects 
        

        
Mean, STDEV, T-Values, P-

Values        
        

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

  
Kualitas Produk -> Kepuasan 
Konsumen -> Word of Mouth 

0,148 0,146 0,057 2,592 0,010 
  

Harga -> Kepuasan Konsumen -
> Word of Mouth 

0,307 0,298 0,081 3,779 0,000 
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