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Lampiran 1.1 Kuesioner Penelitian  

 Perkenalkan nama saya Zahrotun Nikmah, mahasiswa dari Universitas 

Pembangunan Jaya dengan NIM 2019021085, jurusan Manajemen Pemasaran 

sedang melakukan penelitian tentang pengaruh pengalaman pelanggan terhadap 

kesetiaan pelanggan melalui kepercayaan pelanggan pada klinik kecantikan ERHA 

di Tangerang Selatan. Saya meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untk mengisi 

kuesioner di bawah ini. Jawaban ang diberikan sangat berharga bagi penelitian ini, 

dan dijamin kerahasiaannya serta hanya akan digunakan untuk tujuan akademis 

semata. Terima kasih atas partisipan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi kuesioner 

ini. 

Identitas Responden 

1. Isilah jawaban yang sesuai dengan identias anda 

1. Jenis Kelamin 

• Laki-Laki 

• Perempuan 

2. Usia 

• 17-25 tahun 

• 26-30 tahun 

• >30 tahun 

3. Apakah anda pernah menggunakan produk/melakukan treatment dari 

klinik kecantikan ERHA di Tangerang Selatan 

• Ya  

• Tidak  

4. Apakah anda rutin dating ke klinik kecantikan ERHA di Taangerang 

Selatan 

• Ya  

• Tidak 

5. Frekuensi kunjungan ke klinik kecantikan ERHA di Tangerang Selatan 

dalam 1 tahun terakhir 

• Setiap Bulan 

• Setiap 2-3 bulan 

• Setiap 4-6 bulan 
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• Kurang dari 2x dalam setahun 

Detail kriteria bobot:  

No.  Opsi Jawaban  Singkatan  Skor 

1 Sangat Tidak Setuju STS 1 

2 Tidak Setuju TS 2 

3 Setuju  S 3 

4 Sangat Setuju ST 4 
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Lampiran 1.2 Variabel Pengalaman Pelanggan 
PP.
1 

PP.
2 

PP.
3 

PP.
4 

PP.
5 

PP.
6 

PP.
7 

PP.
8 

PP.
9 

PP.1
0 

PP.1
1 

PP.1
2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 4 4 2 2 4 3 4 3 3 

3 3 4 4 4 2 2 3 4 2 3 4 

3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 1 3 

3 3 3 3 3 4 2 3 3 1 1 4 

3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 

3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 

4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 

4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 4 2 

3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 

3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
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3 4 4 3 3 3 3 3 2 1 3 4 

3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 

4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 

4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

3 4 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

3 3 3 2 4 3 4 4 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 

4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 

3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 

2 3 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 

4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 

4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 

3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 

2 3 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 

3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 

3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 3 2 
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3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 4 

3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 

3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

3 3 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 

3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 

3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 

3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 

3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 

2 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 
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Lampiran 1.3 Variabel Kepercayaan Pelanggan 

KP.1 KP.2 KP.3 KP.4 KP.5 KP.6 KP.7 KP.8 KP.9 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 3 3 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 4 4 

3 4 3 4 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 4 3 4 4 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 3 4 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 2 4 3 3 3 

3 3 3 4 2 2 3 2 3 

3 3 4 2 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 4 4 3 3 

2 3 4 4 4 3 4 3 4 

3 4 3 3 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 4 3 3 

3 4 4 3 3 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 3 3 2 

3 3 2 3 2 3 3 4 3 

2 3 3 3 3 3 3 2 3 

3 3 3 2 3 3 4 4 4 

4 3 3 4 3 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 4 3 3 3 

3 3 4 3 3 4 2 3 3 
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3 3 3 4 3 2 4 3 3 

3 3 3 4 3 3 4 3 3 

2 3 4 3 3 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 

3 4 3 4 3 4 3 2 3 

4 3 4 3 2 3 3 4 3 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 2 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 

3 3 3 3 4 3 4 2 3 

4 3 3 3 4 4 4 4 4 

3 4 3 3 4 3 3 3 4 

3 3 3 4 4 4 3 4 3 

4 3 3 3 3 3 4 4 4 

3 3 4 3 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 3 4 3 4 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 4 4 2 3 2 

4 3 3 3 3 3 4 4 4 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 4 4 4 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 4 3 3 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 3 3 3 4 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 

1 2 2 3 2 3 3 3 2 

3 3 3 3 2 3 2 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 3 3 3 3 4 

3 4 3 3 4 3 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 2 2 2 2 1 3 3 

3 3 3 2 3 4 3 2 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 2 3 4 3 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 4 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 
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2 3 3 4 4 4 4 4 3 

3 3 4 4 3 4 3 3 3 

3 3 4 3 3 3 2 3 4 

3 4 3 3 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 3 4 

3 3 4 3 3 4 4 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 3 4 

3 3 3 4 4 4 3 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 2 3 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 

3 4 3 2 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 3 3 3 4 4 
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Lampiran 1.4 Variabel Kesetiaan Pelanggan 
KSP.
1 

KSP.
2 

KSP.
3 

KSP.
4 

KSP.
5 

KSP.
6 

KSP.
7 

KSP.
8 

KSP.
9 

KSP.1
0 

KSP.1
1 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 

3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 

2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 

3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 

3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 3 

3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 

3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
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3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 

3 3 2 2 4 3 2 3 3 3 3 

4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 

4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 

3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 

3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 

3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 

2 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 

4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 

3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 

3 4 2 3 3 3 3 3 2 3 4 

3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 

3 3 3 4 3 3 4 2 2 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 4 3 3 2 3 2 3 3 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
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3 4 3 4 4 2 4 3 3 4 4 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 

4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 4 4 3 2 2 4 3 4 3 

3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 4 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 

3 3 3 2 3 3 2 3 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 
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