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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh layanan pasca 

pembelian, seperti layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan, 

(tracking), dan layanan pengembalian terhadap kepuasan serta loyalitas pelanggan 

pada pengguna E-Commerce. Lalu, populasi dari penelitian ini adalah pengguna e-

commerce yang bertempat tinggal di pulau Jawa, Kalimantan dan Sumatera, tanpa 

karakteristik wilayah tertentu. Adapun teknik yang digunakan dalam pengambilan 

sampel adalah non-probability sampling dengan jumlah sampel sebanyak 304 

responden. Metode analisis yang digunakan adalah SEM (Structural Equation 

Modeling) dengan program aplikasi Smart PLS. Penelitian ini merupakan penelitian 

kausalitas dengan variabel-variabel seperti layanan pelanggan, layanan pengiriman, 

layanan pelacakan dan layanan pengembalian, serta variabel terganrtung yang terdiri 

dari kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dari analisis data yang telah 

dilakukan, hasil menunjukkan bahwa seluruh layanan pasca pembelian yang meliputi 

layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan (tracking), dan layanan 

pengembalian berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Begitu pula dengan kepuasan pelanggan yang berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan (tracking), 

layanan pengembalian, kepuasan, loyalitas pelanggan.  

 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 



 

This study was conducted with the aim of analyzing the effect of post-purchase services, 

such as customer service, delivery service, tracking service, and return service on 

customer satisfaction and loyalty to E-Commerce users. Then, the population of this 

study are e-commerce users who live on the islands of Java, Kalimantan and Sumatra, 

without certain regional characteristics. The technique used in sampling is non-

probability sampling with a total sample of 304 respondents. The analytical method 

used is SEM (Structural Equation Modeling) with Smart PLS application program. 

This research is a causality study with variables such as customer service, delivery 

service, tracking service and return service, as well as dependent variables consisting 

of customer satisfaction and customer loyalty. From the data analysis that has been 

carried out, the results show that all post-purchase services which include customer 

service, delivery service, tracking service, and return service have a positive and 

significant impact on customer satisfaction. Likewise, customer satisfaction has a 

positive and significant effect on customer loyalty. 

Keywords: customer service, delivery service, tracking service, return service, 

satisfaction, customer loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang  

Internet beserta teknologi telah berkembang dengan pesat hingga saat ini. Di 

Indonesia sendiri, berdasarkan data yang dilaporkan oleh Datareportal.com, tahun 

2021 ini terdapat 202.6 juta orang yang menggunakan internet. Dan angka tersebut 

meningkat sebanyak 16% dari data tahun 2020. Meningkatnya pertumbuhan akan 

pengguna internet disebabkan oleh adanya keberagaman manfaat yang diperoleh dari 

internet itu sendiri. Berdasarkan, penelitian yang dilakukan Novianto (2013), internet 

telah dirancang sebagai pusat informasi tanpa hambatan dikarenakan dapat 

menghubungkan berbagai situs informasi dalam waktu yang relatif singkat. Hingga 

kini, bagi pengguna internet, internet telah termasuk ke dalam kebutuhan primer 

(Warisyah, 2015). Internet telah terbukti memudahkan hampir seluruh aspek dalam 

kehidupan manusia. Kemudian, adapun penelitian yang dilakukan oleh Kusumah 

(2015), dimana saat adanya perubahan serta evolusi yang cepat terhadap teknologi baru 

dan internet, berbagai aspek kehidupan individu seperti cara melakukan transaksi 

komersial dan mengambil keputusan juga ikut berubah. Teknik baru tersebut telah 

dikenal sebagai e-commerce (Turban et al., 2015). Kalakota dan Whinston (1997) telah 

mendefinisikan e-commerce sebagai segala aktivitas yang berkaitan dengan informasi, 

jual beli produk maupun jasa melalui internet dan platform online. Hadirnya e-

commerce menyebabkan globalisasi bisnis dengan biaya yang rendah dan adanya 

peningkatan efektivitas dan efisiensi komunikasi eksternal dan internal yang juga 

meningkatkan daya saing (Ferreira et al., 2017; Mahajan dan Agarwal, 2015). Dalam 

lingkungan e-commerce yang bergejolak, perusahaan perlu mengetahui cara 

memuaskan pelanggan. Hal ini disebabkan oleh adanya penelitian kepuasan pelanggan 

dan orientasi pasar yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berhubungan 

langsung dengan kinerja organisasi (Garver dan Gagnon, 2002). Perkembangan e-

commerce yang cepat sebelumnya serta pertumbuhannya yang diharapkan di masa 

depan berkaitan dengan mengembangkan/memajukan opsi pengiriman dan 

pembayaran beserta alasan lainnya (eMarketer, 2016). Hal ini juga diperkuat dengan 
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adanya penelitian dari Seth et al. (2005), yang membuktikan bahwa salah satu faktor 

yang paling menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan suatu 

perusahaan. Kualitas layanan yang terkait dengan kepuasan konsumen tersebut adalah 

ketersediaan, ketepatan waktu, kondisi, kemudahan dalam pengembalian, diikuti 

dengan kualitas produk dan harga (Jain et al,. 2017). 

Kualitas layanan termasuk salah satu aspek yang penting untuk diperhatikan 

oleh pemilik lapak e-commerce karena akan membuat mereka mendapatkan 

keunggulan dan jika dikelola dengan benar maka akan memunculkan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas. Pembuktiannya terdapat pada penelitian Zeithaml et al. (2002) 

yang mengungkapkan bahwa kualitas layanan dalam konteks e-commerce semakin 

diakui sebagai cara yang efektif untuk mendapatkan dan mempertahankan keunggulan 

kompetitif, serta Gummerus et al. (2004) dan Ribbink et al. (2004) yang 

mengungkapkan bahwa kualitas layanan dalam konteks e-commerce semakin diakui 

sebagai penentu utama kepuasan pelanggan dan loyalitas. Tidak mengenal seberapa 

besar atau kecilnya suatu perusahaan, kualitas layanan harus selalu diperhatikan. 

Sesuai dengan Luo et al,. (2012) yang mengungkapkan bahwa layanan pelanggan 

sangatlah penting baik untuk usaha kecil dan menengah dengan visibilitas rendah. Pada 

penelitian yang dilakukan oleh Getty & Thompson (1994), mereka menganalisis 

keterkaitan antara kualitas, kepuasan dan efek yang dihasilkan pelanggan untuk 

merekomendasikan penyedia layanan kepada calon pelanggan. Hasil temuan mereka 

menunjukkan bahwa niat pelanggan untuk merekomendasikan merupakan manfaat 

dari persepsi mereka mengenai kepuasan dan kualitas layanan mereka dengan 

pengalaman yang dirasakan. Kemudian, terdapat penelitian lain yang mengungkapkan 

keterkaitan antara kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan. Seperti penelitian yang 

dilakukan oleh Berezina, dkk (2012), bahwa kualitas dan kepuasan konsumen 

termasuk hal yang penting dalam proses pengambilan keputusan serta dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan. Terdapat fakta lain yang mencetuskan prasyarat 

loyalitas yang terdiri dari kepuasan serta kualitas layanan (Ahrholdt et al., 2017 ; 

Cronin & Taylor, 1992 ; Gremler & Brown, 1997). 

Terdapat banyak penelitian yang menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

dapat meningkatkan keuntungan dan pertumbuhan dalam segala aspek. Dalam 

penelitian Reichheld dan Sasser (1990), ketika persentase pelanggan setia meningkat 

walau hanya 5%, profitabilitas pun akan meningkat sebanyak 30% hingga 85%. Rasio 



   3 

yang ditunjukkan juga diperkirakan akan lebih tinggi di Web (situs). Alasannya adalah 

bahwa pelanggan setia biasanya bersedia untuk membayar harga yang lebih tinggi dan 

cenderung memahami ketika terjadi suatu kesalahan (Chow dan Reed 1997; Fukuyama 

1995; Reichheld dan Sasser 1990; Reichheld dan Schefter 2000; Zeithaml dkk. 1996). 

Misalnya, dilansir dari (The Economist, 2000), situs Amazon.com telah memperoleh 

kesuksesan dengan tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi. Sebesar 66% pembelian 

dilakukan oleh pelanggan yang telah melakukan pembelian berulang. 

Terdapat enam dimensi yang digunakan Qin et al. (2008) untuk menganalisis 

tingkat kepuasan konsumen menggunakan layanan elektronik yang terdiri dari kualitas 

layanan, layanan pelanggan, manajemen proses, kemudahan penggunaan, kualitas 

informasi dan desain situs web. Lalu, menurut Kim dan Lee (2002) serta Fang dan 

Holsapple (2007), pelanggan yang dilayani dengan baik akan mengunjungi situs e-

commerce secara berulang kali dan kesuksesan finansial perusahaan-perusahaan ini 

akan ditingkatkan dengan adanya kualitas layanan yang tinggi. 

Terdapat beberapa penelitian yang membuktikan bahwa pelayanan setelah 

pembelian/transaksi memegang peran penting dalam menumbuhkan kepuasan 

pelanggan. Penerapan berbagai jenis produk maupun jasa dapat menghasilkan 

Kepuasan dalam diri pelanggan (Oliver, 1981). Munculnya kepuasan dalam diri 

pelanggan tentunya disebabkan oleh berbagai macam faktor. Seperti yang telah 

diungkapkan oleh Zeithaml dan Bitner (2003), bahwa salah satu penyebab utama yang 

mempengaruhi adanya kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan. Menurut (Juran, 

1998), terdapat 2 faktor yang mencakup kualitas terbaik: pertama, barang/jasa yang 

memenuhi keinginan, dan yang kedua adalah bebas dari kekurangan . Yang menjadi 

pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu daya tanggap, harga , pengembangan serta 

keunggulan program (Athanassopoulos, 2000)Moth (2012) mengungkapkan studi dari 

UPS dan ComScore yang menemukan bahwa pengiriman gratis menentukan kepuasan 

pelanggan. Selain itu, Stevens (2014) menemukan bahwa pengiriman pada hari yang 

sama cenderung sangat mahal dan biasanya sebagian besar pelanggan tidak mau 

membayar harga tambahan meskipun memberikan kepuasan yang instan; perusahaan 

dapat mengkonsolidasikan rantai pasokan mereka dan mengirimkan produk ke toko 

lokal secara gratis. Oleh sebab itu, memanfaatkan aktivitas setelah pembelian penting 

untuk dipertimbangkan (Lee dan Whang, 2001). 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berikut, terdapat lima rumusan masalah yang dihasilkan dan akan dipecahkan melalui 

pengumpulan data, yaitu: 

1. Apakah pelayanan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

2. Apakah layanan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

3. Apakah layanan pelacakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

4. Apakah layanan pengembalian berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menjelaskan serta menganalisis pengaruh layanan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Menjelaskan serta menganalisis pengaruh layanan pengiriman dengan 

kepuasan pelanggan. 

3. Menjelaskan serta menganalisis pengaruh layanan pelacakan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Menjelaskan serta menganalisis pengaruh layanan pengembalian terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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5. Menjelaskan serta menganalisis keterkaitan kepuasan pelanggan dengan 

loyalitas pelanggan. 

 

1.4 Batasan Penelitian 

 Dalam penelitian kali ini, terdapat beberapa batasan yang perlu disampaikan, 

yaitu: 

1. Penelitian dilakukan kepada semua orang yang berkewarganegaraan 

Indonesia yang tentunya tinggal di pulau Jawa, Sumatera dan Kalimantan yang 

sering/pernah berbelanja online melalui e-commerce. 

2. Yang akan diteliti adalah pengaruh layanan pasca pembelian online terhadap 

kepuasan serta loyalitas pelanggan e-commerce. Dimana, titik fokusnya 

mengarah pada kepuasan dan loyalitas terhadap layanan pasca pembelian online 

di e-commerce. Setelah pelanggan melakukan pembelian online di e-commerce, 

berbagai layanan pasca pembelian (layanan pelanggan, layanan pengiriman, 

layanan pelacakan dan layanan pengembalian) dari pemilik toko online akan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Setiap penelitian tentunya memiliki berbagai manfaat, baik dari segi akademik, 

praktis maupun teoritis. Berikut manfaat dilakukannya penelitian ini: 
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1.5.1. Manfaat Akademis 

Dari penelitian ini, diharapkan dapat berguna sebagai referensi bagi mahasiswa 

yang melakukan penelitian mengenai layanan pengiriman pasca pembelian online serta 

kualitasnya di e-commerce. Selain itu, juga diharapkan penelitian ini dapat digunakan 

dalam pengembangan ilmu pengetahuan di lingkup Manajemen, khususnya 

manajemen pemasaran. 

 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Kemudian, dari segi manfaat praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

salah satu sumber informasi untuk mengambil keputusan atau menyusun strategi 

pemasaran bagi pebisnis e-commerce. 

 

1.5.3 Manfaat Teoritis 

Selain itu juga diharapkan bahwa seluruh bagian dari penelitian ini dan juga 

hasil penelitian yang diperoleh dapat mengembangkan serta memperkuat wawasan 

mengenai Ilmu Manajemen. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

Berdasarkan Gensler et al., (2012) yang dikutip oleh Cao et al., (2018), terdapat tiga 

tahapan berbeda yang membangun aktivitas pembelian, yakni aktivitas sebelum 

terjadinya pembelian, aktivitas saat terjadinya pembelian, serta aktivitas setelah 

terjadinya pembelian atau yang disebut aktivitas pasca-pembelian. Aktivitas pasca-

pembelian meliputi, layanan pelanggan, pengiriman, perbaikan serta pengembalian 

(Zoltners et al., 2004; Chauhan dan Rambabu, 2017). Tentunya, banyak faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan dalam berbelanja online. 

Namun, penelitian lebih berfokus pada peran aktivitas pasca-pembelian, yang meliputi 

layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan dan layanan pengembalian 

serta bagaimana dampaknya terhadap kepuasan pelanggan (Cao, Ajjan, dan Hong, 

2018). 

2.1.1 Loyalitas Pelanggan 

Menurut Oliver (1997), jika berfokus pada sikap konsumen, loyalitas dapat 

didefinisikan sebagai suatu komitmen untuk melakukan pembelian kembali ataupun 

berlangganan kembali pada produk atau layanan yang disukai secara konsisten di masa 

depan. Berdasarkan jurnal yang ditulis oleh Duffy (2003), yang dimaksud dari loyalitas 

adalah suatu perasaan yang ada di dalam diri pelanggan mengenai suatu merek. Selain 

itu, loyalitas juga memiliki dampak yang luar biasa terhadap hasil keuangan yang 

positif dan terukur. Kandampully & Suhartanto (2000), juga mengungkapkan bahwa 

pelanggan yang setia/loyal merupakan pelanggan yang melakukan pembelian berulang 

di penyedia layanan yang sama serta secara bersamaan mereka juga 

merekomendasikannya kepada orang lain dan juga senantiasa mempertahankan sikap 

positif terhadap penyedia layanan. 

Kemudian juga, loyalitas pelanggan memiliki 2 dimensi, yakni sikap dan 

perilaku (Julander et al, 1997). Yang pertama adalah perilaku, yang dimana perilaku 

ini berkaitan dengan perilaku pelanggan pada pembelian berulang (Bowen & 

Shoemaker, 1998). Di sisi lain, terdapat dimensi sikap dimana dimensi ini berkaitan 
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pada niat yang muncul di dalam diri pelanggan untuk melakukan pembelian berulang 

serta merekomendasikannya (Getty & Thompson, 1994). 

 

2.1.2 Kepuasan Pelanggan 

Bastos dan Gallego (2008) telah mengasumsikan bahwa kepuasan pelanggan 

telah didefinisikan dalam berbagai cara, namun konseptualisasi yang mendapat 

penerimaan terluas yakni kepuasan merupakan penilaian evaluatif pasca-pilihan dari 

transaksi tertentu. Berdasarkan penelitian Jap (2003), kepuasan pelanggan merupakan 

gagasan yang cakupannya luas, yang berarti banyak variabel yang berbeda dan secara 

langsung memiliki pengaruh pada kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan 

sepanjang siklus hidup pelanggan (nama merek, kualitas produk/layanan, layanan 

purna jual, tenaga penjualan, dll). Oleh sebab itu, jika perusahaan ingin meningkatkan 

kepuasan pelanggan, mereka harus menempatkan banyak faktor yang berbeda ke 

dalam perspektif serta mempertimbangkan adanya evaluasi berkelanjutan dan 

peningkatan layanan, seperti misalnya menangani pertanyaan serta keluhan dari 

pelanggan, memenuhi saran dan harapan pelanggan, dll (Sivadas dan Baker-Prewitt, 

2000). 

Sedangkan, penelitian lain mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan hasil dari persepsi pelanggan mengenai nilai yang mereka terima dalam 

suatu transaksi/hubungan, dimana nilai tersebut sama dengan kuaitas layanan yang 

relatif terhadap harga dan biaya perolehan pelanggan (Hallowell, 1996; Heskett et al., 

1990; Blanchard dan Galloway, 1994). Disamping itu semua, Kotler (1997) 

mengungkapkan bahwa kepuasan merupakan konsekuensi yang muncul dari 

pengalaman pelanggan selama mereka menjalani proses pembelian: pencarian 

informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian. 

Pada sektor publik dan perbankan, ditemukan bahwa kepuasan pelanggan 

muncul karena adanya hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan 

(Caruana, 2002; Santouridis dan Trivellas, 2010; Chodzaza dan Gombachika, 2013). 

Namun, terdapat penelitian yang bertolak belakang dengan penelitian diatas. Seperti 

penelitian yang dilakukan oleh Sivadas dan Baker-Prewitt (2000), mereka 

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh pada loyalitas 
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pelanggan, meskipun loyalitas ini dapat ditingkatkan dengan menumbuhkan sikap 

yang menguntungkan dan membuat pelanggan merekomendasikan toko yang 

bersangkutan kepada orang lain.  

 

2.1.3 Layanan Pelanggan 

Berdasarkan penelitian Calif (1987), layanan pelanggan merupakan salah satu 

proses perusahaan/organisasi untuk meningkatkan profitabilitas dan menarik peluang 

usaha serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sedangkan, berdasarkan 

penelitian yang dilakukan Goofin dan Price (1996), layanan pelanggan sangatlah 

penting untuk diperhatikan karena dapat meningkatkan kualitas produk, memperoleh 

keunggulan bersaing serta peluang yang menguntungkan, dan pada akhirnya 

meningkatkan penjualan dan pendapatan. Kualitas layanan pelanggan yang sangat baik 

tidak hanya berdasarkan pada keterampilan dan pengetahuan individu, melainkan juga 

pada manajemen organisasi secara keseluruhan. Sedangkan, berdasarkan Baggs dan 

Kleiner (1996), layanan pelanggan mencakup gambaran luas atau keseluruhan dari 

organisasi kepada publik. Dalam artian, organisasi yang sekadar menawarkan harga 

rendah atau produk yang memiliki berbagai variasi tidak akan mendorong pelanggan 

untuk berbelanja dengan mereka. Oleh sebab itu, untuk menarik pelanggan, sebuah 

perusahaan/organisasi harus menawarkan layanan yang terbaik dan lengkap. Selain itu, 

layanan pelanggan mengandung berbagai aspek layanan yang terdiri dari layanan 

dalam pemilihan dan dukungan barang dagangan, pemecahan masalah, jawaban atas 

pertanyaan yang diajuka melali email atau saluran lain, penyelesaian transaksi 

pembayaran dan kegiatan yang berkaitan dengan logistik (misalnya, penangan dan 

pengembalian) (Zeithaml et al., 2002; Park dan Kim, 2003). 

 

 

2.1.4 Layanan Pengiriman 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Lun, Pang dan Panayides (2010), 

pengiriman mengacu pada pengangkutan kargo yang dilakukan antara dua lokasi fisik. 

Sedangkan, menurut Lun et al. (2008), kegiatan pengiriman mencakup segala kegiatan 

yang berhubungan dengan pemindahan kargo diantara pelaku utama rantai 
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pengangkutan. Pihak-pihak yang terlibat dalam aktivitas pengiriman adalah integrasi 

rantai pasokan dengan pengirim dan penerima (Lai et al., 2002). Hollman dan Handy 

(1994) mengungkapkan bahwa pengiriman merupakan cara pengangkutan barang yang 

paling ekonomis. Selain itu, jarak yang harus diselesaikan dilaporkan kepada rute 

pengiriman. Pengiriman juga berperan penting dalam membangun ekonomi 

disebabkan karena transportasi antara titik produksi dan konsumsi sudah menjadi 

kebutuhan bisnis global (Yip, Lun dan Lau 2012). Kemudian, penelitian mengenai e-

commerce sering menekankan bahwa pengiriman yang tepat waktu serta 

penanganannya yang sangat baik dapat memprediksi kepuasan pelanggan 

dibandingkan dengan harga (Reibstein, 2002).  

 

 

2.1.5 Layanan Pelacakan 

Secara khusus, pelacakan merupakan suatu kegiatan yang berkaitan dengan 

penelusuran (Huvio et al., 2002). Namun, terdapat penelitian lain yang 

mengungkapkan bahwa, definisi yang jelas tentang pelacakan tidak dapat ditemukan 

dalam literatur logistik, terlepas dari relevansi dan kepentingan operasional (van Dorp, 

2002; Stefansson dan Tilanus, 2001). Kemudian, telah ditemukan suatu penelitian yang 

mengungkapkan bahwa pelacakan dan penelusuran merupakan dua hal yang terpisah. 

Menurut van Dorp (2002), pelacakan memiliki arti pengumpulan dan pengelolaan 

informasi yang berkaitan dengan pengiriman barang. Sedangkan, penelusuran 

merupakan hal-hal yang berhubungan dengan penyimpanan riwayat produksi, 

distribusi produk, dan komponen. 

Dalam meningkatkan kinerja logistik, efisiensi biaya serta layanan pelanggan, 

aliran fisik yang dilacak secara real-time memegang peran penting (Dorp, 2002; Durr 

dan Giannopoulos, 2003; Daugherty et al., 2005). Selain itu, penelitian sebelumnya 

yang mengungkapkan bahwa sistem pelacakan dan penyampaian informasi pelacakan 

kepada pelanggan termasuk ke dalam komponen yang penting dan sering dianggap 

sebagai norma industri dibandingkan keunggulan kompetitif potensial bagi penyedia 

layanan logistik (Janah and Wilder, 1997; Williams and Tao, 1998). 
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2.1.6 Layanan Pengembalian  

Menawarkan layanan pengembalian merupakan salah satu strategi penting 

yang harus diterapkan dengan baik dengan tujuan untuk mempertahankan daya saing 

pasar (Chen dan Chen 2017). Menurut konsumen, layanan pengembalian dapat 

mengurangi risiko serta kerugian pembelian yang disebabkan oleh ketidaksesuaian 

hasil yang sebenarnya; namun dari perspektif pengecer online, dengan adanya layanan 

pengembalian, maka keinginan konsumen untuk membeli pun akan meningkat 

(Suwelack et al., 2011). 

Adapun beberapa penelitian yang membahas mengenai penyebab konsumen 

mengembalikan produk yang mereka beli. Ditemukan bahwa penyebab terbesar 

konsumen mengembalikan produknya adalah karena masalah ketidakpuasan termasuk 

produk yang gagal, adanya kerusakan, kesalahan dalam pengiriman, serta 

keterlambatan transportasi (Cole 1989;  Hong dan Pavlou 2014; Son et al. al., 2019). 

Namun, terdapat beberapa penelitian yang bertentangan dengan penelitian diatas. 

Seperti, Lee (2017) yang mengasumsikan bahwa pengembalian produk tidak 

berhubungan dengan kepuasan/kegagalan suatu produk, melainkan disebabkan oleh 

konsumsi impulsif konsumen dan sikap hedonistik. 

 

2.2 Pengembangan Hipotesis 

Menurut Purwanto dan Sulistyastuti (2007:137), hipotesis merupakan suatu 

pernyataan dari masalah penelitian yang memiliki kebenaran yang lemah, oleh karena 

itu, hipotesis harus diuji lebih lanjut secara empiris. Hipotesis hanyalah bersifat 

pernyataan sementara karena karena jawaban yang ada masih berlandaskan teori. 

 

1. Pengaruh Layanan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Berdasarkan Zeithaml et al., (2002) dan Park & Kim, (2003), layanan pelanggan secara 

luas mencakup banyak aspek, meliputi layanan penjualan dalam pemilihan dan 

dukungan barang dagangan, pemecahan masalah, jawaban atas pertanyaan yang 

senantiasa diajukan melalui email ataupun media lainnya, menyebarkan informasi 
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yang dibutuhkan, penyelesain transaksi dan pembayaran serta kegiatan yang berkaitan 

dengan logistik. Penelitian ini memisahkan aktivitas logistik (pengembalian, 

pengiriman dan pelacakan) dari aktivitas layanan pelanggan lainnya termasuk 

kecepatan layanan dan kemudahan akses. Berdasarkan Farner et al., (2001), terdapat 

beberapa hal yang diukur dalam layanan pelanggan, yakni reliability yang berarti 

kemampuan dalam melayani pelanggan dengan andal dan akurat, responsiveness yang 

berarti kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat, assurance 

yang berarti pengetahuan dan kesantunan pihak toko online dan kemampuan mereka 

dalam meyakinkan karyawan, emphaty yang berarti kepedulian sertaa perhatian kepada 

pelanggan, dan terakhir, tangiables yang berarti fasilitas fisik, peralatan dan 

penampilan personel. Penelitian terdahulu dari Norizan dan Abdullah (2010) 

menemukan bahwa kualitas layanan pelanggan berdampak signifikan terhadap 

kepuasan yang pada gilirannya juga berpengaruh pada loyalitas pelanggan. 

Kursunluoglu (2011) juga mengungkapkan bahwa layanan pelanggan merupakan salah 

satu alat dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil hipotesis ini 

didasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh Cao, Ajjan dan Hong (2017). Hasil 

hipotesisnya menunjukkan bahwa variabel pelayanan pelanggan memiliki pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini mengajukan hipotesis : 

H1. Layanan pelanggan pasca pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

2. Pengaruh Layanan Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Studi sebelumnya yang dilakukan oleh Oh et al., (2012) menemukan bahwa 

pengiriman yang akurat dapat meningkatkan kepuasan dalam berbelanja online. Lalu, 

alasan yang menimbulkan perasaan ragu pada kebanyakan orang dalam berbelanja 

online, adalah kekhawatiran pengiriman dan non-pengiriman (Gurjeet dan Khanam, 

2015). Adapun konsep layanan pengiriman menurut Sasser et al. (1978), yaitu 

penggambaran proses produk/jasa yang dikirimkan hingga sampai ke pihak pelanggan. 

Nilai dalam konsep layanan pengiriman terletak pada kemampuan perusahaan untuk 

menyediakan cara terstruktur dalam menganalisis hubungan antara berbagai kegiatan 

dalam suatu operasi. Sistem harus dinilai dari segi pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

Menurut penelitian Reibstein (2002), pengiriman yang dilakukan dengan tepat waktu 
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serta penanganan yang baik menjadi salah satu faktor utama dan cukup penting dalam 

memprediksi kepuasan pelanggan.  Bahkan, dalam penelitiannya pun juga 

mengungkapkan bahwa pengiriman tepat waktu dan penanganan yang baik lebih 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan dibandingkan dengan harga, yang juga 

sebenarnya sering ditekankan di berbagai penelitian e-commerce. Penelitian lain juga 

mengungkapkan hal yang sama, bahwa ketepatan waktu dalam pengiriman barang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Rohman & Abdul, 2021). Dari beberapa hasil 

penelitian terdahulu, maka penelitian ini mengajukan hipotesis : 

H2. Layanan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan 

pelanggan. 

 

3. Pengaruh Layanan Pelacakan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Layanan tracking (pelacakan) telah dianggap sebagai salah satu layanan yang vital dan 

sebagian besar pelanggan memperhatikan hal tersebut (Day, 1991; Janah dan Wilder, 

1997; Loebbecke dan Powell, 1998; Williams dan Tao, 1998). Menurut Fihartini et al., 

(2017), kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan pelacakan berpengaruh 

besar terhadap kepuasan pelanggan. Sama halnya dengan penelitian dari  (Sakti dan 

Mahfudz, 2018), (Oetama dan Sari, 2017), dan (Moha dan Loindong, 2016) 

mendukung dengan menyebutkan bahwa fasilitas sistem pelacakan (tracking) 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan akan puas ketika mendapatkan 

informasi yang dibutuhkan mengenai status produk/paket yang sedang dalam proses 

pengiriman, terutama mengenai jadwal pengiriman serta waktu tibanya produk/paket 

yang dikirimkan sesuai dengan kesepakatan antara pelanggan dan perusahaan. 

Layanan pelacakan membantu dalam mengidentifikasi posisi pengiriman dan memberi 

tahu pelanggan. Tanpa adanya layanan pelacakan, maka pelanggan dan pihak toko 

online tidak akan mungkin untuk mengetahui barang yang dikirim telah sampai dengan 

aman atau bahkan hilang/dicuri yang tentunya berakibat kerugian pada bisnis. Layanan 

pelacakan dianggap sebagai layanan yang sangat bermanfaat dalam industri 

manajemen logistik serta memenuhi permintaan pelanggan [Day (1991), Janah & 

Wilder (1997), Williams & Tao (1998)]. Selain itu menurut Loebbecke & Powell 

(1998), perusahaan melihat layanan pelacakan sebagai sebuah sarana dalam 
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memperkuat posisi pasar mereka melalui peningkatan kepuasan pelanggan. Penelitian 

ini mengajukan hipotesis : 

H3. Layanan pelacakan berpengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan. 

 

4. Pengaruh Layanan Pengembalian terhadap Kepuasan Pelanggan 

Selain itu, penelitian terdahulu telah menemukan bahwa terdapat dua faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pembeli online, salah satunya adalah menangani 

barang/paket pelanggan yang telah dikembalikan dengan benar (Hsu, 2008). Ketika 

pihak penjual online memiliki kebijakan pengembalian barang yang jelas, pelanggan 

akan mudah dalam melakukan pengembalian barang dan yang nantinya akan 

mempengaruhi kepuasan mereka dalam pengalaman berbelanja. Menurut Qibing 

(2019), layanan pengembalian merupakan bagian dari penyempurnaan hubungan 

dengan pelanggan. Toko online perlu untuk mempelajari bagaimana memberikan 

pelayanan yang tepat waktu serta adil sehingga pelanggan merasa nyaman dan efektif 

dari formulasi kebijakan pengembalian, serta implementasi layanan pengembalian 

untuk menjaga hubungan yang baik, dan untuk menciptakan peluang adanya 

pembelian berulang pada pelanggan. Selain itu, layanan pelanggan tidak hanya tentang 

pemulihan kegagalan dalam layanan, tetapi juga merupakan peluang penting bagi toko 

online untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan serta merangsang niat 

pembelian berulang. Kemudian, dalam penelitian Ho dan Wu (1999), terdapat 

beberapa karakteristik yang menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. Salah satu diantaranya adalah kemampuan untuk melakukan pengembalian 

barang. Selain itu, dalam penelitian Cao et al. (2017), mereka mengungkapkan hasil 

hipotesisnya bahwa layanan pengembalian (return) berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini mengajukan hipotesis : 

H4. Layanan pengembalian berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 
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Kepuasan pelanggan dianggap sebagai acuan yang penting dari loyalitas pelanggan. 

Sama halnya dalam penelitian Taylor & Baker (1994) yang mengungkapkan bahwa 

kepuasan pelanggan secara luas diakui sebagai pengaruh utama dalam pembentukan 

loyalitas. Dalam studi Fitzell (1998), Reynolds and Beatty (1999) Sivadas & Baker-

Prewitt (2000), Bravo et al (2005), Vasquez-Parraga & Alonso ( 2000) Zamora et al 

(2004), Torres-Moraga et al (2008), mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu faktor meningkatkan loyalitas. Keberhasilan perusahaan 

bergantung pada kemampuan dalam menarik, memuaskan dan mempertahankan 

pelanggan. Menurut Taylor & Baker (1994),  kepuasan dan loyalitas pelanggan 

merupakan dua elemen yang memiliki hubungan yang kuat. Selain itu, pelanggan yang 

puas cenderung akan memberitahu orang lain mengenai pengalaman mereka dalam 

berbelanja yang tentunya menyenangkan (File & Prince, 1992). Hsu (2008) melihat 

hubungan yang positif antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Seperti 

yang diungkapkan oleh Heskett, Sasser, dan Schlesinger (1997), kepuasan pelanggan 

dinilai sebagai penentu dari loyalitas pelanggan. Penelitian ini mengajukan hipotesis : 

H5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

2.3 Kerangka Penelitian 

Perlu diketahui bahwa kerangka konseptual memberikan dasar untuk studi 

penelitian. Berikut merupakan kerangka yang digunakan dalam penelitian ini: 

 

 

 

 

    

              H1 

Layanan 

Pelanggan 

Layanan 

Pengiriman 
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                          H2                H5  

                                       H3                                                              

   H       H4 

    

Sumber : Diadaptasi dari Cao et al. (2017)  

     

Kerangka diatas terdiri dari empat variabel bebas yaitu kualitas layanan 

pelanggan, kualitas layanan pengiriman, kualitas layanan pelacakan,dan kualitas 

layanan pengembalian. Lalu, terdapat salah satu variabel mediasi yaitu kepuasan 

plelanggan yang dipengaruhi oleh empat variabel bebas. Dan terakhir adalah variabel 

tidak bebas yaitu loyalitas pelanggan yang dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan. 

Layanan Pelacakan 

Layanan 

Pengembalian 

Kepuasan 

Konsumen 

Loyalitas 

Pelanggan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi, Obyek & Subyek Penelitian 

Lokasi penelitian dilakukan di kota-kota yang berada di pulau Jawa, 

Kalimantan dan Sumatera tanpa karakteristik wilayah yang spesifik. Hal ini didasarkan 

pada data yang dilansir oleh sirclo.com (2020), bahwa pada tahun 2017, 70% pengguna 

yang melakukan transaksi melalui e-commerce adalah pengguna dari pulau Jawa. 

Sedangkan, hanya 30% tercatat sebagai pengguna dari luar pulau Jawa. Namun, kabar 

baiknya adalah di tahun 2022, data telah memperkirakan adanya distribusi transaksi e-

commerce di Indonesia yang merata antara wilayah di pulau Jawa dan pulau-pulau lain 

diluar Jawa. Hal ini disebabkan karena platform-platform e-commerce telah 

menjangkau wilayah-wilayah di luar pulau Jawa secara besar-besaran. Selain itu, akses 

infrastrukturnya semakin berkembang sehingga berdampak langsung pada 

pendistribusian yang semakin mudah. 

Kemudian, obyek dari penelitian ini adalah layanan-layanan setelah 

dilakukannya pembelian online Yang menjadi subyek dalam penelitian ini adalah 

pelanggan yang biasa berbelanja secara online melalui e-commerce. Sedangkan, unit 

analisisnya adalah individual pelanggan online shop di e-commerce. 

 

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian  

Dalam penelitian, tentunya diperlukan populasi dan sampel. Berikut uraiannya: 

3.2.1 Populasi 

Margono (2004) mencetuskan bahwa populasi merupakan data secara 

keseluruhan yang menjadi perhatian bagi peneliti. Populasi berkaitan erat dengan data-
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data. Jika seluruh manusia membagikan atau memberikan suatu data, maka banyaknya 

populasi akan sama dengan jumlah manusia. Begitu juga pendapat dari Furchan (2004) 

mengenai populasi. Beliau berpendapat bahwa populasi itu merupakan obyek dari 

penelitian, atau bisa juga setiap anggota dalam sekelompok orang. 

Populasi pada penelitian ini adalah orang-orang yang bertempat tinggal di 

pulau Jawa, Kalimantan dan Sumatera, lebih tepatnya kalangan yang pernah/sering 

berbelanja online di berbagai e-commerce. 

 

3.2.2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian atau perwakilan dari populasi dan memiliki 

karakteristik sama dengan populasi tersebut (Hadi, 2009). Sedangkan, sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karaktetistik populasi (Sugiyono, 2019). 

Pada penelitian ini, teknik pengambilan sampel digunakan secara non-probabilitas 

Yang dimaksudkan non-probabilitas yakni suatu teknik dalam pengambilan sampel 

dimana teknik ini tidak memberi peluang yang sama bagi anggota populasi untuk 

dipilih sebagai sampel (Sugiyono, 2015). Terdapat beberapa jenis non-probability 

sampling, berdasarkan Sugiyono (2018). Jenis sampel non-probability yang digunakan 

pada penelitian ini adalah Purposive sampling.  Dimana menurut Natoatmodjo (2010), 

yang dimaksud Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sample yang 

memiliki dasar suatu pertimbangan, misalnya seperti ciri-ciri atau sifat suatu populasi. 

Terdapat tiga kelebihan dalam teknik purposive sampling ini, yakni sample yang 

dipilih merupakan sample yang searah dengan tujuan penelitian, teknik ini termasuk 

salah satu metode yang mudah untuk digunakan, dan yang terakhir adalah sample 

terpilih umumnya merupakan kumpulan orang-orang yang mudah ditemui oleh peneliti 
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(Lenaini, 2021). Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang telah ditentukan adalah 300 

orang. Adapun beberapa persyaratan responden yang dapat dijadikan sampel: 

1. Responden yang dipilih berjenis kelamin laki-laki maupun perempuan yang tinggal 

di kota-kota di Pulau Jawa, Pulau Kalimantan dan Pulau Sumatera. 

2. Responden yang berusia 17 - 45 tahun. 

3. Responden yang pernah maupun sering melakukan pembelian online di e-

commerce. 

Karena teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah SEM 

(Structural Equation Modelling), maka jumlah sampel harus memenuhi standar/jumlah 

sampel minimal. Dalam Kusnendi (2005), pendapat Hair, Anderson, Tatham dan Black 

menyatakan bahwa jumlah sampel minimal untuk analisis SEM adalah 100-200. Untuk 

mengukur suatu sampel, rumus yang dapat menjadi pedoman adalah rumus dari Hair 

et al. (2010), yakni: 

Jumlah sampel = [(jumlah indikator x 2) + jumlah variabel) x 5] 

Jumlah sampel = [(27 x 2) + 6] x 5 = 300 

 

3.3 Jenis dan Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data primer. 

Pengumpulan data yang dilakukan yaitu menggunakan kuesioner yang disalurkan 

melalui survey online dengan menggunakan google form. Kuesioner yang bersifat 

online ini akan dibagikan dalam bentuk pengiriman link. Dimana, daftar pernyataan 

ditampilkan dalam bentuk digital.  
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Menurut Sugiyono (2013), kuesioner merupakan salah satu teknik dalam 

mengumpulkan data yang penerapannya adalah dengan cara memberi pertanyaan 

ataupun pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. 

Instrumen pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

menggunakan kuesioner online (daftar pernyataan yang berbentuk digital) dengan 

menyantumkan 27 pernyataan yang diukur dengan skala likert di mana angka (1) 

menunjukkan indikasi “sangat tidak setuju” dan angka (5) mengindikasikan “sangat 

setuju”. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan pandangan 

seseorang atau sekelompok orang terhadap fenomena sosial (Sugiyono, 2019). Dalam 

mendapatkan responden, kuesioner online yang telah dibuat melalui gform akan 

dibagikan dalam bentuk link serta disebarkan melalui sosial media seperti WhatsApp, 

Instagram, dan Twitter.  

 

3.4 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

3.4.1 Layanan Pelanggan 

Menurut Calif (1987), layanan pelanggan merupakan salah satu proses 

perusahaan/organisasi untuk meningkatkan profitabilitas dan menarik peluang usaha 

serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Secara operasional, layanan 

pelanggan dalam penelitian ini adalah interaksi yang terjadi antara pelanggan dan 

pihak toko online yang dimana pihak toko online membantu pelanggannya dalam 

memecahkan masalah/keluhan yang dialami pelanggan tersebut. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan oleh Cao et al.,(2018), berikut indikator pengukuran 

variabel layanan pelanggan: 

1. Pelayanannya cepat. 
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2. Kemudahan dalam menemukan nomor layanan pelanggan. 

3. Minat yang tulus dalam memecahkan masalah pelanggan. 

4. Ketersediaan membantu pelanggan. 

 

3.4.2 Layanan Pengiriman 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Lun, Pang dan Panayides (2010), layanan 

pengiriman merupakan proses pengangkutan kargo yang dilakukan antara dua lokasi 

fisik. Secara operasional, layanan pengiriman didefinisikan sebagai bagaimana 

kemampuan/performa serta fasilitas yang dimiliki toko online selama aktivitas 

pengiriman barang/paket hingga sampai ke tangan pelanggan. Berdasarkan penelitian 

yang dilakukan oleh Cao et al.,(2018), berikut indikator pengukuran variabel layanan 

pengiriman:  

1.  Ketepatan waktu yang telah disepakati dalam mengirimkan produk . 

2. Menerima produk dalam jangka waktu yang diharapkan. 

3. Opsi pengiriman yang cocok/sesuai dengan keinginan pelanggan. 

4. Pengiriman gratis/diskon. 

5. Penyediaan tracking (pelacakan) pengiriman. 

6. Fleksibilitas dalam memilih tanggal pengiriman. 

7. Fleksibilitas dalam mengubah rute paket. 
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3.4.3 Layanan Pelacakan 

Van Dorp (2002) menyatakan bahwa tracking (pelacakan) merupakan sebuah sistem 

dimana informasi yang berkaitan dengan lokasi produk/barang  pada pengiriman saat 

ini, dikumpulkan dan dikelola. Secara operasional, layanan pelacakan mengacu pada 

bagaimana toko online memberikan kemudahan untuk pelanggannya dalam melacak 

keberadaan paket/barang mereka selama proses pengiriman berlangsung. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Cao et al.,(2018), berikut indikator 

pengukuran variabel layanan pelacakan:  

1. Email atau pemberitahuan teks dengan nomor pelacakan. 

2. Melacak kiriman di situs web/aplikasi 

3. Melacak kiriman dengan perangkat seluler. 

4. E-mail instan / peringatan pengiriman teks. 

 

3.4.4  Layanan Pengembalian  

Layanan pengembalian adalah suatu strategi yang dapat mengurangi risiko serta 

kerugian pembelian yang disebabkan oleh ketidaksesuaian hasil yang sebenarnya 

(Suwelack et al., 2011). Secara operasional, layanan pengembalian didefinisikan 

sebagai salah satu layanan yang dimanfaatkan pelanggan ketika mereka merasakan 

adanya masalah dengan produk (mengalami kerusakan, kesalahan produk, dan lain 

sebagainya).  Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Cao et al.,(2018), berikut 

indikator pengukuran variabel layanan pengembalian: 

1. Kemudahan dalam melakukan pengembalian/penukaran. 

2. Kebijakan layanan  pengembalian yang jelas 
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3. Barang yang dikembalikan ke perusahaan pengiriman/logistik 

4. Biaya pengiriman kembali 

 

3.4.5  Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan jurnal Oliver (1997), kepuasan pelanggan merupakan sebuah bentuk 

respon dari pemenuhan konsumen. Pemenuhan konsumen disini dimaksudkan 

serangkaian penilaian baik dari fitur produk/layanan, maupun produk/layanan itu 

sendiri, yang menunjukkan tingkat yang tinggi (menyenangkan). Dengan kata lain, 

hal ini merupakan tingkat kepuasan keseluruhan berdasarkan pengalaman 

layanan/produk. Secara operasional, kepuasan pelanggan mengacu pada perasaan 

positif yang dirasakan oleh pelanggan e-commerce ketika mendapatkan pelayanan 

yang sesuai/bahkan melebihi ekspektasi mereka. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Cao et al.,(2018), berikut indikator pengukuran variabel kepuasan 

pelanggan: 

1. Kinerja pelayanan yang sesuai harapan 

2. Toko belanja online memberikan kualitas layanan pelanggan yang baik 

3. Pengalaman belanja online memuaskan 

4. Saya puas dengan pengalaman belanja online saya 

 

3.4.6  Loyalitas Pelanggan 

Menurut Oliver (1997), jika berfokus pada sikap konsumen, loyalitas dapat 

didefinisikan sebagai suatu komitmen untuk melakukan pembelian kembali ataupun 
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berlangganan kembali pada produk atau layanan yang disukai secara konsisten di 

masa depan. Secara operasional, loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai kesetiaan 

pelanggan untuk melakukan pembelian berulang secara konsisten tanpa adanya 

syarat-syarat tertentu.Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Cao et al.,(2018), 

berikut indikator pengukuran variabel loyalitas pelanggan: 

1. Mengatakan hal positif mengenai berbelanja online 

2. Berbelanja di toko online seterusnya 

3. Merekomendasikan keluarga/teman untuk berbelanja online 

4. Memprioritaskan berbelanja online di e-commerce 

 

 

 

3.5  Uji Instrumen  

Dalam penelitian ini, untuk uji instrumen yang akan dilakukan adalah uji validitas 

dan reliabilitas. Jumlah responden yang digunakan pada uji instrumen ini sebanyak 

30 responden.  

3.5.1 Uji Validitas  

Uji validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang 

diukur memang merupakan variabel yang akan diteliti (Zulganef, 2006). Menurut 

Ghozali (2009), uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 

butir pertanyaan dalam kuesioner. Selain itu, menurut Cooper & Schindler (2011), 

skala pengukuran dinyatakan valid jika hal itu melakukan apa yang seharusnya 

dilakukan dan apa yang seharusnya diukur. 



   25 

Dalam penelitian ini, kuesioner menjadi salah satu item yang akan diukur 

validitasnya. Jika pengujian menjalankan fungsi pengukurannya atau memberikan 

hasil pengukuran yang akurat sesuai dengan tujuan pengujian, maka dapat dikatakan 

pengujian tersebut sangat efektif. Suatu pengujian yang menghasilkan data yang 

tidak relevan dengan tujuan pengukuran maka dianggap sebagai pengujian yang 

kurang efektif. Untuk mengetahui suatu butir pertanyaan dapat dinyatakan valid dan 

efektif saat r hitung > r tabel. 

Dalam penelitian kali ini, alat yang digunakan untuk menguji apakah kuesioner 

telah dinyatakan valid atau tidak adalah software SPSS. Seperti yang sudah 

dijelaskan sebelumnya bahwa setiap butir pertanyaan/indikator akan dinyatakan 

valid ketika r-hitung lebih besar dibandingkan r-tabel (Ghozali, 2006). Kemudian, 

untuk tingkat signifikansi-nya adalah α = 5% Untuk penelitian ini, dalam melakukan 

uji validitas, jumlah sampel yang digunakan sebanyak 30 responden, sehingga r-

tabel nya adalah 0,361. 

3.5.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2009), reliabilitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur 

butir pertanyaan dalam kuesioner yang merupakan indikator variabel. Jika jawaban 

seseorang atas pernyataan tersebut konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu,kuesioner dianggap dapat diandalkan. Pengukuran dengan realibilitas tinggi 

merupakan pengukuran yang dapat menghasilkan data yang dapat diandalkan.  

Hasil pengukuran harus memiliki tingkat konsistensi dan stabilitas tertentu, 

sehingga harus dapat diandalkan. Dalam penelitian ini pengujian reliabilitas 

dilakukan untuk mengetahui apakah kuesioner yang dibagikan kepada responden 

memenuhi syarat reliabel. Suatu butir pertanyaan dalam kuesioner dapat dikatakan 
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reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 atau 60%. Apabila Cronbach 

alfa < 0,70 = tidak reliable. 

 

Tabel 3.1 Uji Validitas & Reliabilitas Instrumen 

No Variabel & Indikator Kode r.hitung Validitas Reliabilitas 

1. Layanan Pelanggan LP1 0,731  Reliabel 

Pelayanan cepat LP1.1 0,674 Valid 

Kemudahan menemukan 

no. layanan pelanggan 

LP1.2 0,794 Valid 

Minat tulus dalam 

memecahkan masalah 

pelanggan 

LP1.3 0,780 Valid 

Ketersediaan membantu 

pelanggan 

LP1.4 0,723 Valid 

2.  Layanan Pengiriman LP2 0,815  Reliabel 

Ketepatan waktu 

pengiriman yang telah 

disepakati 

LP2.1 0,536 Valid 

Menerima produk dalam 

jangka waktu yang 

diharapkan 

LP2.2 0,623 Valid 

Opsi pengiriman yang 

sesuai keinginan 

pelanggan 

LP2.3 0,711 Valid 
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Pengiriman gratis/diskon LP2.4 0,604 Valid 

Penyediaan tracking 

(pelacakan) pengiriman 

LP2.5 0,641 Valid 

Fleksibilitas dalam 

memilih tanggal 

pengiriman 

LP2.6 0,848 Valid 

Fleksibilitas dalam 

mengubah rute paket 

LP2.7 0,839 Valid 

3. Layanan Pelacakan LP3 0,769  Reliabel 

E-mail/teks 

pemberitahuan dengan 

no. pelacakan 

LP3.1 0,847 Valid 

Melacak kiriman di situs 

web/aplikasi 

LP3.2 0,833 Valid 

Melacak kiriman dengan 

perangkat seluler 

LP3.3 0,666 Valid 

E-mail instan/teks 

peringatan pengiriman 

LP3.4 0,738 Valid 

4.  Layanan Pengembalian LP4 0,848  Reliabel 

Kemudahan dalam 

melakukan 

pengembalian/penukaran 

LP4.1 0,948 Valid 

Kebijakan layanan 

pengembalian yang jelas 

LP4.2 0,618 Valid 
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Barang yang 

dikembalikan ke 

perusahaan logistik 

LP4.3 0,855 Valid 

Biaya pengiriman 

kembali 

LP4.4 0,875 Valid 

5. Kepuasan Pelanggan KP 0,907  Reliabel 

Kinerja pelayanan yang 

sesuai harapan 

KP.1 0,859 Valid 

Kualitas layanan 

pelanggan yang 

memuaskan 

KP.2 0,876 Valid 

Pengalaman belanja 

online memuaskan 

KP.3 0,926 Valid 

Kepuasan berbelanja 

online 

KP.4 0,913 Valid 

6.  Loyalitas Pelanggan Y 0,886  Reliabel 

Mengatakan hal positif 

mengenai belanja online 

Y1 0,872 Valid 

Berbelanja online 

seterusnya 

Y2 0,901 Valid 

Merekomendasikan 

orang lain untuk 

berbelanja online 

Y3 0,865 Valid 

Memprioritaskan Y4 0,841 Valid 
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berbelanja online di e-

commerce 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

3.6 Teknik Analisis Data 

3.6.1 Uji Deskriptif  

Analisis deskriptif adalah tanggapan yang diberikan oleh responden ketika mengisi 

kuesioner penelitian. Menurut Haryono (2017), model deskriptif merupakan model 

yang difokuskan untuk mendeskripsikan sebuah keadaan atau sebuah konsep atau 

sebuah faktor. Adapun tujuan dari analisis deskriptif ini adalah untuk mengetahui 

jawaban dari seluruh indikator pada penelitian. Kemudian, dari analisis deskriptif ini, 

kecenderungan jawaban dari responden akan terlihat. Seperti yang telah disebutkan 

bahwa hal yang mendasari variabel penelitian ini adalah kriteria skala likert dengan 

nilai terendah (1) dan nilai tertinggi (5). Oleh sebab itu, hitungan interval pada masing-

masing variabel adalah: 

Interval = 
𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖 − 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠
 = 

5−1

5
 = 0,8 

Berikut terdapat beberapa kriteria penilaian terhadap suatu variabel, yaitu: 

1,00 – 1,80 = Sangat Rendah 

1,81 – 2,60 = Rendah 

2,61 – 3,40 = Cukup Tinggi 

3,41 – 4,20 = Tinggi 

4,21 – 5,00 = Sangat Tinggi 
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3.6.2 Uji Statistik  

Dalam proses pengolahan data, teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Structural Equation Modelling (SEM). Perlu diketahui bahwa Structural 

Equation Modelling (SEM) adalah teknik analisis dengan kombinasi dari analisis 

regresi dan analisis jalur (path) yang nantinya peneliti dapat menguji keterkaitan 

hubungan antara variabel terukur dan konstrak laten (Hair et. al, 2010:634). Untuk 

mendukung analisis SEM ini, maka perlu digunakan software (perangkat lunak). Pada 

penelitian ini, perangkat lunak yang digunakan adalah Smart PLS (Partial Least 

Square). Berdasarkan Harahap (2020), SEM dapat juga dideskripsikan sebagai suatu 

analisis yang menyatukan pendekatan analisis faktor (factor analysis), model struktural 

(structural model) dan analisis jalur atau yang disebut dengan path analysis. SEM pun 

termasuk suatu metode analisis statistik multivariat. Dalam melakukan olah data SEM, 

tentunya berbeda dengan melakukan olah data regresi/analisis jalur. Olah data SEM 

lebih rumit dikarenakan SEM dibentuk oleh model struktural serta model pengukuran. 

SEM dapat disebut sebagai gabungan dari analisis faktor dan analisis regresi. 

Alasan menggunakan SEM sebagai teknik analisis penelitian ini adalah teknik analisis 

SEM dapat mendeskripsikan hubungan/keterkaitan antar variabel secara kuat, 

sekaligus dampak langsung dan tidak langsung dari satu variabel terhadap beberapa 

variabel lainnya (Mustafa, 2012). 

Menurut Ghozali (2006), PLS (Partial Least Square) merupakan SEM yang 

landasannya adalah component atau variance. Selain itu, tujuan analisisnya adalah 

menguji serta memprediksi model teori. PLS digunakan untuk analisis causal-
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predictive, dimana dapat menganalisis dengan tingkat kompleksitas yang tinggi. 

Metode PLS ini juga tidak didasarkan oleh banyak asumsi, sehingga bisa dikatakan 

bahwa metode ini cukup powerfull. Kemudian, terdapat 2 elemen yang menjadi model 

jalur PLS. Dua elemen tersebut meliputi model struktural (atau dapat juga disebut 

sebagai model dalam konteks SEM-PLS) yang memiliki hubungan dengan construct 

(lingkaran) serta paths (jalur) antara construct. Kemudian, elemen kedua adalah model 

pengukuran (dapat disebut juga sebagai outer model di PLS-SEM) dari construct yang 

menunjukkan adanya hubungan antara variabel indikator dan construct (berbentuk 

persegi panjang). Dalam segi sifat pemodalannya, SEM-PLS termasuk fleksibel karena 

metode ini tidak memiliki batasan tertentu dalam mengidentifikasi serta masalah teknis 

lainnya. Sehingga, SEM-PLS ini cukup mudah untuk diterapkan. Walaupun seperti itu, 

SEM-PLS ini juga mampu memperhitungkan model yang kompleks karena SEM-PLS 

dapat menjalankan model dengan segala ukuran, bahkan hingga ratusan variabel dan 

indikator (Hair. et al. 2021). 

Terdapat tiga aktivitas di dalam pengerjaan olah data SEM-PLS. Yang pertama adalah 

outer model (model measurement) yang terdiri dari uji validitas konvergen, uji 

validitas diskriminan, dan uji reliabilitas konstruk. Kemudian, yang kedua adalah inner 

model (structure model) yang terdiri dari uji path coefficient. Dan yang terakhir adalah 

uji hipotesis (boostrapping).  

 

Langkah-langkah Analisis PLS 

Sumber : Hartono & Abdillah (2015) 

 

 

Merancang Outer Model 

(Model Pengukuran) 
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Merancang Inner Model 

(Model Struktural) 

Kontruksi Diagram Alur 

Konversi Diagram Jalur ke 

Sistem Persamaan 

Evaluasi Goodness of Fit 

Uji Hipotesis 

(Resampling Boostraping) 
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1. Outer Model (Model Measurement) 

Outer model dideskripsikan sebagai model pengukuran dengan tujuan untuk mengukur 

reliabilitas dan validitas suatu model (Abdillah & Hartono, 2015). Adapun manfaat 

dari outer model adalah untuk mengukur apakah konstruk sudah valid dan juga apakah 

intrumen sudah reliable. Penggambaran dari outer model ini adalah adanya ikatan 

antara blok indikator dan variabel latennya. Terdapat beberapa pengukuran yang 

dilakukan melalui outer model, yaitu convergent validity (validitas konvergen), 

discriminant validity (validitas discriminant), dan composite reliability (cronbach’s 

alpha). 

 

a) Convergent Validity (Validitas Konvergen) 

Convergent Validity dapat dideskripsikan sebagai suatu indikator yang dapat 

dimanfaatkan untuk melakukan perhitungan terhadap besarnya hubungan antara 

variabel konstruk dan variabel latennya. Manfaat dari uji validitas konvergen ini adalah 

untuk menentukan bahwa semua pernyataan pada variabel laten pada penelitian ini 

dapat dipahami responden. Untuk melakukan uji validitas konvergen, perlu untuk 

melihat nilai dari masing-masing loading factor pada indikator terhadap konstruknya. 

Dalam pengujian ini, korelasi yang diharapkan dari ukuran reflektifnya adalah > 0,7. 

Walaupun seperti itu, dalam buku Hartono & Abdillah (2014) terdapat kutipan dari 

Chin (1997) yang mengatakan bahwa nilai factor loadings yang telah memenuhi adalah 

0,5 - 0,6. Kemudian, berdasarkan Hair et al. (2010), nilai faktor loading minimalnya 

adalah  ≥ 0,5 atau nilai normalnya adalah ≥ 0,7. 
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b) Discriminant Validity (Validitas Diskriminan) 

Discriminant Validity (Validitas Diskriminan) merupakan suatu metode yang berguna 

untuk mengidentifikasi besarnya suatu korelasi. Caranya adalah dengan 

membandingkan discriminant validity serta nilai AVE (Average Variance Extracted). 

Validitas diskriminan ini dikatakan terpenuhi apabila AVE setiap konstruk membentuk 

nilai yang lebih besar jika dibandingkan dengan nilai korelasi dengan nilai AVE yang 

diharapkan > 0,5 (lebih dari lima). Begitu pula dengan Kock & Lynn (2012) yang 

mengungkapkan bahwa validitas diskriminan dikatakan sudah baik jika AVE dari 

varian rata-rata yang diekstraksi harus bernilai lebih besar jika dibandingkan dengan 

korelasi yang melibatkan variable laten terkait. 

 

c) Composite Reliability (Reliabilitas Konstruk) 

Berdasarkan kutipan Salisbury et al (2002) dalam Hartono & Abdillah (2014), 

composite reliability berguna untuk mengukur estimasi konsistensi internal suatu 

konstruk. Untuk menilai composite reliability adalah dengan melihat nilai cronbach’s 

alpha serta composite reliability dari masing-masing konstruk. Menurut Ghozali 

(2014), nilai yang disarankan untuk composite reliability dan cronbach’s alpha adalah > 

0,7. Sedangkan, terdapat dua ukuran yang menjadi cara untuk mengevaluasi composite 

reliability dalam pengukuran suatu konstruk, yakni cronbach’s alpha dan juga internal 

consistency. 
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2. Inner Model (Structure Model) 

Inner model atau yang biasa disebut juga dengan model struktural merupakan model 

yang memvisualisasikan hubungan antar variabel laten yang didasarkan pada teori 

substantif (Abdillah & Hartono, 2015). berikut terdapat beberapa uji yang harus 

dilakukan untuk mengevaluasi Inner Model, meliputi uji path coefficient, goodness of 

fit serta uji hipotesis. 

 

a)    Uji Path Coefficient (Koefisien Jalur) 

Manff\aat uji path coefficient ini adalah untuk menunjukkan dampak atau pun 

pengaruh dari independent variables terhadap dependent variable. Kemudian, 

Coefficient Determination atau yang biasa disebut dengan R-Square memiliki manfaat 

untuk mengukur atau memperkirakan banyaknya tingkat variasi independent variable 

terhadap dependent variable. Jika hasil dari R2  adalah lebih dari 0,67 maka sudah bisa 

disimpulkan baik. Jadi, semakin tinggi nilai R2 maka semakin baik pula variabel laten 

yang memiliki pengaruh independent variables terhadap dependent variable. Hasil R2 

sudah tergolong lemah jika menunjukkan angka 0,19 -0,33. 

 

3. Uji Hipotesis (Bootstraping) 

Untuk menguji hipotesis menggunakan SmartPLS, metode yang digunakan adalah 

resampling bootstrap. Metode ini dikembangkan oleh Stone (1974) & Geisser (1975). 

Uji hipotesis ini dapat dilakukan dengan cara mengamati p-value dan t-hitung. 

Berdasarkan Ghozali (2014), uji t dilakukan dengan tujuan untuk melihat apakah 

pengaruh independent variable terhadap dependent variable tergolong besar atau tidak. 

Adapun berikut ini beberapa syarat yang menjadi dasar, yakni: 
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a. Jika t-hitung < t-tabel, dapat diambil kesimpulan bahwa variabel independen tidak 

menunjukkan efek ataupun pengaruh terhadap variabel dependen. Maka, hipotesis pun 

ditolak (Ho). 

b. Sedangkan, jika t-hitung > t-tabel, dapat diambil kesimpulan bahwa variabel 

independen menunjukkan adanya efek atau pengaruh terhadap variabel dependen. 

Maka, hipotesis pun dinyatakan diterima (Ha). 

Kemudian, untuk nilai p-value, jika nilai yang didapatkan adalah < 0,05 (5%), maka 

tergolong signifikan. Sebaliknya, jika p-value yang didapatkan adalah > 0,05 (5%), 

maka tingkat signifikansinya rendah. Jadi, dapat disimpulkan bahwa jika hasil dari 

pengujian model pengukuran baik (signifikan), maka dapat dipastikan terdapat efek 

atau pengaruh antar variabel.  

 

 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 

Pada bagian ini, terdapat uraian yang menjelaskan mengenai data-data yang bersifat 

deskriptif yang diperoleh dari total 304 responden. Tujuan suatu penelitian menyajikan 

data deksriptif responden adalah untuk menggambarkan profil data penelitian dan juga 

menggambarkan adanya hubungan antar variabel. Berikut beberapa karakteristik 

responden yang akan didekripsikan. Karakteristik tersebut meliputi jenis kelamin, usia, 

tempat tinggal, e-commerce yang pernah/sering digunakan dan intensitas berbelanja 

online di e-commerce. 

4.1 Analisis Deskriptif Responden 

a)    Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
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Dalam penelitian ini, karakteristik responden yang pertama adalah berdasarkan jenis 

kelamin. Dimana pada karakteristik ini terdapat dua kategori, yakni perempuan dan 

laki-laki. Berdasarkan hasil dari kuesioner dengan total 304 responden, data yang 

diperoleh sebagai berikut: 

 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

KETERANGAN JUMLAH PERSENTASE (%) 

LAKI-LAKI 93 30,6% 

PEREMPUAN 211 69,4% 

TOTAL 304 100% 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin di atas, tertera 

bahwa dari total 304 responden didominasi oleh repsonden perempuan. Hal ini terbukti 

bahwa jumlah responden perempuan mencapai 211 yang dimana tingkat persentasenya 

69,4%. Sedangkan, responden laki-laki hanya berjumlah 93 dengan tingkat persentase 

lebih rendah (30,6% dari total 100%). 

 

b)    Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan kuesioner yang telah disebar, terdapat tiga kategori usia. Kategori yang 

pertama adalah 17 - 20 tahun, kategori kedua adalah 21 - 30 tahun, dan kategori terakhir 



   38 

adalah 31 - 45 tahun. Berikut perolehan data dari karakteristik responden berdasarkan 

usia mereka: 

 

Tabel 4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

KETERANGAN JUMLAH PERSENTASE (%) 

Usia 17 - 20 tahun 76 25 % 

Usia 21 - 30 tahun 179 58,9 % 

Usia 31 - 45 tahun 49 16,1 % 

TOTAL 304 100% 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Berdasarkan Tabel Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin diatas, dapat 

dilihat bahwa jumlah serta persentase tertinggi jatuh kepada responden berusia 21-30 

tahun dengan tingkat persentase 58,9%. Sedangkan, untuk responden dengan kategori 

usia 17-20 tahun berjumlah 76 dengan tingkat persentase 25%. Begitu pula untuk 

responden dengan kategori usia 31 - 45 tahun yang termasuk kelompok usia dengan 

jumlah responden yang paling sedikit, hanya berjumlah 49 dengan persentase 16,1% 

dari total 100%. 

 

c)    Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Tinggal 
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Selanjutnya, adalah karakteristik responden berdasarkan tempat tinggal mereka. 

Dimana, pada penelitian ini, terdapat 3 kategori tempat tinggal berdasarkan pulau di 

Indonesia. Kelompok pertama adalah Pulau Kalimantan. Kelompok kedua adalah 

Pulau Jawa dan kelompok yang terakhir adalah Pulau Sumatera. Berikut hasil data 

karakteristik responden berdasarkan tempat tinggal mereka yang merupakan hasil dari 

kuesioner: 

Tabel 4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Tinggal 

KETERANGAN JUMLAH PERSENTASE (%) 

Pulau Jawa 167 54,9% 

Pulau Kalimantan 118 38,8% 

Pulau Sumatera 19 6,3% 

TOTAL 304 100% 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel diatas, jumlah responden berdasarkan tempat tinggal didominasi 

oleh responden dari Pulau Jawa. Dimana, responden dari Pulau Jawa berjumlah 167 

dengan persentase 54,9%. Sedangkan, responden terbanyak kedua adalah responden 

dari Pulau Kalimantan dengan jumlah 118 dan persentase 38,8%. Kemudian, jumlah 

responden yang paling sedikit adalah responden dari Pulau Sumatera dengan jumlah 

19 dan persentase hanya 6,3%.  
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d)    Karakteristik Responden Berdasarkan E-commerce yang pernah/Sering 

Digunakan 

Karakteristik selanjutnya adalah karakteristik responden berdasarkan e-commerce 

yang pernah/sering digunakan. Pada karakteristik ini, terdapat berbagai macam e-

commerce yang dicantumkan di kuesioner. E-commerce tersebut terdiri dari Shopee, 

Tokopedia, Lazada, Bukalapak, Blibli, Zalora, Sociolla, dan lainnya. 

 

Tabel 4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan E-commerce yang 

pernah/Sering Digunakan 

KETERANGAN JUMLAH PERSENTASE (%) 

Shopee 282 92,8% 

Tokopedia 142 46,7% 

Lazada 45 14,8% 

Bukalapak 20 6,6% 

Blibli 11 3,6% 

Zalora 34 11,2% 

Sociolla 20 6,6% 

E-commerce Lainnya 22 7,2% 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 
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Berdasarkan tabel diatas, responden yang pernah/sering menggunakan Shopee lebih 

mendominasi karena jumlah serta tingkat persentasenya sangat besar. Terlihat bahwa 

responden yang pernah/sering menggunakan e-commerce Shopee berjumlah 282  dari 

304 responden dan tingkat persentasenya adalah 92,8% dari 100%. Lalu, untuk 

responden yang pernah/sering menggunakan e-commerce Tokopedia berjumlah 142 

dari 304 responden dan nilai persentasenya mencapai 46,7 dari 100%. Selain 

Tokopedia dan Shopee, terdapat e-commerce Lazada dimana jumlah responden yang 

pernah/sering menggunakan e-commerce ini berjumlah 45 dengan persentase 14,8%. 

Kemudian, terdapat dua e-commerce diatas yang memiliki jumlah responden dan nilai 

persentase yang sama (jumlah 20 dengan tingkat persentase 6,6%). Dua e-commerce 

tersebut adalah Bukalapak dan Sociolla. Yang berarti bahwa jumlah responden yang 

sering/pernah menggunakan e-commerce Bukalapak maupun Sociolla berjumlah 20 

dengan tingkat persentase yang kecil (6,6% dari 100%). Lalu, untuk responden yang 

pernah/sering menggunakan e-commerce Blibli berjumlah paling sedikit, yakni 11 

dengan persentase 3,6%. Selain itu, responden yang pernah/ring menggunakan e-

commerce Zalora berjumlah 34 dengan persentase 11,2%. Dan yang terakhir 

menunjukkan bahwa responden yang menggunakan e-commerce lainnya berjumlah 22 

dengan persentase 7,2%. 

 

e)    Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas berbelanja Online di E-

commerce 

Karakteristik terakhir adalah karakteristik responden berdasarkan intensitas berbelanja 

online di e-commerce. Berdasarkan kuesioner yang telah disebar, terdapat dua 

kelompok dari kategori ini. Yang pertama adalah intensitas berbelanja online di e-
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commerce yang jarang (kurang dari 5x dalam sebulan) dan kategori yang kedua adalah 

intensitas berbelanja online di e-commerce yang sering (lebih dari 5x dalam sebulan). 

Berikut ini merupakan lampiran dari data: 

 

Tabel 4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas berbelanja Online 

di E-commerce 

KETERANGAN JUMLAH PERSENTASE (%) 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

196 64,5 % 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

108 35,5% 

TOTAL 304 100% 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa responden yang jarang berbelanja di e-

commerce (dimana keterangan ‘jarang’ disini adalah kurang dari 5x dalam sebulan) 

berjumlah 196 dengan persentase 64,5%. Sedangkan, responden yang sering 

berbelanja online di e-commerce (lebih dari 5x dalam sebulan) berjumlah 108 dengan 

persentase 35,5%. 

 

4.2 Analisis Deskriptif Terhadap Variabel 
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Dari analisis deskriptif variabel keterlibatan merek dalam konsep diri, kesadaran nilai, 

kesesuaian diri, loyalitas merek, preferensi merek, dan niat pembelian ulang, peneliti 

menghitung masing-masing nilai rata-rata yang diperoleh dari kuesioner yang disebar 

pada 156 responden. Dengan demikian, nilai interval dapat dihitung menggunakan 

rumus sebagai berikut  

Dari analisis deskriptif variabel layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan 

pelacakan, layanan pengembalian, kepuasan serta loyalitas pelanggan, peneliti 

menghitung nilai rata-rata dari masing-masing variabel yang didapatkan dari kuesioner 

yang disebar pada 304 responden. Seperti yang telah disebutkan bahwa hal yang 

mendasari variabel penelitian ini adalah kriteria skala likert dengan nilai terendah (1) 

dan nilai tertinggi (5). Oleh sebab itu, hitungan interval pada masing-masing variabel 

adalah: 

Interval = 
𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖 − 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠
 = 5−1

5
 = 0,8 

Berikut terdapat beberapa kriteria penilaian terhadap suatu variabel, yaitu: 

1,00 – 1,80 = Sangat Rendah 

1,81 – 2,60 = Rendah 

2,61 – 3,40 = Cukup Tinggi 

3,41 – 4,20 = Tinggi 

4,21 – 5,00 = Sangat Tinggi 

 

a)    Penilaian Responden terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berikut  tabel dari tanggapan responden tentang variabel loyalitas pelanggan (Y): 
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Tabel 4.2.1 Penilaian Responden terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Indikator Rata-rata Kriteria 

Mengatakan hal positif mengenai belanja 

online 

4,24 Sangat Tinggi 

Berbelanja online seterusnya 4,12 Tinggi 

Merekomendasikan orang lain untuk 

berbelanja online 

4,24 Sangat Tinggi 

Memprioritaskan berbelanja online di e-

commerce 

3,90 Tinggi 

Nilai Rata-rata Loyalitas Pelanggan (Y) 4,12 Tinggi 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang diperoleh dari variabel 

loyalitas pelanggan (Y), secara keseluruhan adalah 4,12 yang mengindikasikan bahwa 

nilai tersebut tergolong tinggi. Kemudian, diantara empat indikator diatas, nilai 

tertinggi jatuh pada indikator ‘Mengatakan hal positif mengenai belanja online’ dan 

‘Merekomendasikan orang lain untuk berbelanja online’, yang dimana keduanya 

memperoleh nilai yang berkategori tinggi, yakni 4,24. Sedangkan, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai terendah walaupun sebenarnya kategori nilainya masih 

tergolong tinggi. Indikator yang dimaksud adalah ‘Memprioritaskan berbelanja online 

di e-commerce’ dengan nilai 3,90. 

b)    Penilaian Responden terhadap Kepuasan Pelanggan (X5) 
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Berikut berupa tabel dari tanggapan responden variabel kepuasan pelanggan (X5): 

 

Tabel 4.2.2 Penilaian Responden terhadap Kepuasan Pelanggan (X5) 

Indikator Rata-rata Kriteria 

Kinerja pelayanan yang sesuai harapan 4,18 Tinggi 

Kualitas layanan pelanggan yang 

memuaskan 

4,25 Sangat Tinggi 

Pengalaman belanja online memuaskan 4,33 Sangat Tinggi 

Kepuasan berbelanja online 4,36 Sangat Tinggi 

Nilai Rata-rata Kepuasan Pelanggan 

(X5) 

4,28 Sangat Tinggi 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang diperoleh dari variabel 

kepuasan pelanggan (X5), secara keseluruhan adalah 4,28 yang mengindikasikan 

bahwa nilai tersebut tergolong sangat tinggi. Kemudian, diantara empat indikator 

diatas, nilai tertinggi jatuh pada indikator ‘kepuasan berbelanja online’, yang dimana 

memperoleh nilai yang berkategori sangat tinggi, yakni 4,36. Sedangkan, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai terendah walaupun sebenarnya kategori nilainya masih 

tergolong tinggi. Indikator yang dimaksud adalah ‘Kinerja pelayanan yang sesuai 

harapan’ dengan nilai 4,18. 
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c)   Penilaian Responden terhadap Layanan Pengembalian (X4) 

Berikut tabel dari tanggapan responden terhadap variabel layanan pengembalian (X4): 

Tabel 4.2.3 Penilaian Responden terhadap Layanan Pengembalian (X4) 

Indikator Rata-rata Kriteria 

Kemudahan dalam melakukan 

pengembalian/penukaran 

3,56 Tinggi 

Kebijakan layanan pengembalian yang jelas 3,82 Tinggi 

Barang yang dikembalikan ke perusahaan 

logistik 

3,56 Tinggi 

Biaya pengiriman kembali 3,35 Tinggi 

Nilai Rata-rata Layanan Pengembalian  

(X4) 

3,57 Tinggi 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang diperoleh dari variabel 

layanan pengembalian (X4), secara keseluruhan adalah 3,57 yang mengindikasikan 

bahwa nilai tersebut tergolong tinggi. Kemudian, diantara empat indikator diatas, nilai 

tertinggi jatuh pada indikator ‘kebijakan layanan pengembalian yang jelas’, yang 

dimana memperoleh nilai yang berkategori tinggi, yakni 3,82. Sedangkan, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai terendah walaupun sebenarnya kategori nilainya masih 

tergolong tinggi. Indikator yang dimaksud adalah ‘biaya pengiriman kembali’ dengan 

nilai 3,35. 



   47 

 

d)   Penilaian Responden terhadap Layanan Pelacakan (X3) 

Berikut  tabel dari tanggapan responden terhadap variabel layanan pelacakan (X3): 

Tabel 4.2.4 Penilaian Responden terhadap Layanan Pelacakan (X3) 

Indikator Rata-

rata 

Kriteria 

E-mail/teks pemberitahuan dengan no. pelacakan 4,0 Tinggi 

Melacak kiriman di situs web/aplikasi 4,37 Sangat Tinggi 

Melacak kiriman dengan perangkat seluler 4,56 Sangat Tinggi 

E-mail instan/teks peringatan pengiriman 3,76 Tinggi 

Nilai Rata-rata Layanan Pelacakan (Tracking) (X3) 4,17 Tinggi 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang diperoleh dari variabel 

layanan pelacakan (tracking) (X3), secara keseluruhan adalah 4,17 yang 

mengindikasikan bahwa nilai tersebut tergolong tinggi. Kemudian, diantara empat 

indikator diatas, nilai tertinggi jatuh pada indikator ‘melacak kiriman dengan perangkat 

seluler’, yang dimana memperoleh nilai yang berkategori tinggi, yakni 4,56. 

Sedangkan, terdapat satu indikator yang memiliki nilai terendah walaupun sebenarnya 

kategori nilainya masih tergolong tinggi. Indikator yang dimaksud adalah ‘e-mail/teks 

pemberitahuan dengan no. pelacakan’ dengan nilai 4,0. 
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e)   Penilaian Responden terhadap Layanan Pengiriman (X2) 

Berikut  tabel dari tanggapan responden terhadap variabel layanan pengiriman (X2): 

Tabel 4.2.5 Penilaian Responden terhadap Layanan Pengiriman (X2) 

Indikator Rata-rata Kriteria 

Ketepatan waktu pengiriman yang telah 

disepakati 

4,04 Tinggi 

Menerima produk dalam jangka waktu yang 

diharapkan 

4,15 Tinggi 

Opsi pengiriman yang sesuai keinginan 

pelanggan 

4,25 Sangat Tinggi 

Pengiriman gratis/diskon 4,33 Sangat Tinggi 

Penyediaan tracking (pelacakan) pengiriman 4,57 Sangat Tinggi 

Fleksibilitas dalam memilih tanggal pengiriman 3,02 Cukup Tinggi 

Fleksibilitas dalam mengubah rute paket 3,14 Cukup Tinggi 

Nilai Rata-rata Layanan Pengiriman (X2) 3,92 Tinggi 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang diperoleh dari variabel 

layanan pengiriman (X2), secara keseluruhan adalah 3,92 yang mengindikasikan 

bahwa nilai tersebut tergolong tinggi. Kemudian, diantara tujuh indikator diatas, nilai 

tertinggi jatuh pada indikator ‘penyediaan tracking (pelacakan) pengiriman’, yang 
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dimana memperoleh nilai yang berkategori tinggi, yakni 4,57. Sedangkan, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai terendah dengan kategori cukup tinggi. Indikator yang 

dimaksud adalah ‘fleksibilitas dalam memilih tanggal pengiriman’ dengan nilai 3,02. 

 

f)   Penilaian Responden terhadap Layanan Pelanggan (X1) 

Berikut berupa tabel dari tanggapan responden terhadap variabel layanan pelanggan 

(X1): 

Tabel 4.2.6 Penilaian Responden terhadap Layanan Pelanggan (X1) 

Indikator Rata-rata Kriteria 

Pelayanan cepat 4,30 Sangat Tinggi 

Kemudahan menemukan no. layanan 

pelanggan 

4,00 Tinggi 

Minat tulus dalam memecahkan masalah 

pelanggan 

4,07 Tinggi 

Ketersediaan membantu pelanggan 4,06 Tinggi 

Nilai Rata-rata Layanan Pelanggan (X1) 4,10 Tinggi 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang diperoleh dari variabel 

layanan pelanggan (X1), secara keseluruhan adalah 4,10 yang mengindikasikan bahwa 

nilai tersebut tergolong tinggi. Kemudian, diantara empat indikator diatas, nilai 

tertinggi jatuh pada indikator ‘pelayanan cepat’, yang dimana memperoleh nilai yang 



   50 

berkategori sangat tinggi, yakni 4,30. Sedangkan, terdapat satu indikator yang 

memiliki nilai terendah walaupun sebenarnya kategori nilainya masih tergolong tinggi. 

Indikator yang dimaksud adalah ‘kemudahan menemukan no. layanan pelanggan’ 

dengan nilai 4,00. 

 

4.3    Analisis Statistik 

Alat untuk melakukan analisis penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) 

dengan program SmartPLS. Analisis ini bertujuan untuk menguji model serta untuk 

membuktikan apakah hipotesis yang dikemukakan diterima atau ditolak. Pembahasan 

diawali dengan uji outer model, uji inner model dan diakhiri dengan uji hipotesis. 

 

4.3.1 Pengujian Outer Model 

4.3.1.1 Uji Validitas Konvergen 

Uji validitas konvergen dapat dilakukan dengan cara mengukur outer loading serta 

Average Variance Extracted (AVE). Role of thumb yang digunakan dalam uji validitas 

konvergen ini adalah outer loading > 7 serta AVE > 0,5. Walaupun begitu, berdasarkan 

Chin (1997), Untuk penelitian pada tahap awal pengembangan skala, nilai factor 

loadings dari 0,5-0,6 dianggap telah mencukupi. Sama halnya dengan Hair et al. (2010) 

yang menyatakan bahwa faktor loadings ≥ 0,5 atau normalnya bernilai ≥ 0,7. Dengan 

kedua teori sebelumnya, dapat diambil kesimpulan bahwa jika koefisien faktor nilai 

loadings semakin tinggi, maka semakin penting peran loadings dalam interpretasi 

matriks faktorial (Abdillah, 2018). Berikut lampiran hasil dari uji validitas konvergen: 
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Gambar Hasil Uji Outer Model 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

 

 

Tabel 4.3.1.1 Uji Validitas Konvergen (Initial Item Loading dan AVE dalam 

Model) 

Variable Indikator 

Faktor 

Loading 

AVE 

Layanan Pelanggan 

LP1.1 0,734 0,581 

LP1.2 0,681 0,581 

LP1.3 0,842 0,581 
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LP1.4 0,782 0,581 

Layanan Pengiriman 

LP2.1 0,761 0,542 

LP2.2 0,820 0,542 

LP2.3 0,721 0,542 

LP2.4 0,631 0,542 

Layanan Pelacakan 

LP3.1 0,745 0,577 

LP3.2 0,836 0,577 

LP3.3 0,788 0,577 

LP3.4 0,656 0,577 

Layanan Pengembalian 

LP4.1 0,901 0,679 

LP4.2 0,825 0,679 

LP4.3 0,843 0,679 

LP4.4 0,717 0,679 

Kepuasan Pelanggan 

KP.1 0,840 0,764 

KP.2 0,875 0,764 

KP.3 0,886 0,764 

KP.4 0,894 0,764 

Loyalitas Pelanggan 

Y.1 0,827 0,644 

Y.2 0,834 0,644 
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Y.3 0,851 0,644 

Y.4 0,687 0,644 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel diatas, terdapat tiga indikator dari variabel Layanan Pengiriman 

(LP2) yang dihapus disebabkan karena nilai AVE menunjukkan angka 0,405 yang 

artinya < 0,5. Oleh sebab itu, tiga indikator dari variabel Layanan Pengiriman (LP2) 

dengan faktor loadings terkecil dikeluarkan dari model. Hingga pada akhirnya AVE 

dari variabel tersebut telah memenuhi standar (AVE > 0,5). Walapun begitu, empat 

variabel lainnya memiliki nilai faktor loadings > 0,6 dan nilai AVE  >  0,5. Pada tabel 

diatas telah menunjukkan bahwa item-item pada instrument dinyatakan lolos uji 

validitas konvergen. 

 

 

4.3.1.2. Uji Validitas Diskriminan 

Uji validitas diskriminan ini dilakukan dengan tujuan untuk memeriksa seluruh 

pernyataan yang dilampirkan dalam kuesioner penelitian agar tidak terganggu dengan 

responden yang menjawab berbagai pernyataan di variabel laten. Untuk menguji 

validitas diskriminan, arah fokus ditujukan pada nilai cross loadings yang 

memperlihatkan besarnya korelasi yang telah terbentuk antara konstruk dan indeksnya 

dengan struktur yang lain. Dalam uji validitas diskriminan ini, nilai standarnya adalah > 

0,5. Selain itu, uji validitas diskriminan juga dapat dilakukan dengan cara melakukan 

perbandingan antara nilai AVE dengan korelasi konstruk yang lain. Menurut Ghozali 

dan Latan (2015), validitas diskriminan dinyatakan baik apabila nilai AVE pada suatu 
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struktur secara numerik lebih besar dari pada nilai korelasi antara struktur yang satu 

dengan struktur lainnya. Berikut ini terdapat lampiran hasil nilai cross loadings: 

 

Tabel 4.3.1.2 Nilai Cross Loading Validitas Diskriminan 

Konstruk LP1 LP2 LP3 LP4 KP Y 

LP1 0,762      

LP2 0,575 0,736     

LP3 0,528 0,500 0,759    

LP4 0,527 0,483 0,443 0,824   

KP 0,650 0,630 0,532 0,534 0,874  

Y 0,545 0,543 0,432 0,501 0,681 0,803 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

 

Jika dilihat dari tabel Nilai Cross Loadings Validitas Diskriminan diatas, nilai cross 

loadings seluruh item variabel ini menghasilkan nilai yang lebih tinggi saat 

dikolaborasikan dengan dependent variables dibandingkan ketika dikolaborasikan 

dengan variables lainnya. Hal ini memperlihatkan bahwa seluruh item penelitian ini 

menjelaskan struktur masing-masing variable dengan baik dan secara diskriminatif, 

segala item dapat dinyatakan valid. 

 

4.3.1.3. Uji Reliabilitas 
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Menurut Sugiyono (2017), yang dimaksud uji reliabilitas merupakan suatu tes yang 

dilakukan dengan tujuan untuk melihat apakah data yang dihasilkan akan sama saat 

hasil pengukurannya diambil dengan objek yang serupa. Dalam penelitian ini, uji 

reliabilitas akan dituntaskan dengan memanfaatkan dua metode yakni cronbach alpha 

serta reliabilitas komposit. Diketahui bahwa cronbach’s alpha memiliki manfaat untuk 

menghitung batas bawah nilai reliabilitas pada suatu konstruk. Kemudian, composite 

reliability memiliki kegunaan yakni untuk mengukur nilai sebenarnya dari sutau 

reliabilitas pada suatu construct. Lalu, adapun teori dari Ghozali (2018) yang 

mengungkapkan bahwa untuk melakukan uji reliabilitas, dasar untuk nilai cronbach 

alpha adalah > 0,6. Sedangkan, untuk composite reliability, yang menjadi dasar 

nilainya adalah > 0,7. Hasil dari Cronbach alpha serta Composite reliability terlampir 

pada tabel di bawah ini. 

 

Tabel 4.3.1.3 Cronbach Alpha dan Composite Reliability 

Variable 

Cronbach 

Alpha 

rho_A 

Composite 

Reliability 

AVE 

Layanan Pelanggan 0,759 0,773 0,846 0,581 

Layanan Pengiriman 0,714 0,721 0,825 0,542 

Layanan Pelacakan 0,759 0,782 0,844 0,577 

Layanan Pengembalian 0,844 0,870 0,894 0,679 

Kepuasan Pelanggan 0,897 0,899 0,928 0,764 

Loyalitas Pelanggan 0,816 0,838 0,878 0,644 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 
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Dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa seluruh variabel dalam uji reliabilitas ini 

memiliki nilai yang menggunakan composite reliabilility > 0,7 serta cronbach’s alpha > 

0,6. Oleh karena itu, dapat diambil kesimpulan bahwa variable yang diujikan secara 

keseluruhan telah valid dan reliable. Maka, dari sini dapat lanjut ke uji berikutnya, 

yakni uji inner model. 

 

4.3.2. Uji Inner Model 

Yang dimaksud uji inner model atau yang dapat disebut dengan uji model struktural 

adalah suatu pengujian yang harus dieksekusi setelah dilakukannya uji outer model (uji 

model pengukuran). Adapun tujuan melakukan uji inner model ini adalah agar dapat 

memprediksi korelasi yang terjadi diantara variabel independen. Evaluasi inner model 

untuk variable independen yang dipengaruhi oleh variabel dependen dapat dilihat dari 

persentase variance pada nilai R Square (R2). Sementara itu, cara melakukan 

predictivness adalah dengan memanfaatkan AVE dari prosedur resampling. Tujuannya 

adalah untuk memperoleh kestabilan dari estimasi yang ada. Pada software PLS, uji 

inner model dilakukan dengan memanfaatkan R2. Dalam uji inner model, R-square 

dimanfaatkan agar dapat mengukur variasi perubahan yang terjadi pada independent 

variables  terhadap dependent variables. Oleh sebab itu, jika nilai R-Square semakin 

tinggi, maka semakin baik pula prediksi dalam model penelitiannya. Adapun nilai R2 

pada kontruk yang tentunya dapat dilihat berikut ini.  

 

Tabel 4.3.2 Nilai R2 Variabel Dependen 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0,556 0,550 

Loyalitas Pelanggan 0,464 0,462 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 
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Berdasarkan tabel Nilai R2 Variabel Dependen diatas, dapat disimpulkan bahwa pada 

variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai R2 0,556. Dapat diidentifikasikan bahwa 

variabel-variabel yang terdiri dari layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan 

pelacakan dan layanan pengembalian memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 55,6%. Selanjutnya, pada variabel loyalitas pelanggan memiliki nilai R2 0,464. 

Maka dari itu, variabel layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan, 

layanan pengembalian dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 46,4%. 

4.4. Uji Hipotesis 

4.4.1. Uji Signifikansi 

Ketika ingin mengetahui bagaimana masing-masing variabel saling berpengaruh, maka 

dapat dilakukan dengan metode yang dinamakan bootstrapping melalui jalur kofisien 

(path coeffients).  Dalam metode PLS, Pedoman dari suatu hipotesis dapat diterima 

ataupun ditolak adalah pada t-hitung serta nilai signifikansi (P-Value). Selain itu, nilai 

signifikansi dapat dilihat pada nilai koefisien parameter serta nilai signifikansi t 

statistik. Adapun standar nilai yang dipakai pada penelitian ini adalah 1,96 dengan 

signifikansi pada level 5% atau 0,05. Di bawah ini terdapat hasil dari bootstrapping: 
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Gambar Hasil Uji Inner Model 

 

Untuk mengetahui apakah hipotesis diterima atau ditolak (Ha diterima ataupun Ho 

ditolak), dapat menyesuaikan dengan kriteria nilai signifikansi yang memiliki t-hitung > 

1,96 atau P-Value < 0,05 dengan signifikansi yang mencapai level 5% (α < 0,05). 

Dengan ini, maka dapat disebut bahwa Ha diterima serta Ho ditolak. Namun, adapun 

teori dari Ghozali (2014) yang menyatakan bahwa ketika t-hitung memiliki nilai < 19,6 

atau P-Value > 0,05 beserta level signifikansi 5% (α > 0,05), maka dapat disebut Ha 

ditolak serta Ho diterima. Berikut uji hipotesis yang tercantum dalam penelitian ini. 

Tabel 4.4.1 Path Coefficient 

Variabel 

Original 

Sampel 

(O) 

T-Hitung P-Value Keterangan 
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LP1 -> KP 0,319 5,417 0,000 Signifikan 

LP2 -> KP 0,298 3,814 0,000 Signifikan 

LP3 -> KP 0,144 2,607 0,013 Signifikan 

LP4 -> KP 0,158 2,997 0,003 Signifikan 

KP -> Y 0,681 18,286 0,000 Signifikan 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

Jika dilihat pada tabel Path Coefficient, dapat diidentifikasikan bahwa variabel layanan 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai t-hitung sebesar 5,417 serta P-

Value sejumlah 0,000. Dimana, dapat disimpulkan bahwa pengaruh layanan pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggann dinyatakan signifikan. Selanjutnya, pada pengaruh 

variabel layanan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai t-hitung 

sebesar 3,814 serta P-Value sebesar 0,000. Jadi, dapat disimpulkan bahwa pengaruh 

layanan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan signifikan. Kemudian, 

pada pengaruh variabel layanan pelacakan terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai 

t-hitung 2,607 serta P-Value sejumlah 0,013. Maka, dapat diambil kesimpulan bahwa 

pengaruh layanan pelacakan terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan signifikan. Lalu, 
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pada pengaruh variabel layanan pengembalian terhadap kepuasan pelanggan memiliki 

nilai t-hitung 2,997 serta P-Value sebesar 0,003. Maka, sama halnya seperti 

sebelumnya, bahwa pengaruh variabel layanan pengembalian terhadap kepuasan 

pelanggan dinyatakan signifikan. Dan, yang terakhir pada pengaruh variabel kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai t-hitung 18,286 serta P-Value 

sebesar 0,000. 

 

4.4.1.1. Pengujian Pengaruh Langsung 

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, bahwa terdapat lima hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini. Kemudian, teknik yang dipakai dalam untuk menguji hipotesis 

penelitian ini adalah analisis bootstrap di PLS. Setelah dilakukannya analisis bootstrap, 

nilai t yang diperoleh dapat dimanfaatkan dengan tujuan semata-mata untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 

pada beberapa tingkat signifikansi. Selain itu, terdapat p-value yang mengindikasikan 

bahwa ketika nilai di setiap variabel menunjukkan < 0,05, maka dapat dikatakan Ha 

diterima serta Ho ditolak. Dalam analisis bootstrap, menciptakan suatu sampel 

sesungguhnya (O) yang dimanfaatkan untuk mengidentifikasi efek antar variabel 

positif atau negatif. Adapun hasil pengujian pengaruh langsung yang dilampirkan pada 

tabel di bawah ini. 

 

Tabel 4.4.1.1 Hasil Pengujian Pengaruh Langsung 

Variabel 

Original 

Sampel 

(O) 

T-Hitung P-Value Keterangan 

Layanan Pelanggan -> 

Kepuasan Pelanggan 
0,319 5,417 0,000 Signifikan 
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Layanan Pengiriman -> 

Kepuasan Pelanggan 
0,298 3,814 0,000 Signifikan 

Layanan Pelacakan -> 

Kepuasan Pelanggan 
0,144 2,607 0,013 Signifikan 

Layanan Pengembalian -> 

Kepuasan Pelanggan 
0,158 2,997 0,003 Signifikan 

Kepuasan Pelanggan  -> 

Loyalitas Pelanggan 
0,681 18,286 0,000 Signifikan 

Sumber : Data Primer Diolah (2022) 

Berdasarkan tabel Hasil Pengujian Pengaruh Langsung diatas, koefisien pengaruh/efek 

antar variabel akan dijelaskan secara rinci di bawah ini. 

a) Pengaruh Layanan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis pertama ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada 

sampel asli (O) positif sebesar 0,319 serta  t-hitung 5,417 (t-hitung > t-tabel). Selain 

itu, hasil dari pengujian  kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) 

sebesar 0,000 (p < 0,005). Dengan data tersebut, maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa layanan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan (Ha diterima). Maka dari itu, kesimpulan tersebut menyiratkan maksud 

bahwa “Layanan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan” dinyatakan terdukung. 
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b) Pengaruh Layanan Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis kedua ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada sampel 

asli (O) 0,298 serta  t-hitung 3,814 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari pengujian 

korelasi/hubungan dari kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) 

sebesar 0,000 (p < 0,005). Dengan data tersebut, maka dapat dinyatakan bahwa layanan 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan (Ha 

diterima). Oleh sebab itu, pernyataan “Layanan pengiriman berpengaruh positif serta 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan” terdukung. 

 

c) Pengaruh Layanan Pelacakan (Tracking) terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis ketiga ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada sampel 

asli (O) 0,144 serta  t-hitung 2,607 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari pengujian 

kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) sebesar 0,013 (p < 0,005).  

Maka dari itu, kesimpulan tersebut menyiratkan maksud bahwa “Layanan pelacakan 

berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan” diterima. 

 

d) Pengaruh Layanan Pengembalian terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis keempat ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada 

sampel asli (O) 0,158 serta  t-hitung 2,997 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari 

pengujian dari kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) sebesar 0,003 

(p < 0,005). Dengan data tersebut, maka dapat dinyatakan bahwa layanan pengiriman 

terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan (Ha diterima). Oleh 
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sebab itu, pernyataan “Layanan pengembalian berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan” terdukung. 

 

e) Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada hipotesis kelima ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada sampel 

asli (O) 0,681 serta  t-hitung 18,286 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari pengujian 

dari kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) sebesar 0,000 (p < 

0,005). Dengan data tersebut, maka dapat dinyatakan bahwa layanan pengiriman 

terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan (Ha diterima). Oleh 

sebab itu, pernyataan “Kepuasan pelanggan berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan” terdukung. 

 

Berikut hasil rekapitulasi dari uji hipotesis. 

Tabel 4.4.1.2 Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Keterangan 

H1: Layanan pelanggan berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
Diterima 

H2: Layanan pengiriman berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
Diterima 

H3: Layanan pelacakan berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
Diterima 

H4: Layanan pengembalian berpengaruh positif serta 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Diterima 
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H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
Diterima 

 

 

4.5 Pembahasan Hasil Penelitian 

4.5.1. Pengaruh Layanan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis pertama ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada 

sampel asli (O) positif sebesar 0,319 serta  t-hitung 5,417 (t-hitung > t-tabel). Selain 

itu, hasil dari pengujian  kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) 

sebesar 0,000 (p < 0,005). Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa layanan 

pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Semakin tinggi kualitas layanan 

pelanggan yang diberikan toko online, maka dapat meningkatkan rasa puas pada 

pelanggan. Hasil dari penelitian ini telah sesuai dengan hasil penelitian terdahulu  yang 

dilakukan oleh Cao, Ajjan dan Hong (2017). Hasil hipotesisnya menunjukkan bahwa 

pelayanan pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Selain itu, Penelitian Norizan dan Abdullah (2010) juga menemukan bahwa kualitas 

layanan pelanggan berdampak signifikan terhadap kepuasan yang pada gilirannya juga 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Begitu pula dengan Kursunluoglu (2011) yang 

mengungkapkan hal yang sama bahwa layanan pelanggan merupakan salah satu alat 

dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

4.5.2. Pengaruh Layanan Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis kedua ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada sampel 

asli (O) 0,298 serta  t-hitung 3,814 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari pengujian 

korelasi/hubungan dari kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) 
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sebesar 0,000 (p < 0,005). Lantas, hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa layanan 

pengiriman memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Hasil dari penelitian ini telah sesuai dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Oh et al., (2012) yang menemukan bahwa pengiriman yang akurat dapat 

meningkatkan kepuasan dalam berbelanja online. Jadi, semakin optimal layanan 

pengiriman, maka pelanggan akan semakin puas. Seperti yang telah diungkapkan oleh 

Reibstein (2002), bahwa pengiriman yang dilakukan dengan tepat waktu serta 

penanganan yang baik menjadi salah satu faktor utama dan cukup penting dalam 

memprediksi kepuasan pelanggan.  

4.5.3. Pengaruh Layanan Pelacakan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis ketiga ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada sampel 

asli (O) 0,144 serta  t-hitung 2,607 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari pengujian 

kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) sebesar 0,013 (p < 0,005).  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa layanan pelacakan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung untuk 

menelusuri/melacak keberadaan produk/paket yang mereka pesan ketika berbelanja 

online. Hal ini disebabkan karena mereka ingin memastikan bahwa produk yang 

mereka telah beli akan dapat sampai di alamat yang tertuju dengan aman.  Hasil dari 

penelitian ini telah sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan Fihartini et al., 

(2017), bahwa kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan pelacakan 

berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, sama halnya dengan 

penelitian dari  (Sakti dan Mahfudz, 2018), (Oetama dan Sari, 2017), dan (Moha dan 

Loindong, 2016) mendukung dengan menyebutkan bahwa fasilitas sistem pelacakan 

(tracking) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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4.5.4. Pengaruh Layanan Pengembalian Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis keempat ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien pada 

sampel asli (O) 0,158 serta  t-hitung 2,997 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil dari 

pengujian dari kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) sebesar 0,003 

(p < 0,005). Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa layanan pengembalian 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini telah sesuai dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hsu (2008) bahwa penanganan 

barang/produk yang dikembalikan oleh pelanggan dengan benar menjadi salah satu 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, dalam penelitian Cao et al. 

(2017), mereka mengungkapkan hasil hipotesisnya bahwa layanan pengembalian 

(return) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan 

merasakan kemudahan/kepraktisan dalam hal mengembalikan produk, maka mereka 

akan merasakan kepuasan sebagai pelanggan. Seperti yang telah diungkapjan Ho dan 

Hu (1999), bahwa kemampuan untuk melakukan pengembalian barang menjadi faktor 

penting dalam menentukan kepuasan pelanggan. 

 

4.5.5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Terakhir, Pada hipotesis kelima ini, mengandung parameter estimasi nilai koefisien 

pada sampel asli (O) 0,681 serta  t-hitung 18,286 (t-hitung > t-tabel). Selain itu, hasil 

dari pengujian dari kedua variabel menghasilkan nilai probabilitas (P-Value) sebesar 

0,000 (p < 0,005). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ketika 

pelanggan merasa puas berbelanja di suatu toko online di e-commerce, maka mereka 
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akan mempertimbangkan untuk melakukan pembelian ulang yang nantinya akan 

menimbulkan loyalitas pada diri pelanggan. Hasil dari penelitian ini telah sesuai 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Taylor & Baker (1994) yang 

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan secara luas diakui sebagai pengaruh 

utama dalam pembentukan loyalitas. Tidak hanya itu, dalam studi Fitzell (1998), 

Reynolds and Beatty (1999) Sivadas & Baker-Prewitt (2000), Bravo et al (2005), 

Vasquez-Parraga & Alonso ( 2000) Zamora et al (2004), Torres-Moraga et al (2008), 

mengungkapkan hal yang serupa bahwa kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

faktor meningkatkan loyalitas. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Pada bab 5 ini, peneliti akan memberikan kesimpulan dari hasil temuan penelitian ini. 

Sebagai berikut : 

1. Hasil analisis terbukti bahwa layanan pelanggan pasca pembelian berpengaruh 

positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, apabila layanan 

pelanggan ditingkatkan, maka tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan akan 

meningkat juga. 

2. Hasil analisis berikutnya membuktikan bahwa layanan pengiriman berpengaruh 

positif dan siginifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ketika layanan pengiriman 

dioptimalkan, maka dapat memicu rasa puas pada diri pelanggan 

3. Hasil analisis selanjutnya menunjukkan bahwa layanan pelacakan (tracking) 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka, 

dapat diartikan bahwa, ketika layanan pelacakan (tracking) dioptimalkan, maka dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

4. Hasil analisis yang keempat membuktikan bahwa layanan pengembalian 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat 

diartikan bahwa, ketika layanan pengembalian ditingkatkan, maka rasa puas pada 

pelanggan akan meningkat juga. 

5. Terakhir, hasil analisis membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diartikan, ketika 

pelanggan merasa puas, maka akan memunculkan loyalitas pada pelanggan. 

6. Pelayanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan dan layanan 

pengembalian sebagai variabel bebas untuk membentuk kepuasan dan loyalitas 

pelanggan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan. Oleh sebab itu, dapat 

dipergunakan sebagai prediktor bagi loyalitas pelanggan. 
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5.2 Implikasi Penelitian 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini, kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam 

berbelanja online di e-commerce dipengaruhi oleh seberapa berkualitasnya layanan 

yang mereka dapatkan. Layanan-layanan tersebut meliputi layanan pelanggan pasca 

pembelian, layanan pengiriman, layanan pelacakan dan layanan pengembalian. Oleh 

sebab itu, pemilik toko online  di e-commerce perlu memberikan layanan yang 

berkualitas kepada pelanggan setelah mereka melakukan pembelian, pelanggan akan 

merasa bahwa layanan yang mereka dapatkan telah sesuai dengan ekspektasi mereka. 

Dan dari sinilah muncul kepuasan dan yang nantinya mengarah pada loyalitas 

pelanggan.  Selain itu, ketika perusahaan jasa serta toko online dapat memberikan 

akses serta fasilitas yang mudah bagi pelanggan untuk melacak keberadaan paket 

mereka, maka dapat menjadi alasan munculnya kepuasan pada diri pelanggan. Sama 

halnya ketika toko online memberikan kemudahan kepada pelanggan dalam hal 

pengembalian/penukaran barang, maka pelanggan akan merasa puas. Dengan 

demikian, ketika pelanggan merasa puas terhadap kualitas pelayanan suatu toko online 

di e-commerce, mereka akan loyal pada toko online tersebut.  

 

5.3 Saran 

Hasil penelitian ini menemukan bahwa layanan pasca pembelian yang terdiri dari 

layanan pelanggan, layanan pengiriman, layanan pelacakan serta layanan 

pengembalian berpengaruh  positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang 

pada gilirannya berdampak pada loyalitas pelanggan. Ketika perusahaan mengelola 

keempat layanan pasca pembelian, pelanggan akan merasakan kepuasan yang nantinya 

merangsang loyalitas mereka terhadap perusahaan. Dengan itu, manajemen dapat 

mempertimbangkan serta mengelola aktivitas layanan pasca pembelian untuk 

keunggulan kompetitif. Penelitian ini memberikan saran kepada manajer perusahaan 

untuk membangun kepuasan pelanggan agar pelanggan berbelanja online secara 

berkelanjutan. Perasaan yang lebih positif mengenai layanan logistik dapat berorientasi 

pada kepuasan pelanggan dan belanja online yang terus berlanjut. Oleh karena itu, 

perusahaan di e-commerce mestinya mengelola layanan logistik pasca pembelian 

mereka. Dalam pengelolaannya, perusahaan dapat mencoba untuk memahami 

pendapat pelanggan mengenai layanan pasca pembelian mereka terlebih dahulu, 
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kemudian mengukurnya dengan target yang ingin dicapai selama proses layanan 

pengiriman, pengembalian dan pelacakan untuk memastikan kepuasan dan juga 

loyalitas pelanggan.  

Bagi Akademisi 

Penelitian ini hanya berfokus pada analisis pengaruh layanan pelanggan pasca 

pembelian, layanan pengiriman, layanan pelacakan, layanan pengembalian terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan e-commerce. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya 

dapat menggunakan/mengembangkan variabel lain selain yang telah dipergunakan 

diatas. Kemudian, untuk penelitian lebih khusus dapat dilakukan di daerah lain, selain 

di Indonesia. Dapat bersifat regional maupun internasional. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

Permohonan Pengisian Kuisioner 

SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUISIONER 

Lampiran : 1 (satu) berkas 

Perihal : Permohonan Pengisian Kuisioner 

 

Assalamu’alaikum wr. wb., Perkenalkan, saya mahasiswa dari Universitas 

Islam Indonesia, Fakultas Bisnis & Ekonomika, Yogyakarta Program Studi 

Manajemen. Kini saya sedang mengadakan penelitian dalam rangka untuk memenuhi 

pengerjaan Tugas Akhir saya, dengan judul: “Pengaruh Layanan Pasca Pembelian 

Online terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan”, maka saya mohon dengan 

hormat kepada saudara/i untuk menjawab beberapa pernyataan yang tertulis di 

kuisioner online yang telah disediakan. Jawaban saudara/i diharapkan bersifat objektif 

(diisi apa adanya). Artinya, semua jawaban yang saudara/i berikan adalah benar dan 

jawaban yang diminta adalah sesuai dengan kondisi yang terjadi. Seluruh data dan 

identitas akan dijamin kerahasiaannya. 

Demikian atas perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih. 
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Hormat saya, 

Fildzah Kamili 

Yogyakarta, November 2021 

 

A) . Karakteristik Responden 

Petunjuk : Pilihlah satu jawaban yang telah disediakan atas pertanyaan berikut. Berilah 

tanda (√) pada pilihan yang telah disediakan. 

No Pertanyaan Pilihan Jawaban 

1. No. Telp./HP:  

2. Jenis Kelamin : 1.   Pria 

2.   Wanita 

3. Usia : 1.   17 - 20 tahun. 

2.   21 - 30 tahun. 

3.   31 - 45 tahun. 

4. Tempat Tinggal :  1.   Pulau Jawa. 

2.   Pulau Kalimantan. 

3.   Pulau Sumatera. 

5. Intensitas Berbelanja Online di E-commerce 

(per-bulan) : 

1.   Jarang (kurang dari 

5x dalam sebulan) 

2.   Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

6. E-commerce yang pernah/sering digunakan 1.  Shopee 

2.  Tokopedia 

3.  Lazada 

4.  Bukalapak 

5.  Blibli 

6.  Sociolla 

7.  Zalora 

8.  Lainnya 
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B) . Petunjuk Pengisian 

Pada setiap item di kuisioner ini, saudara/i dapat memilih salah satu dari lima pilihan 

yang terdapat dalam pernyataan yang sesuai menurut saudara/i. Responden hanya 

dapat menjawa pernyataan dengan memilih: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Netral (N) 

4. Setuju (S) 

5. Sangat Setuju (SS) 

 

Layanan Pelanggan 

No Item Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya telah menerima layanan yang 

cepat dari toko online. 

     

2 Sangat mudah untuk menemukan 

nomor layanan pelanggan (customer 

service) yang dapat dihubungi untuk 

mengajukan keluhan dan pertanyaan. 

     

3 Toko online menunjukkan minat dan 

perhatiannya dalam memecahkan 

masalah pelanggan. 

     

4 Saya merasa pihak toko online selalu 

bersedia membantu pelanggan. 
     

 

Layanan Pengiriman 

No Item Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Toko online selalu 

mengirimkan produk 

berdasarkan waktu yang telah 

disetujui. 

     

2 Saya sering menerima produk 

saya dalam jangka waktu yang 

diharapkan. 

     

3 Saya sering menemukan opsi 

pengiriman yang paling 
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cocok/saya inginkan. 

4 Saya sering mendapatkan 

pengiriman gratis/diskon. 

     

5 Pihak toko online selalu 

menyediakan fasilitas tracking 

(pelacakan) selama pengiriman 

berlangsung. 

     

6 Toko online memberi saya 

kebebasan untuk memilih 

tanggal pengiriman. 

     

7 Toko online memberikan 

kebebasan untuk mengubah 

rute paket. 

     

 

 

Layanan Pelacakan 

No Item Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Perusahaan jasa yang saya gunakan 

menyediakan e-mail/teks 

pemberitahuan dengan nomor tracking 

(pelacakan). 

     

2 Perusahaan jasa yang saya gunakan 

memiliki fasilitas dalam melacak paket 

di situs web. 

     

3 Saya merasa mudah dalam melacak 

kiriman saya dengan perangkat seluler. 

     

4 Perusahaan jasa yang saya gunakan 

mengirim e-mail instan/teks 

peringatan pengiriman. 

     

 

Layanan Pengembalian 

No Item Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Mudah untuk melakukan 

pengembalian/penukaran barang. 

     

2 Toko online memiliki kebijakan 

pengembalian yang jelas. 
     

3 Saya sering tidak merasa kesulitan 

dalam mendapatkan barang yang 
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dikembalikan ke perusahaan jasa. 

4 Saya sering tidak perlu membayar 

biaya pengiriman kembali ketika ingin 

menukar barang. 

     

 

 

Kepuasan Pelanggan 

No Item Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya mendapatkan kinerja pelayanan 

yang diberikan toko online sesuai 

dengan harapan saya. 

     

2 Toko belanja online memberikan 

kualitas layanan pelanggan yang baik. 

     

3 Pengalaman belanja online saya 

memuaskan. 
     

4 Saya merasa puas dengan pengalaman 

berbelanja online saya. 

     

 

Loyalitas Pelanggan 

No Item Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya selalu mengatakan hal-hal yang 

positif mengenai belanja online. 

     

2 Saya akan terus berbelanja online 

dalam waktu dekat. 
     

3 Saya akan merekomendasikan 

teman/kerabat saya untuk berbelanja 

online. 

     

4 Saat ini, saya lebih memprioritaskan 

berbelanja secara online dibandingkan 

secara offline. 
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Lampiran 2 : Uji Validitas dan Reliabilita Instrumen 

 

Layanan Pelanggan 

 

a) Uji Validitas 

Correlations 

  LP1.1 LP1.2 LP1.3 LP1.4 TOTLP1 

LP1.1 Pearson 

Correlation 

1 .589** .248 .246 .674** 

Sig. (2-tailed)  <.001 .187 .191 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP1.2 Pearson 

Correlation 

.589** 1 .442* .314 .794** 

Sig. (2-tailed) <.001  .014 .091 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP1.3 Pearson 

Correlation 

.248 .442* 1 .582** .780** 

Sig. (2-tailed) .187 .014  <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP1.4 Pearson 

Correlation 

.246 .314 .582** 1 .723** 

Sig. (2-tailed) .191 .091 <.001  <.001 

N 30 30 30 30 30 

TOTLP1 Pearson 

Correlation 

.674** .794** .780** .723** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 30 30 30 30 30 
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b) Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.731 4 

 

 

 

Layanan Pengiriman 

 

a)    Uji Validitas 

 

Correlati

ons 

  LP1.

1 

LP1.

2 

LP1.

3 

LP1.

4 

LP1.

5 
LP2

.6 

LP2

.7 

TOTL

P2 

LP2.1 

 

Pearson 

Correlat

ion 

1 .654
** 

.147 -.10

7 

.334 .271 .416
* 

.536** 

Sig. (2-

tailed) 
 

<.00

1 

.437 .575 .071 .148 .022 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

LP2.2 

 

Pearson 

Correlat

ion 

.654
** 

1 .369
* 

.215 .429
* 

.256 .282 .623** 

Sig. (2-

tailed) 

<.00

1 
 

.045 .254 .018 .172 .131 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

LP2.3 

 

Pearson 

Correlat

ion 

.147 .369
* 

1 .413
* 

.291 .587
** 

.515
** 

.711** 

Sig. (2-

tailed) 

.437 .045 
 

.023 .119 <.00

1 

.004 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

LP2.4 

 

Pearson 

Correlat

ion 

-.10

7 

.215 .413
* 

1 .442
* 

.554
** 

.401
* 

.604** 
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Sig. (2-

tailed) 

.575 .254 .023 
 

.014 .001 .028 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

LP2.5 

 

Pearson 

Correlat

ion 

.334 .429
* 

.291 .442
* 

1 .428
* 

.460
* 

.641** 

Sig. (2-

tailed) 

.071 .018 .119 .014 
 

.018 .011 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

LP2.6 

 

Pearson 

Correlat

ion 

.271 .256 .587
** 

.554
** 

.428
* 

1 .799
** 

.848** 

Sig. (2-

tailed) 

.148 .172 <.00

1 

.001 .018 
 

<.00

1 

<.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

LP2.7 

 

Pearson 

Correlat

ion 

.416
* 

.282 .515
** 

.401
* 

.460
* 

.799
** 

1 .839** 

Sig. (2-

tailed) 

.022 .131 .004 .028 .011 <.00

1 
 

<.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTLP2 Pearson 

Correlat

ion 

.536
** 

.623
** 

.711
** 

.604
** 

.641
** 

.848
** 

.839
** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

.002 <.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 

<.00

1 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

 

 

b)    Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.815 7 

 

 

 

Layanan Pelacakan 

a)    Uji Validitas 
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Correlations 

  
LP3.1 LP3.2 LP3.3 LP3.4 TOTLP3 

LP3.1 Pearson 

Correlation 

1 .708** .374* .434* .847** 

Sig. (2-tailed)  <.001 .042 .016 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP3.2 Pearson 

Correlation 

.708** 1 .463* .400* .833** 

Sig. (2-tailed) <.001  .010 .029 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP3.3 Pearson 

Correlation 

.374* .463* 1 .415* .666** 

Sig. (2-tailed) .042 .010  .023 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP3.4 Pearson 

Correlation 

.434* .400* .415* 1 .738** 

Sig. (2-tailed) .016 .029 .023  <.001 

N 30 30 30 30 30 

TOTLP3 Pearson 

Correlation 

.847** .833** .666** .738** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 30 30 30 30 30 

 

 

b)    Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.769 4 

 

 

 

Layanan Pengembalian 

a)    Uji Validitas 

Correlations 
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LP4.1 LP4.2 LP4.3 LP4.4 TOTLP4 

LP4.1 Pearson 

Correlation 

1 .517** .787** .802** .948** 

Sig. (2-tailed)  .003 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP4.2 Pearson 

Correlation 

.517** 1 .264 .301 .618** 

Sig. (2-tailed) .003  .159 .106 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP4.3 Pearson 

Correlation 

.787** .264 1 .761** .855** 

Sig. (2-tailed) <.001 .159  <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 

LP4.4 Pearson 

Correlation 

.802** .301 .761** 1 .875** 

Sig. (2-tailed) <.001 .106 <.001  <.001 

N 30 30 30 30 30 

TOTLP4 Pearson 

Correlation 

.948** .618** .855** .875** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 30 30 30 30 30 

 

b)    Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.848 4 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan 

 

a)    Uji Validitas 

Correlations 

  
KP.1 KP.2 KP.3 KP.4 TOTKP 

KP.1 Pearson 

Correlation 

1 .654** .696** .657** .859** 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 <.001 <.001 



   92 

N 30 30 30 30 30 

KP.2 Pearson 

Correlation 

.654** 1 .739** .732** .876** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 

KP.3 Pearson 

Correlation 

.696** .739** 1 .915** .926** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 

KP.4 Pearson 

Correlation 

.657** .732** .915** 1 .913** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  <.001 

N 30 30 30 30 30 

TOTKP Pearson 

Correlation 

.859** .876** .926** .913** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 30 30 30 30 30 

 

 

b)    Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.907 4 

 

 

 

Loyalitas Pelanggan 

 

a)    Uji Validitas 

 

Correlations 

  
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 TOTY 

Y.1 Pearson 

Correlation 

1 .695** .661** .700** .872** 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 
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Y.2 Pearson 

Correlation 

.695** 1 .847** .614** .901** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 

Y.3 Pearson 

Correlation 

.661** .847** 1 .540** .865** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  .002 <.001 

N 30 30 30 30 30 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.700** .614** .540** 1 .841** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 .002  <.001 

N 30 30 30 30 30 

TOTY Pearson 

Correlation 

.872** .901** .865** .841** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 30 30 30 30 30 

 

 

b)    Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.886 4 

 

 

 

Lampiran 3 : Analisis Deskriptif 

Jenis 

Kelamin 

Usia Tempat Tinggal E-commerce yang pernah/sering 

digunakan 

Intensitas berbelanja 

online di e-commerce 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Zalora;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lazada Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada;Blibli;Zalora;Socioll

a;Lainnya 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k;Blibli;Zalora;Lainnya 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia;Zalora;Sociolla;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Zalora;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Zalora;Sociolla Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k;Blibli 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lainnya Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Blibli Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Blibli;Zal

ora;Lainnya 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak;Socio

lla 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Zalora;Sociolla Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Blibli;Zal

ora 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Bukalapak;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Zalora;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Lazada Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Sociolla Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Bukalapak Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k;Lainnya 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k;Blibli;Zalora 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Bukalapak Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Lainnya Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Lazada;Zalora;S

ociolla 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Sociolla;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Lainnya Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k;Sociolla 

Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Zalora Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lazada Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lainnya Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Lainnya Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Zalora;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Bukalapa

k 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Tokopedia;Lainnya Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Blibli Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Blibli Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Sociolla Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Sociolla Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 
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Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak;Blibli Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Zalora;Sociolla Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee;Tokopedia;Lazada Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee;Tokopedia;Lainnya Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Lazada;Sociolla;

Lainnya 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Sumatera Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak;Zalor

a 

Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 31 - 45 

tahun 

Pulau Kalimantan Tokopedia;Lazada;Bukalapak Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia;Bukalapak;Blibli Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 
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Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Sering (lebih dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Zalora Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Pria 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Kalimantan Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 17 - 20 

tahun 

Pulau Jawa Shopee Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

Wanita 21 - 30 

tahun 

Pulau Jawa Shopee;Tokopedia Jarang (kurang dari 5x 

dalam sebulan) 

 

Lampiran 4 : 304 Data Instrumen 

 

LP1.1 LP1.2 LP1.3 LP1.4 LP2.1 LP2.2 LP2.3 LP2.4 LP2.5 LP2.6 LP2.7 LP3.1 LP3.2 LP3.3 LP3.4 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 

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

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

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

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

4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 5 5 

5 5 5 5 3 4 5 5 5 3 5 3 5 5 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

3 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 3 4 5 5 3 4 5 3 3 3 3 5 5 

5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 
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4 3 4 4 5 4 3 5 5 3 4 4 5 4 4 

4 4 4 5 4 5 4 5 5 1 1 5 5 5 4 

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

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

3 3 3 5 3 4 3 5 5 3 3 4 4 5 3 

5 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

5 4 2 3 4 3 3 1 4 1 1 1 2 3 3 

4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 4 

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

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

5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 4 3 4 4 3 5 4 3 5 5 5 5 

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

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

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

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

4 5 4 5 4 4 5 3 5 3 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 1 5 5 5 

5 5 5 3 5 3 5 4 5 5 3 3 5 5 3 

3 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 4 3 

4 5 4 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

5 4 4 5 3 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 

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

4 4 4 3 4 4 1 3 4 1 1 5 5 5 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 

4 3 4 3 4 4 4 4 4 1 2 5 5 5 3 
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5 5 4 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 5 4 

3 5 4 3 4 5 4 5 5 1 1 1 5 5 1 

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

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

5 5 4 4 3 4 5 4 5 3 3 5 5 5 4 

4 2 4 3 1 4 3 4 5 2 3 3 3 3 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 

5 3 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 3 5 3 5 4 5 5 5 1 1 5 5 5 5 

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

4 3 4 4 3 3 4 3 5 4 3 5 4 4 4 

5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 3 4 3 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 

4 5 4 4 2 3 4 5 4 1 1 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 5 4 5 5 4 2 1 1 4 4 2 

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

4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 2 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 4 

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

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

4 3 3 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 3 5 5 3 3 2 2 1 1 4 3 1 
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5 4 5 5 5 5 5 3 5 2 2 5 5 5 2 

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

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

5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 3 3 4 4 5 3 5 3 3 4 5 5 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 4 4 4 4 

2 4 4 2 2 4 4 5 5 1 3 2 4 5 1 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

4 5 4 3 4 4 5 3 5 3 3 4 5 5 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 5 5 3 

5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 3 

3 2 4 5 2 1 1 1 5 1 2 2 5 5 1 

4 3 4 4 3 3 4 5 5 3 3 3 3 5 3 

5 4 3 4 3 4 3 2 3 1 1 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 

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

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

4 4 4 3 5 5 5 5 5 1 1 5 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 1 

5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

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

5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

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

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

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

5 5 3 4 4 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

5 5 4 5 4 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 

4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

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

3 4 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 

4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

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

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 5 5 1 1 2 5 5 4 

5 4 4 4 4 4 4 5 5 1 1 5 5 5 5 

4 2 4 3 3 3 2 5 5 2 1 2 4 5 4 

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

4 5 4 4 3 4 4 5 4 1 1 3 5 5 1 

5 3 3 4 5 5 3 4 5 1 1 4 5 5 5 

4 4 3 4 4 4 4 3 5 3 3 3 4 4 3 

5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 

4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 5 3 

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

5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

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

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

4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 3 4 5 5 3 

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

4 1 3 4 5 5 5 5 5 2 1 1 5 5 1 

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

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

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

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

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

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

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

5 3 3 5 5 5 3 4 5 4 3 3 4 4 4 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 3 

5 3 4 5 2 2 4 5 5 1 1 5 5 5 4 

5 3 4 4 5 5 4 5 5 1 1 3 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 3 5 5 5 5 1 1 1 5 5 1 

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

5 4 5 4 1 2 5 5 5 3 3 1 5 5 4 

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

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

5 4 5 5 2 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 

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

4 3 4 4 3 4 4 4 5 1 1 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 2 2 5 5 5 4 

4 5 5 4 3 5 5 5 4 1 1 4 5 5 4 

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

4 5 4 4 5 4 4 5 5 2 2 2 4 5 2 

4 4 3 3 3 5 5 5 4 1 1 4 4 4 3 

4 4 5 4 4 5 2 5 5 2 2 1 3 5 2 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 2 2 5 5 5 5 

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

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

4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 2 2 3 4 4 2 
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4 4 4 5 3 4 3 5 3 2 1 2 5 4 2 

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

5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 

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

4 5 4 3 5 5 4 3 5 1 1 5 5 5 1 

4 4 4 3 5 5 2 4 5 1 1 5 5 5 4 

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

4 2 5 5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

4 4 3 4 4 3 5 4 5 3 2 1 2 5 4 

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

5 5 5 5 3 4 5 5 5 1 3 3 3 5 3 

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

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

4 3 4 4 3 5 4 4 5 3 5 4 4 4 4 

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

5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

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

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

5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 4 5 3 

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

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

5 5 5 5 2 3 4 5 5 1 5 5 5 5 5 

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

5 4 5 4 4 5 5 4 5 2 2 5 4 5 5 

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

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

3 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 5 5 3 

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

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

5 3 4 4 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

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

4 3 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 

4 3 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 4 4 5 

5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 3 4 5 3 5 4 5 4 5 5 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 

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

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

4 5 3 4 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 5 3 

4 2 3 3 5 5 5 5 4 3 1 1 2 4 1 

5 5 5 5 4 5 3 4 5 1 2 2 5 5 1 

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

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

4 2 4 4 5 4 5 5 5 1 1 5 5 5 5 

4 4 4 5 2 3 4 5 5 1 1 1 1 5 1 

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

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

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

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

4 5 5 5 5 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 5 3 5 1 1 5 5 5 5 

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

5 4 3 3 3 4 5 1 4 1 1 5 5 5 1 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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

5 5 5 5 3 3 5 1 4 4 4 5 5 5 4 

4 4 4 4 1 1 5 3 5 5 3 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 5 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 

4 3 4 4 4 5 5 5 5 1 1 5 5 5 4 

5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 5 4 

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

5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 5 

4 4 4 4 5 4 5 5 5 3 3 5 5 5 4 

4 4 3 4 3 3 3 4 5 3 1 1 3 5 1 

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

4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 1 1 5 5 5 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 1 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

LP4.1 LP4.2 LP4.3 LP4.4 KP.1 KP.2 KP.3 KP.4 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 

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

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

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

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

2 1 3 3 4 5 5 5 5 3 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

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

4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 

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

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

1 3 1 1 3 4 4 4 5 5 4 5 

5 5 3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

1 5 1 1 4 4 4 4 5 3 3 5 

4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 3 3 4 4 5 5 5 4 

5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

3 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 2 2 2 

3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 

3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 5 

3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 5 
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3 3 3 3 4 4 4 4 4 1 3 3 

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

3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

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

1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 

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

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

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

1 3 1 1 4 4 3 4 4 5 4 3 

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

3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 3 1 3 5 5 5 5 3 3 3 

3 5 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 

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

5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 

3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 3 

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

5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 3 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 

3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 

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

5 4 2 2 4 4 5 5 4 5 5 5 

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

3 3 3 3 5 4 5 5 5 3 4 3 
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4 5 5 1 4 5 5 5 3 4 4 5 

5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

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

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

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

5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 

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

4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 

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

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

5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 

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

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

4 4 2 1 3 3 4 4 4 5 4 4 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 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 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 

3 4 3 3 3 4 3 5 3 3 4 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 

4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 

1 4 1 1 4 5 5 5 3 3 3 1 

3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 

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

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

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

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

4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 

3 3 1 1 5 5 5 5 5 3 3 5 

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

3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 

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

5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 5 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 

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

2 3 2 1 4 4 4 4 3 2 4 5 

2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 

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

5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 1 4 4 4 4 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

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

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

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

3 3 3 3 4 5 4 5 4 5 5 4 

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

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

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

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 3 

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

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

4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 

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

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

2 4 1 1 5 4 4 4 4 3 5 3 

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

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

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

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

4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 5 5 

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

2 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 2 

4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 1 

3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

3 3 4 1 4 4 5 5 5 5 5 5 

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

1 3 1 1 3 2 4 3 4 4 5 5 

2 4 1 1 5 5 5 5 5 1 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 

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

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

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

3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 1 

5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

4 3 3 3 4 4 4 5 4 3 4 3 

3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

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

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

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

5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 

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

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

3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 

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

1 3 3 1 4 4 4 4 4 5 5 5 

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

5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 

3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 3 

3 5 3 1 4 4 4 5 4 5 4 3 

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

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

1 3 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 

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

5 3 4 5 3 4 3 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 

3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 3 

3 4 4 3 4 3 3 3 4 5 4 4 

3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 

5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

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

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

4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 3 5 5 5 3 3 5 5 

4 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 

3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 

3 3 3 3 5 4 5 5 4 5 5 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

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

3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 

2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 

4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 

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

4 4 3 3 5 5 5 5 4 5 5 4 

3 5 3 3 5 5 5 5 4 4 3 3 

4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

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

3 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 5 

4 3 5 4 3 3 4 4 5 4 3 5 

4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

2 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

3 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 1 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 

3 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 5 

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 5 5 

4 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 4 

2 2 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

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

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

3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

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

2 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 5 
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3 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

1 1 2 3 4 4 5 4 3 1 4 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 

5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 2 2 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 3 4 4 4 4 3 3 5 3 

4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 

2 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 4 4 2 5 4 5 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 

3 4 4 3 4 3 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 2 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

5 4 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 

Lampiran 5 : Perhitungan Variabel 

 

Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan 
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Indikator 

STS TS N S SS Rata-

rata 
F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Mengatakan hal 

positif mengenai 

belanja online 

1 1 5 10 45 135 123 492 131 655 4,24 

Berbelanja online 

seterusnya 

3 3 13 26 56 168 105 420 128 640 4,12 

Merekomendasikan 

orang lain untuk 

berbelanja online 

0 0 8 16 45 135 116 464 136 680 4,24 

Memprioritaskan 

berbelanja online di 

e-commerce 

6 6 20 40 83 249 86 344 110 550 3,90 

Nilai rata-rata Loyalitas Pelanggan 4,12 

 

Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Indikator 

STS TS N S SS Rata-

rata 
F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Kinerja pelayanan 

yang sesuai harapan 

0 0 3 6 40 120 159 636 103 515 4,18 

Kualitas layanan 

pelanggan yang 

memuaskan 

0 0 1 2 33 99 159 636 112 560 4,25 

Pengalaman belanja 

online memuaskan 

1 1 2 4 23 69 147 588 132 660 4,33 

Kepuasan berbelanja 

online 

1 1 2 4 22 66 140 560 140 700 4,36 

Nilai rata-rata Kepuasan Pelanggan 4,28 

 

Tanggapan Responden Terhadap Layanan Pengembalian 

 

Indikator 

STS TS N S SS Rata-

rata 
F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Kemudahan dalam 

melakukan 

pengembalian/penukaran 

10 10 37 74 107 321 74 296 77 385 3,56 



   130 

Kebijakan layanan 

pengembalian yang jelas 

2 2 23 46 83 249 114 456 83 415 3,82 

Barang yang 

dikemablikan ke 

perusahaan logistik 

13 13 27 54 108 324 87 348 70 350 3,56 

Biaya pengiriman 

kembali 

28 28 38 76 110 330 57 228 72 360 3,35 

Nilai rata-rata Layanan Pengembalian 3,57 

 

Tanggapan Responden Terhadap Layanan Pelacakan 

 

Indikator 

STS TS N S SS Rata-

rata 
F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

E-mail/teks 

pemberitahuan 

dengan no. 

pelacakan 

13 13 19 38 49 147 99 396 125 625 4,0 

Melacak kiriman di 

situs web/aplikasi 

1 1 8 16 31 93 101 404 164 820 4,37 

Melacak kiriman 

dengan perangkat 

seluler 

1 1 2 4 15 45 93 372 194 970 4,56 

E-mail instan/teks 

peringatan 

pengiriman 

18 18 23 46 74 222 88 352 102 510 3,76 

Nilai rata-rata Layanan Pengembalian 4,17 

 

Tanggapan Responden Terhadap Layanan Pengiriman 

 

Indikator 

STS TS N S SS Rata-

rata 
F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Ketepatan waktu 

pengiriman yang 

telah disepakati 

4 4 15 30 52 156 126 504 108 540 4,04 

Menerima produk 

dalam jangka waktu 

yang diharapkan 

3 3 10 20 41 123 134 536 117 585 4,15 

Opsi pengiriman 

yang sesuai 

keinginan pelanggan 

2 2 14 28 32 96 114 456 143 715 4,25 
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Pengiriman 

gratis/diskon 

4 4 8 16 31 93 100 400 162 810 4,33 

Penyediaan tracking 

(pelacakan) 

pengiriman 

0 0 3 6 7 21 107 428 188 940 4,57 

Fleksibilitas dalam 

memilih tanggal 

pengiriman 

40 40 67 134 71 213 63 252 64 320 3,02 

Fleksibilitas dalam 

mengubah rute paket 

42 42 67 134 92 276 49 196 55 275 3,14 

Nilai rata-rata Layanan Pengiriman 3,92 

 

Tanggapan Responden Terhadap Layanan Pelanggan 

 

Indikator 

STS TS N S SS Rata-

rata 
F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Pelayanan cepat 1 1 3 6 25 75 149 596 127 635 4,30 

Kemudahan 

menemukan no. 

layanan pelanggan 

2 2 14 28 67 201 121 484 101 505 4,00 

Minat tulus dalam 

memecahkan 

masalah pelanggan  

0 0 7 14 62 186 137 548 99 495 4,07 

Ketersediaan 

membantu 

pelanggan 

0 0 8 16 63 189 135 540 99 495 4,06 

Nilai rata-rata Layanan Pelanggan 4,10 

 

 

Lampiran 6 Construct Reliability and Validity 

 
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

KP 0.897 0.899 0.928 0.764 

LP1 0.759 0.773 0.846 0.581 

LP2 0.714 0.721 0.825 0.542 

LP3 0.759 0.782 0.844 0.577 

LP4 0.844 0.870 0.894 0.679 
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Y 0.816 0.838 0.878 0.644 

 

 

 

Lampiran 7 Outer Loadings 

 KP LP1 LP2 LP3 LP4 Y 

KP.1 0.840      

KP.2 0.875      

KP.3 0.886      

KP.4 0.894      

LP1.1  0.734     

LP1.2  0.681     

LP1.3  0.842     

LP1.4  0.782     

LP2.1   0.761    

LP2.2   0.820    

LP2.3   0.721    

LP2.4   0.631    

LP3.1    0.745   

LP3.2    0.836   

LP3.3    0.788   

LP3.4    0.656   

LP4.1     0.901  

LP4.2     0.825  

LP4.3     0.843  

LP4.4     0.717  

Y.1      0.827 

Y.2      0.834 

Y.3      0.851 

Y.4      0.687 

 

Lampiran 8 R-Square 
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R 
Square 

R Square 
Adjusted 

KP 0.556 0.550 

Y 0.464 0.462 

 

Lampiran 9 Path Coefficients (Bootsrapping) 

 
Original 
Sample (O) 

Sample Mean 
(M) 

Standard Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 

LP1 -> KP 0.319 0.316 0.059 5.417 0.000 

LP2 -> KP 0.298 0.303 0.077 3.814 0.000 

LP3 -> KP 0.144 0.143 0.058 2.607 0.013 

LP4 -> KP 0.158 0.159 0.053 2.997 0.003 

KP -> Y 0.681 0.680 0.036 18.286 0.000 

 

 

 

Lampiran 10 Discriminant Validity 

 KP LP1 LP2 LP3 LP4 Y 

KP 0.874      

LP1 0.650 0.762     

LP2 0.630 0.575 0.736    

LP3 0.532 0.528 0.500 0.759   

LP4 0.534 0.527 0.483 0.443 0.824  

Y 0.681 0.545 0.543 0.432 0.501 0.803 
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