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APPENDICES

Appendix 1: PD. Toko Enam Sembilan
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Appendix 2: Daily Income Record

Appendix 3 : Bill Recapitulation

70



Appendix 4 : Questionnaire

The Influence of Price, Product Quality, and = ¢
Service Quality on PD. Toko Fotokopi Enam
Sembilan Customer Loyalty through

Customer Satisfaction as Mediating Variable

Halo semuanya! Terimakasih karena telah berkeinginan untuk membuka formulir ini

Perkenalkan nama saya Adinda Tiara Pramaisheilla, mahasiswi semester akhir Universitas President jurusan
Manajemen. Saat ini saya sedang melakukan penelitian dengan topik "The Influence of Price, Product Quality,
and Service Quality on PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan Customer Loyalty through Customer Satisfaction as
Mediating Variable" sebagai syarat kelulusan saya.

Penelitian ini akan menggunakan Toko Fotokopi Enam Sembilan sebagai objek utama.
Mohon bantuannya untuk bersedia mengisi formulir saya. Waktu yang dibutuhkan sekitar 5-10 menit. Data

yang saya peroleh dari kuesioner ini hanya untuk kepentingan penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya.
Saya ucapkan terimakasih kepada seluruh responden yang telah bersedia membantu mengisi kuesioner ini.



Salam Hormat,

Adinda Tiara Pramaisheilla

Apakah anda permnah menggunakan jasa percetakan di [ ® Pilihan ganda
PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan?

lya b4 Lanjutkan ke bagian berikut
Tidak * Kirim formulir

Tambahkan opsi atau tambahkan "Lainnya"

Respondent Profile

Pertanyaan dibawah ini merupakan pertanyaan demografis sesuai dengan biodata diri anda.

<

Usia (M} (® Pilihan ganda

16- 20 tahun
21 - 251tahun
26- 30 tahun
31-35tahun
36 - 40 tahun

Lebih dari 40 tahun

Jenis Kelamin *
Pria

Wanita

Pekerjaan *
Siswa
Mahasiswa
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Wirausaha

Lainnya.

X X X X X X
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Penghasilan *
0-1.000.000
1.000.000 - 5.000.000
5.000.000 - 10.000.000

>10.000.000

Saya memilih untuk berbelanja ke toko ini atas ...
Keinginan / intensi saya sendiri

Amanat / intruksi dari orang lain

Harga e
Pada bagian ini disediakan beberapa pernyataan dengan jawaban berupa skala linier. Anda diharapkan mengisi
sesuai pemikiran anda terhadap PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan.

1. Skala 1 artinya anda Sangat Tidak Setuju
2. Skala 2 artinya anda Tidak Setuju

3. Skala 3 artinya anda Netral

4. Skala 4 artinya anda Setuju

5. Skala 5 artinya anda Sangat Setuju

Harga percetakan terjangkau untuk semua kalangan masyarakat *

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

Toko ini menawarkan harga percetakan yang sesuai dengan budget saya. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya sering mendapatkan diskon di percetakan ini *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya membayar biaya percetakan sesuai dengan kualitas produknya

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Harga produk di percetakan ini murah dan tetap berkualitas baik *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Pilihan harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Harga yang ditawarkan di toko ini cukup bersaing dibandingkan percetakan lain *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Toko ini menawarkan harga fotokopi dan print lebih murah dibandingkan pesaing

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Harga penijilidan di percetakan ini lebih murah dari harga pesaing *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kualitas Produk

v
~

Pada bagian ini disediakan beberapa pernyataan dengan jawaban berupa skala linier. Anda diharapkan mengisi

sesuai pemikiran anda terhadap PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan.

1. Skala 1 artinya anda Sangat Tidak Setuju
2. Skala 2 artinya anda Tidak Setuju

3. Skala 3 artinya anda Netral

4. Skala 4 artinya anda Setuju

5. Skala 5 artinya anda Sangat Setuju

Saya mendapatkan hasil print dan fotokopi dengan hasil yang jelas dan warna yang akurat *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

*

Hasil jilid buku yang saya dapatkan di percetakan ini rapi dan bersih

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Hasil laminating yang diberikan toko ini sangat rapi *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Percetakan ini menyediakan berbagai opsi jenis kertas, warna kertas, dan ketebalan kertas *

yang bisa menunjang hasil akhir produk saya

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Ada berbagai pilihan varian penjilidan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Pilihan kertas dan varian percetakan lebih lengkap dibandingkan percetakan lain *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Tinta printing yang digunakan cenderung tidak mudah luntur *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Hasil penjilidan yang telah saya gunakan cenderung tidak mudah rusak *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Hasil laminating yang saya gunakan rapi dan tidak mudah terkelupas *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Hasil printing dan fotokopi sesuai dengan pesanan saya (pilihan jenis kertas. ukuran kertas,
warna kertas, dan jumlah rangkapan)

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Hasil jilid (metode dan warna) yang saya dapatkan sesuai dengan kriteria saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Percetakan ini memberikan hasil laminating produk sesuai dengan keinginan saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya tidak menemukan kerusakan pada produk hasil print dan fotokopi *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kualitas produk tetap terjaga walaupun saya mengorder dalam jumlah banyak *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Varian percetakan yang saya butuhkan selalu tersedia *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Setelah mengevaluasi produk, saya yakin bahwa saya mendapatkan produk print dan fotokopi *

dengan kualitas yang baik

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kualitas hasil perjilidan dan laminating yang saya dapatkan berkualitas tinggi *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya merasa tidak ada keluhan selama menggunakan produk percetakan *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Kualitas Pelayanan

v
~

Pada bagian ini disediakan beberapa pernyataan dengan jawaban berupa skalz linier. Anda diharapkan mengisi

sesual pemikiran anda terhadap PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan.

1. Skala 1 artinya anda Sangat Tidak Setuju
2. Skala 2 artinya anda Tidak Setuju

3. Skala 3 artinya anda Netral

4. Skala 4 artinya anda Setuju

5. Skala 5 artinya anda Sangat Setuju

Semua karyawan bekerja secara professional dan dapat diandalkan

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya bisa mendapatkan hasil percetakan tepat waktu sesuai yang dijanjikan *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Karyawan bersedia menjelaskan informasi mengenai proses pengerjaan, durasi pengerjaan,
dan harga

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Pelayanan yang diberikan cepat dan tepat *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Karyawan cepat dan tanggap menangani keluhan pelanggan *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Disaat saya datang karyawan langsung melayani dengan sigap *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Karyawan bertanggung jawab atas setiap pelayanan yang diberikan kepada saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Saya merasa aman disaat melakukan transaksi di toko ini *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Karyawan paham dengan pekerjaannya dan bersedia menjawab pertanyaan saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Berkomunikasi dengan karyawan di toko ini terasa menyenangkan bagi saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya selalu dilayani dengan ramah dan penuh senyum *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Karyawan mau untuk membantu kesulitan pelanggan *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kondisi alat dan mesin percetakan di toko ini modern dan terawat dengan baik ™

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kondisi toko ini bersih dan nyaman *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Lokasi parkir di toko ini aman *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju



Kepuasan Pelanggan b

Pada bagian ini disediakan beberapa pernyataan dengan jawaban berupa skala linier. Anda diharapkan mengisi
sesuai pemikiran anda terhadap PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan.

1. Skala 1 artinya anda Sangat Tidak Setuju
2. Skala 2 artinya anda Tidak Setuju

3. Skala 3 artinya anda Netral

4. Skala 4 artinya anda Setuju

5. Skala 5 artinya anda Sangat Setuju

Saya merasa harga yang ditawarkan memuaskan sesuai dengan ekspektasi saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kualitas produk percetakan sangat memuaskan dan melebihi ekspektasi saya

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya senang dengan percetakan ini karena pelayanannya sesuai dengan ekspektasi saya ™

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Harga percetakan sangat sepadan dan membuat saya ingin berkunjung kembali *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya berminat untuk berkunjung kembali karena di toko ini memberikan kualitas produk *

percetakan yang baik

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya ingin berkunjung kembali karena puas dengan pelayanan yang ada di toko ini *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya bersedia untuk merekomendasikan percetakan ini karena saya puas dengan harganya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Saya akan merekomendasikan toko ini karena kualitas produk yang diberikan melebihi *
ekspektasi saya

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Kualitas pelayanan yang baik di percetakan ini membuat saya ingin merekomendasikan *
tempat ini

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Loyalitas Pelanggan

-
-
Pada bagian ini disediakan beberapa pernyataan dengan jawaban berupa skala linier. Anda diharapkan mengisi
sesuai pemikiran anda terhadap PD. Toko Fotokopi Enam Sembilan.

1. Skala 1 artinya anda Sangat Tidak Setuju
2. Skala 2 artinya anda Tidak Setuju

3. Skala 3 artinya anda Netral

4. Skala 4 artinya anda Setuju

5. Skala 5 artinya anda Sangat Setuju

Saya telah lebih dari dua kali menggunakan jasa percetakan di toko ini *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya selalu menggunakan jasa percetakan toko ini *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Disaat saya ingin mencetak sesuatu, toko ini menjadi pilihan utama saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya mengatakan hal positif ke orang lain tentang produk dan layanan yang telah diberikan *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya telah merekomendasikan percetakan ini kepada orang lain *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Saya mengajak kerabat dan kenalan saya untuk berbelanja di toko ini
Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya tidak tertarik untuk menggunakan jasa percetakan di toko lain ™

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Meskipun percetakan lain menawarkan harga lebih murah, saya tetap memilih percetakan ini *
Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya akan tetap memilih toko ini meskipun pesaing memiliki kualitas yang lebih baik *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Bagian 8 dari 8

Terimakasih Banyak

v
-~

Saya mengucapkan terima kasih atas bantuan, kerjasama, dan kesediaan Anda untuk meluangkan waktu dan
mengisi kuesioner ini.
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Appendix 5: Primary Data

pricel | Price2 | Price3 Prod | Prod |Prod |Prod |Prod |Prod |Serv | Serv
Quall | Qual2 | Qual3 | Qual4 | Qual5 | Qual6 | Quall | Qual2

12 13 11 15 13 12 12 13 12 14 12
14 14 15 15 14 15 15 15 15 12 12
9 10 9 12 12 12 12 11 11 13 12
13 15 15 15 15 15 15 14 15 13 12
12 12 12 12 13 15 13 11 12 11 11
12 12 14 13 14 14 14 13 13 13 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 15 14 11 12 13 11 11 15 13
13 13 13 15 13 13 15 12 14 14 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 13 12 14 14 13 15 13 14 11 10
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 11 13 13 15 15 14 15 11 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 13 13 15 12 12 13 15 14 14 14
12 13 11 13 13 11 13 12 14 10 14
12 13 12 13 11 13 13 12 14 12 13
11 14 14 13 11 12 13 12 13 13 9
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12
11 12 10 12 12 12 12 12 12 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 13 14 15 14 13 13 12 12 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 12 15 12 12 9 12 11 12 11 12
15 15 15 13 14 14 15 15 15 14 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 15 14 15 15 14 15 15 15 15 15
15 14 14 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 12 15 12 14 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 15 13 12 15 12 14 14 14 13 15
13 13 13 15 13 13 15 13 14 13 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 15 15 15 12 14 12 13 13 15 15
15 14 15 14 14 15 14 15 14 14 15
15 15 15 13 13 13 13 13 13 12 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 15 14 12 15 12 13 14 14 14
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11 15 15 15 14 15 15 15 15 15 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
11 14 13 13 14 13 12 12 14 11 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 14 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 12
11 14 12 11 14 10 11 12 10 12 11
12 11 11 12 13 15 13 13 13 12 13
13 14 7 14 13 13 14 14 14 11 14
12 14 11 12 13 15 15 13 13 14 11
15 15 15 15 15 15 14 15 15 15 15
13 12 12 13 14 12 14 14 14 12 13
11 14 11 14 13 12 15 11 14 12 13
15 15 15 12 12 12 12 12 12 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
11 14 14 15 13 15 13 15 13 15 13
12 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 13 15 13 15 15 15 12 12
12 12 12 12 12 12 12 12 12 12 12
8 13 12 15 15 15 15 15 13 14 14
15 13 13 15 13 12 12 11 11 15 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
10 12 12 15 15 15 15 14 12 15 13
15 15 15 12 15 14 13 15 14 12 12
12 15 15 15 15 15 15 15 15 14 14
15 15 15 12 12 12 12 12 12 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 12 12 12 12 12 12 12 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 11 12 12 12 12 12 11 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 12 13 13 11 13 11 14 11 13 12
12 13 15 13 14 13 12 14 13 13 13
15 15 14 15 15 15 15 15 15 15 15
15 13 15 13 15 13 15 13 15 13 15
11 13 15 12 11 15 13 15 13 12 14
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15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 13 13 14 13 13 15 14 12 13 15
15 15 15 15 15 15 15 15 14 12 14
13 15 13 15 13 15 13 15 13 15 13
12 14 12 13 14 12 13 11 13 13 13
10 12 12 12 10 12 10 10 12 9 9

15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 12
11 14 14 11 14 13 14 13 14 11 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 14 11 15 14
13 12 12 12 14 12 14 10 14 14 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 14 15
15 14 15 14 14 15 14 15 14 13 15
12 14 13 14 12 13 14 9 9 14 13
15 15 15 12 12 12 12 12 12 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
11 12 14 12 13 10 13 13 11 14 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 12
12 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 13 14 13 14 12 13 11 14 13 13
12 13 12 13 13 13 14 12 14 12 13
15 14 14 14 15 14 14 14 15 14 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 14 15 15 14 8 12 12 14 14
12 13 12 13 14 12 14 14 13 13 11
15 15 15 15 15 15 14 15 15 14 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 13 15 13 15 13 15 13 15 13 15
15 15 15 15 15 15 14 15 15 15 15
10 11 11 11 12 12 13 14 13 11 11
15 15 15 15 15 15 12 15 15 15 15
15 15 15 15 14 15 15 15 15 15 15
15 12 14 15 13 15 15 12 14 12 14
15 14 15 14 14 15 14 15 14 14 15
15 15 13 15 14 14 14 15 13 15 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 15 14 14 15 13 15 14 13 11
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 14 15 13 15 15 13 15 15 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
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15 15 12 14 13 15 14 12 15 14 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 15 13 12 12 12 12 12 12 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 12 14 15 12 14 15 15 15 14 15
15 15 15 12 12 12 12 12 12 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
10 11 11 12 13 12 13 12 14 13 12
12 11 12 12 13 13 12 11 11 13 11
12 13 12 13 13 11 13 13 11 11 14
12 11 14 13 12 14 12 12 14 13 14
10 12 13 14 14 13 14 12 13 14 13
13 12 13 13 12 14 11 13 13 13 12
11 10 12 12 12 14 11 14 13 12 13
12 11 12 12 13 12 11 13 13 11 12
15 15 15 12 12 12 12 12 12 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 11 11 13 13 10 13 12 11 9 11
15 13 15 12 15 15 15 15 15 12 14
15 14 12 15 15 14 13 15 15 15 15
11 13 11 12 12 14 10 13 12 12 11
13 14 13 13 14 13 13 14 13 12 13
14 13 14 13 11 11 14 12 12 11 12
15 13 13 15 13 12 12 12 12 15 15
9 12 12 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 13 12 14 15 12 13 14
15 15 15 15 15 15 14 15 15 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 15 14 14 15 14 15 14 14 15
15 15 15 12 12 12 12 12 12 15 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
11 12 13 11 14 13 13 14 15 10 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 13 12 12 13 14 12 11 12 12 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
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15 15 15 12 12 12 12 12 12 9 9

15 15 15 15 14 15 15 15 15 15 15
15 15 15 14 15 15 15 15 15 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 14 15 15
11 8 8 8 12 13 12 13 10 12 11
12 12 13 13 13 15 13 12 12 14 12
11 13 11 10 10 10 13 14 13 14 14
14 11 12 11 12 12 13 11 13 11 13
11 11 12 12 13 11 13 12 12 12 13
12 12 12 12 13 12 12 12 11 14 12
11 12 11 11 11 14 12 13 12 13 13
12 11 13 13 13 13 10 12 10 13 13
11 11 11 11 12 12 11 11 12 13 11
13 12 13 12 13 12 12 13 14 13 12
12 12 13 14 12 11 12 12 13 12 14
13 11 12 13 13 12 12 13 13 12 13
12 11 11 11 10 11 12 11 11 14 11
12 11 10 11 11 11 11 12 12 13 12
13 11 14 11 11 12 12 12 11 11 11
11 13 12 13 11 11 13 12 12 12 11
15 15 15 15 15 15 15 15 15 13 15
12 12 12 12 12 15 15 15 13 15 13
10 11 10 10 12 12 10 12 13 11 12
15 14 13 15 11 13 11 13 14 14 12
12 12 12 12 13 9 12 11 13 12 12
8 7 13 13 11 13 13 8 11 11 9

12 13 11 11 14 11 12 14 12 12 13
13 12 13 13 12 12 13 13 12 13 14
11 14 12 12 13 12 12 13 12 12 11
13 12 11 14 12 13 13 13 12 12 13
13 13 11 12 12 11 11 12 12 12 12
12 11 13 12 14 13 11 13 13 14 13
13 14 12 14 12 14 13 13 12 13 12
13 12 13 12 12 12 14 12 13 12 14
12 13 12 12 13 11 11 12 12 12 13
13 13 13 13 11 13 12 11 12 11 11
10 9 11 13 11 11 12 11 12 11 12
11 10 14 12 12 14 10 14 13 11 12
12 13 14 13 12 14 12 12 13 14 12
12 13 12 13 12 14 11 13 14 14 11
12 12 10 9 13 11 13 12 12 11 11
12 14 11 13 12 11 14 14 10 13 13
12 13 12 13 10 13 11 13 13 13 14
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11 12 13 10 13 11 14 13 12 12 12
12 12 13 12 14 14 13 13 14 12 14
12 14 13 12 14 12 13 13 14 13 14
Serv Serv Serv Satis | Satis | Satis | Loyal | Loyal | Loyal
Qual3 | Qual4 |Quals |1 2 3 1 2 3
12 14 13 14 13 15 15 15 13
12 12 12 12 14 15 13 12 12
12 12 12 11 11 12 10 12 9
14 15 15 15 15 15 13 15 11
12 12 12 12 12 12 9 12 10
13 13 15 13 14 13 13 14 13
15 15 15 15 15 15 13 15 10
13 12 11 13 15 15 12 12 13
15 13 11 15 13 14 9 10 10
15 15 15 15 15 15 15 12 9
14 11 11 12 15 15 15 15 15
15 15 14 13 14 14 15 13 11
15 13 13 15 11 11 13 10 7
15 15 15 15 15 15 15 15 8
11 13 14 14 14 10 8 12 10
12 13 15 11 13 11 10 13 12
14 14 13 11 14 13 11 13 11
12 13 13 11 14 13 13 10 10
12 12 12 12 12 12 12 12 12
12 12 12 12 12 12 11 12 9
15 15 14 15 15 15 15 15 13
13 11 11 12 11 12 15 15 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 11 11 12 11 13 13 11
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 13 15 15 15 15 15 15 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 12 12 12 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 15 13 13 15 14 15 14 12
13 13 14 13 14 12 13 12 10
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 15 14 14 15 14 14 15 14
13 12 12 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
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13 13 13 12 14 11 13 12 12
13 13 15 13 14 14 13 12 10
15 15 15 15 15 15 15 15 10
13 12 14 12 15 13 8 12 7
15 15 15 15 15 15 15 15 12
15 15 15 12 12 12 15 15 15
12 12 12 12 12 12 15 15 15
14 12 15 12 12 12 12 12 12
14 11 14 10 11 10 10 12 9
13 12 14 11 14 11 8 13 6
15 15 14 15 15 15 15 15 15
15 12 14 15 14 15 15 12 12
14 13 14 12 13 12 13 14 8
12 13 14 13 14 12 9 11 9
12 12 12 12 12 12 12 12 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 12 12
15 13 15 13 13 12 12 12 12
15 15 13 15 13 12 15 15 13
15 15 13 15 15 14 13 11 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 12 13 13 15 13 15 13
12 12 12 12 12 12 12 12 12
15 15 13 12 15 12 15 15 12
13 11 12 15 15 15 15 15 15
15 15 15 12 14 13 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
14 10 13 14 14 13 15 15 15
12 12 12 12 12 12 15 15 15
15 15 15 15 15 15 14 14 13
15 12 12 15 15 15 12 14 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 12 15 15 15 15 15 14
15 14 14 12 12 12 15 15 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 14 15 13 12
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 11 12 12 11 12 12 11
15 15 15 12 12 12 15 15 11
11 11 12 13 13 11 12 14 13
12 10 12 12 13 13 11 14 7
15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 15 13 15 13 15 13 15 13
15 14 14 12 15 15 12 14 15
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12 12 12 15 15 15 15 12 11
15 15 14 15 15 15 15 15 15
14 13 12 13 13 13 14 12 11
13 13 15 14 12 15 15 14 10
15 13 15 13 15 14 13 12 11
11 9 14 10 13 11 9 13 11

9 9 9 12 12 9 12 11 9
12 12 12 12 13 12 15 13 9
14 11 14 14 13 14 8 14 10
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 12 15 14 13 12 13 15 15
13 12 14 11 13 13 13 13 9
15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 15 14 14 15 14 15 14 14
14 11 14 11 14 15 14 13 12
15 15 15 13 13 12 12 12 9
15 15 15 12 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 13 12 14 12 14 12 14 14
12 12 12 15 15 13 15 12 9
15 15 15 15 15 15 15 15 12
11 14 13 13 12 13 14 13 14
13 13 14 14 13 12 14 12 11
15 14 14 14 14 15 15 15 15
15 15 15 15 15 14 15 15 15
14 15 14 9 9 9 11 14 13
13 12 13 13 13 12 13 14 13
14 15 15 15 15 15 13 15 13
15 15 15 15 15 12 15 15 13
13 15 13 15 13 15 13 15 13
15 15 15 12 12 12 13 13 11
13 13 13 13 13 11 14 13 14
14 15 14 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 14 15 15 15 15 15 15
14 15 14 14 15 14 15 14 14
15 14 14 15 14 14 15 14 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 14 15 13 14 15 13 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 14 15 14 15 15 14 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 12 15 15 13 15 15 14
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15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 12 9 9 9 12 12 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 14 12 14 14 15 15 15 15
12 12 12 15 13 15 15 15 13
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 10 14 13 13 14 8 15 13
13 13 14 13 13 12 14 11 14
13 13 14 12 13 12 13 13 14
13 11 13 13 12 13 14 11 11
11 13 14 11 11 12 12 13 12
14 11 14 12 11 13 14 12 13
12 10 14 12 14 13 12 12 13
12 12 13 11 13 11 11 9 10
15 15 15 12 12 12 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
12 12 14 12 13 11 10 13 13
15 15 15 15 13 15 15 15 15
15 15 15 11 12 12 15 15 15
11 9 11 11 12 13 12 11 13
14 12 14 13 10 13 12 11 13
14 11 14 14 13 13 8 13 14
15 15 15 9 9 9 15 15 13
15 15 15 15 15 15 12 12 10
15 15 13 15 15 15 15 15 15
12 12 12 15 15 15 12 12 12
15 15 15 14 15 15 15 15 15
14 15 14 14 15 14 14 15 14
14 15 14 12 15 15 15 15 10
12 12 12 15 15 15 15 15 15
15 15 15 12 12 12 15 15 15
12 13 14 10 14 13 9 13 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
13 10 14 13 12 13 13 13 14
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15
15 15 15 15 15 15 15 15 15

9 9 9 12 12 12 15 15 15
15 15 15 12 12 12 15 15 11
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12 12 12 12 12 12 15 12 10
15 15 14 15 15 13 12 12 12
15 14 13 15 15 15 12 12 12
12 8 9 10 11 5 12 10 5
13 12 12 13 12 14 12 12 12
14 12 13 11 13 12 11 12 12
12 12 12 12 12 11 12 12 11
12 14 12 12 13 12 13 13 11
13 12 14 12 11 12 11 12 11
13 12 11 12 12 12 11 13 12
12 11 14 13 11 11 12 11 14
12 13 14 13 13 12 14 11 12
14 14 11 13 12 12 13 12 11
11 13 12 13 14 13 12 11 11
12 13 12 12 12 12 12 12 11
12 10 13 13 12 12 12 11 12
11 11 10 12 11 11 12 11 10
12 9 11 12 12 11 13 12 10
10 12 11 12 12 10 12 11 12
15 15 15 12 12 12 15 15 15
13 15 15 12 12 12 12 13 13
11 12 11 12 11 14 12 14 9
14 15 15 12 11 11 13 14 12
14 10 13 11 12 11 12 13 12
12 12 11 10 10 12 12 13 11
12 12 11 12 11 12 13 12 12
11 14 13 12 13 11 13 13 12
13 11 14 13 14 12 11 12 12
11 12 12 13 12 10 13 10 11
11 10 14 13 12 11 13 12 14
12 12 13 10 14 13 13 12 13
14 13 12 13 13 13 12 12 12
12 12 13 12 13 14 11 12 13
12 12 13 12 14 12 12 13 12
14 12 11 12 12 12 11 12 11
12 11 13 13 12 13 13 12 13
11 14 12 13 12 12 12 13 13
12 14 13 12 14 13 13 14 12
13 14 12 11 12 14 11 13 13
11 11 13 12 11 14 9 13 11
13 13 13 14 14 13 14 13 13
13 13 13 13 12 13 13 12 13
12 13 13 11 14 13 13 14 13
12 13 14 14 9 7 10 13 7
12 13 11 13 14 14 11 13 13
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Appendix 6: SmartPLS Result
Outer Model Result

Pricel Satisl Satis2 Sattis3
Price2 \ T /
Price3 0.8%0 0900 0913
Price Perception 0.231
ProdQuall
L.
ProdQual2 0.827
0.858
ProdQual3 —oo5
o Customer
40844 5 -
ProdQuald
0.867 _ Layall
0.872 - 0.852
ProdQual5 Product |
rodQual - roduct Quality oo —0.871—»  Loyal2
: 0.817
ProdQualé
Loyal3
Customer Loyal
ServQuall 0.248 o

ServQual2 0.860
0.876
ServQuald 4—0.889
0.871
ServQuald 0.827

Service Quality

ServQual3

Validity and Reliability Test Result
Outer Loading / Loading Factor

Outer Loadings

] Matrix Copy te Clipboard: | Eecel Format R Format
Customer Loyalty  Customer Satisfaction  Price Perception  Product Quality  Service Quality

 Loyall 0.852

Loyal2 0.871

Loyal3 0.817

Pricel 0.902

Price? 0.901

Price3 0.893

ProdCuall 0.827

ProdQual2 0.858

ProdCual3 0.852

ProdQuald 0.844

ProdCual5 0.861
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Outer Loadings

o Matrix

ProdCuald
ProdCual5
ProdCualt
Satis1
Satis2
Satis3
ServCuall
ServQual2
ServQual3
ServCuald
ServCual3

Customer Loyalty  Customer Satisfaction

0.890
0.900
0.913

Price Perception

Product Quality
0.844
0.861
0.872

Copy to Clipboard:

Service Quality

0.860
0.876
0.889
0.871
0.827

Excel Format

R Format

Average Variance, Cronbach Alpha, Rho A, and Composite Reliability Result

Construct Reliability and Validity

L Matrix

Customer Loya...
Customer Satis...
Price Perception
Product Quality
Service Quality

Cronbach's Alpha tho_A Composite Reliability Average Variance Extracted ...
Cronbach's Al... rho_A  Composite Reliability  Average Variance Extracted (AVE)
0.804 0.814 0.884 0.718
0.884 0.885 0.928 0.812
0.881 0.882 0.927 0.808
0.925 0.925 0.941 0.727
0.916 0.920 0.937 0.748

Discriminant Validity

| Fomell-Larcker Criteri... ||| Crossloadings ||| Heterotrait-Monotrait R..

Cross Loading

Heterotrait-Monotrait R...

Copy to Clipboard:

Copy to Clipboard:

Customer Loyalty  Customer Satisfaction  Price Perception  Product Quality  Service Quality
Loyall 0.852 0.520 0.624 0.585 0.549 |

Loyal2 0.871 0.524 0.591 0.580 0.584
Loyal3 0.817 0.472 0.468 0.37 0433
Pricel 0.619 0.498 0.902 0.637 0.561
Price2 0.564 0.592 0.501 0.716 0.615
Price3 0.620 0.588 0.803 0.671 0.566
ProdQuall 0.559 0.575 0.627 0.827 0.670
ProdQual2 0.549 0.541 0.660 0.858 0.609
ProdQual3 0.500 0.538 0.614 0.852 0.621
ProdQuald 0.509 0.631 0.583 0.844 0.607
ProdQual3 0.545 0.561 0.646 0.861 0.644

Excel Format

Excel Format

R Format

R Format
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Discriminant Validity

| Fomell-Larcker Criteri...

| Cross Loadings

Customer Loyalty
ProdQuald 0.509
ProdQuals 0.545
ProdQualt 0.469
Satis1 0.531
Satis2 0.491
Satis3 0.592
ServQuall 0.548
ServQual2 0.511
ServQual3 0.572
ServQuald 0.598
ServQuals 0.454

Discriminant Validity

| Fomell-Larcker Criteri...

Customer Satisfaction

| Heterotrait-Monotrait R...

0.631
0.561
0.578
0.890
0.900
0.913
0.532
0.528
0.569
0.549
0.450

Price Perception

0.583
0.646
0.648
0.586
0.530
0.567
0.543
0.595
0.579
0.595
0.469

Product Cuality
0.844
0.861
0.872
0.631
0.602
0.580
0.596
0.663
0.659
0.671
0.590

Heterotrait-Moenotrait R...

Service Quality
0.607
0.644
0.612
0.570
0.543
0.537
0.860
0.876
0.889
0.87
0.827

Fornell — Larcker Criterion Result

| Cross Leadings

| Heterotrait-Monotrait R...

Heterotrait-Menotrait ...

Copy te Clipboard: | Fycel Format | | R Format

Copy to Clipboard: | Eycel Format | | R Format

Customer Loyalty Customer Satisfaction  Price Perception  Product Quality  Service Quality
Customer Loyalty 0.247 j
Customer Satisfaction 0.598 0.901
Price Perception 0.669 0.624 0.899
Product Quality 0.615 0.671 0.751 0.852
Service Quality 0.624 0.611 0.646 0.737 0.865

Discriminant Validity

| Fornell-Larcker Criteri...

Customer Loyalty  Customer Satisfaction  Price Perception  Product Quality  Service Quality

Heterotrait Monotrait (HTMT) Result

| Cross Loadings

| Heterotrait-Monotrait R.

Heterotrait-Monotrait R...

Customer Loyalty

Customer Satisfaction
Price Perception
Product Quality
Service Quality

0.706

0.786

0.699

0.716

0.704
0.741
0.675

0.831
0.716

0.798

Copy to Clipboard: | Eycel Format R Format
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Inner Model Result

Pricel | Satis] Satis2 Satis3
0.902 (0.000)
Price2  +0.901 (0.000) T
0.893 (0.000)
Prices | 90 (0.00.900 (C.(0.213 (0.000)
Price Perception (0,231 (0.013)
ProdQuall
'\‘\
ProdQual? | o5 (0.000) 0.365 (0.000)
0.858 (0.000) 0.344 (0.003)
ProdQual3
rod@ual }o g5 10.000 et
Tl 10.844 (0.000) ustomer
rodQua
10.861 (0. Loyall
Prodauals 7 000 proguct Quality 0.852 (0.000)
L 0.871(0.000){ Loyal2
A 0.208 (0.037) 0.817 (0.000)
ProdQualt ’ ’
Loyal3
Customer Loyalty
ServQuall 0.248 (0.011)
La
ServQual2 0,860 (0.000)
0.876 (0.000)
ServQual3 0.889 (0.000)
0.871 (0.
ServQuald [.827 (0.000)
[ Service Quality
ServQual5
Path Coefficient
Path Coefficients
[5] Mean, STDEV, T-Values, P-Val...| 5] Confidence Intervals | [5] Confidence Intervals Bias Co...| [] Samples | CoPyto Clipboard: | Fecel Format | | R Format
Original Sample (O] Sample Mean (M)  Standard Deviation (STDEV) T Statistics (|O/STDEV]) P Values
Customer Satisfaction -» Customer Loyalty 0.205 0.210 0.073 2819 0.005
Price Perception -» Customer Loyalty 0.365 0.358 0.103 3.536 0.000
Price Perception -> Customer Satisfaction 0.231 0.235 0.093 2493 0.013
Product Quality -> Customer Loyalty 0.021 0.020 0.106 0.194 0.847
Product Quality -> Customer Satisfaction 0.344 0338 0114 3.005 0.003
Service Quality -> Customer Loyalty 0.248 0.254 0.097 2,535 0.011
Service Quality -> Customer Satisfaction 0.208 0.212 0.099 2091 0.037
Coefficient of Determination (R- Square) Result
R Square
[ Matrix RSquare |[i R Square Adjusted ‘ Copyto Clipboard: | Eycel Format | R Format
R Square R Square Adjus...
Customer Loya... 0.535 0.526
Customer Satis... 0.502 0.495
Mediating (Indirect Effect) Result
Specific Indirect Effects
=] Mean, STDEV, T-Values, P'VE'.‘.‘ 5] Confidence Intervals | =] Confidence Intervals Bias Co...| [] Samples | CoPy to Clipboard: | gy cel Format R Format
Original Sample ... Sample Mean (... Standard Deviation ... T Statistics (|3/... P Values
Price Perception -» Customer Satisfaction -» Customer Loyalty 0.047 0.050 0.029 1.655 0.098
Product Quality -> Customer Satisfaction -» Customer Loyalty 0.071 0.070 0.032 2184 0.029
Service Quality -> Customer Satisfaction -> Customer Loyalty 0.043 0.046 0.029 1.450 0.147
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Construct Crossvalidated Redundancy

[=| Total ||=| Casel || =] Cased |[Z] Cased

S50

Customer Loyalty 657.000

Custoemer Satisfaction 657.000

Price Perception 657.000

Product Quality 1314.000

Service Quality 1095.000
Model_Fit

| FitSummary ||| rmsTheta

Q- Square

| Cased ||| Cased ||=| Caseb ||| Case’

Saturated Model  Estimated Mo...

SRMR 0.056 0.056
d_ULS 0,651 0.651
d_G 0.408 0.408
Chi-5quare 523439 523.439
NFI 0.853 0.853

SSE OF (=1-55E/550)

414,893 0.369
395.216 0.398
657.000

1314.000

1095.000

Model Fit - SRMR
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