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BAB V 

PENUTUP 

Bab berikut berisikan kesimpulan berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh peneliti. Terdapat juga pemaparan implikasi manajerial serta saran dan 

keterbatasan penelitian.  

5.1 Kesimpulan 

Sebanyak 250 responden pengguna aplikasi Tokopedia berpartisipasi dalam 

penelitian ini. Responden dalam penelitian ini didominasi oleh kelompok responden 

perempuan dengan persentase sebesar 55,2%. Pada kategori usia, usia 18-23 tahun 

merupakan usia dengan jumlah terbanyak dengan persentase sebesar 39,2%. Sebagian 

besar pendidikan terakhir responden adalah tingkatan sarjana (S1) sebesar 66%. Rata-

rata pendapatan bulanan responden adalah lebih dari Rp.3.500.000.- dengan persentase 

sebesar 52,4%. Alasan penggunaan aplikasi Tokopedia didominasi oleh aplikasi yang 

menawarkan banyak promo dengan persentase sebesar 19,9%. 

Customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi, kepercayaan tidak berhasil membuktikan adanya 

hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Konsumen yang percaya 

terhadap sebuah merek belum tentu memiliki loyalitas yang tinggi terhadap merek 

tersebut. Citra merek mampu menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Efek mediasi yang dihasilkan 
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dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan memiliki mediasi komplementer 

antara pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan 

memiliki mediasi tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan mampu memediasi komplementer pengaruh citra 

merek terhadap loyalitas pelanggan.  

5.2 Implikasi Manajerial 

Penelitian menghasilkan temuan berupa pengaruh positif customer experience 

terhadap kepuasan pelanggan. Pengalaman pelanggan menjadi hal krusial penentu 

kesuksesan sebuah bisnis dalam marketplace Tokopedia. Pengalaman pelanggan yang 

menyenangkan ketika menggunakan aplikasi Tokopedia dapat membantu bisnis 

mengoptimalkan loyalitas pelanggan dan meraih laba jangka panjang. Kepuasan 

pelanggan merupakan proses yang didorong oleh pengalaman  di mana konsumen 

mendekat untuk konsumsi, bentuk harapan sebagai hasil dari pengalaman masa lalu, 

pengalaman yang mempublikasikan usaha pemasaran, dan evaluasi (Chen & Wu, 

2022).Tenant dalam Tokopedia perlu meninjau kembali ulasan yang diberikan oleh 

konsumen. Ulasan yang buruk dapat dijadikan evaluasi guna memperbaiki kinerja dari 

tenant. 

Penelitian menghasilkan temuan berupa pengaruh positif customer experience 

terhadap loyalitas pelanggan. Satu diantara cara untuk mempertahankan posisi 

perusahaan dalam pasar adalah dengan menarik hati konsumen dan memberikan 

pelayanan mengesankan terutama dari segi layanan yang diberikan (Setiawan et al., 

2021). Tingkat loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh jenis produk yang dibeli. 
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Pelanggan umumnya mudah beralih ke perusahaan lain jika produk yang dibutuhkan 

adalah convenience goods. Hal ini disebabkan oleh harga yang murah dan tidak 

membutuhkan beragam pertimbangan dalam pembeliannya. Tokopedia dapat 

meningkatkan awareness dengan cara melakukan periklanan personalisasi. 

Personalisasi membuat konsumen merasa spesial karena produk yang ditampilkan 

sesuai dengan minat pribadi konsumen.   

Penelitian menghasilkan temuan berupa pengaruh positif kepercayaan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kepercayaan adalah kunci perantara antara pelanggan dan 

pemilik bisnis. Minimnya kepercayaan dapat menghambat pertumbuhan bisnis dan 

mengurangi retensi pelanggan. Kepercayaan menciptakan tingkat kepuasan yang 

tinggi, di mana semakin tinggi tingkat kepercayaan maka pelanggan menjadi lebih puas 

(Silviana et al., 2022). Tokopedia diharapkan kembali menambah program promo 

seperti gratis ongkos kirim, voucher cashback, potongan harga, maupun flash sale agar 

pelanggan puas dan tetap loyal melakukan pembelian di Tokopedia.  

Penelitian menghasilkan temuan berupa pengaruh positif citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan. Citra merek yang kuat perlu dibangun agar tercapai kesuksesan 

secara keseluruhan (Sangwan & Bhakar, 2018). Pada saat konsumen mempersepsikan 

atribut dari suatu merek, konsumen akan membentuk harapan atas kebutuhan spesifik 

yang akan menimbulkan kepuasan (Chen & Wu, 2022). Merek yang kuat membuat 

konsumen merasa bahwa produk yang ditawarkan lebih baik dari pesaing. Tim 

pemasaran Tokopedia seharusnya tidak hanya berfokus pada penjualan fungsi produk, 

tetapi juga menciptakan merek yang memorable dalam benak konsumen.   
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Penelitian menghasilkan temuan berupa pengaruh positif citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan. Pelanggan yang terbiasa menggunakan merek tertentu cenderung 

memiliki konsistensi dengan citra merek (Rusmahafi & Wulandari, 2020). Citra merek 

berperan penting ketika konsumen membuat pertimbangan dalam keputusan pembelian 

karena menandakan kualitas yang lebih tinggi dan mengarah kepada peningkatan niat 

beli  (Chen & Wu, 2022). Tokopedia perlu menciptakan strategi yang menarik agar 

dapat mempertahankan pangsa pasarnya. Program tanggung jawab sosial perusahaan 

akan menjadi salah satu program yang meningkatkan citra merek dan menciptakan 

persepsi yang positif.  

Penelitian menghasilkan temuan berupa pengaruh positif kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. Perusahaan harus memprioritaskan kepuasan pelanggan 

yang merupakan kunci utama untuk mencapai loyalitas (Manyanga et al., 2022). 

Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang merasa puas terhadap produk dan layanan 

yang diberikan sehingga pelanggan tersebut ingin mempromosikan produk kepada 

orang yang dikenal (Silviana et al., 2022). Tokopedia harus bisa mempertahankan 

pelanggan setia dan menarik pelanggan baru. Ketika ingin menciptakan layanan yang 

baik, perusahaan harus mengetahui kebutuhan dan keinginan target pasarnya. 

Tokopedia perlu meminta feedback secara berkala, misalnya terkait pengalaman 

penggunaan aplikasi.  
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5.3 Keterbatasan dan Saran Penelitian 

Berdasarkan uji hipotesis, pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

hasilnya tidak signifikan. Hal ini mungkin terjadi karena adanya persaingan yang ketat, 

di mana tersedia beragam pilihan marketplace yang masing-masing menawarkan 

keunggulan, sehingga konsumen dapat dengan bebas memilih marketplace yang dirasa 

paling menguntungkan.  

Responden dalam penelitian ini didominasi oleh rentang usia 18 tahun hingga 23 

tahun, hal ini mungkin berdampak terhadap hasil penelitian yang akan berpengaruh 

pada loyalitas pelanggan dalam menggunakan aplikasi Tokopedia. Penelitian 

selanjutnya dapat lebih menyepadankan kelompok rentang usia lain sehingga hasil 

penelitian dapat lebih objektif.  

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti variabel customer experience 

menggunakan 3 dimensi yaitu sensory experience (sensor), emotional experience 

(emotion), dan social experience (social). Pada bagian kuesioner kepuasan konsumen, 

tidak ada keterwakilan pertanyaan dari citra merek. Pada bagian kuesioner citra merek, 

ada pertanyaan yang perlu ditinjau ulang. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat lebih 

memperhatikan pertanyaan dari kuesioner yang akan digunakan.  
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

82 
 

 

KUESIONER PENELITIAN  

 

PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, KEPERCAYAAN, DAN CITRA 

MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DAN KEPUASAN 

SEBAGAI PEMEDIASI 

 

A. Tujuan Penelitian 

 

Kepada Yth: 

Bapak/Ibu/Saudara/i/ Responden Penelitian 

Di tempat 

 

Dengan Hormat, 

Perkenalkan nama saya Catharine Clarista Clara, saya mahasiswa  Magister 

Manajemen di Universitas Atma Jaya Yogyakarta saat ini sedang mengerjakan 

tugas akhir tentang customer experience, kepercayaan, dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan dan kepuasan sebagai pemediasi. Saya memohon bantuan 

Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berkenan mengisi kuesioner penelitian saya dibawah 

ini. 

Peneliti menggunakan data penelitian ini hanya semata-mata untuk 

kepentingan akademik sehingga peneliti menjamin sepenuhnya kerahasiaan 

Nomor Responden: ..... 
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identitas maupun jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan. Suatu kontribusi 

yang sangat besar terhadap penulis apabila Bapak/Ibu/Saudara/i bersedia untuk 

mengisi kuesioner penelitian ini. 

Demikian disampaikan, atas kerjasama dan partisipasi 

Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih. 

 

B. Petunjuk Pengisian 

 

Mohon berikan penilaian objektif dengan memberi skor pada kolom yang 

telah disajikan, dimana skor tersebut mewakili alasan atau keadaan yang Anda 

rasakan sebenarnya. Skor dimulai dari angka 1 hingga 5 yang memiliki arti 

berikut:  

 

C. Identitas Diri Responden  

Isilah Identitas Anda dibawah ini dan beri tanda centang pada kolom yang 

menurut Anda sesuai. 

1. Nama Responden : ..................................................................... 

2. Jenis Kelamin Responden  :         Perempuan  Laki-laki  

3. Usia Responden : .............. Tahun 

 

 

 

Sangat Tidak 

Setuju 

Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju 

1 2 3 4 5 
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4. Pendapatan Bulanan :     <Rp.1.500.000,- 

  Rp.1.500.000,- s/d Rp.2.500.000,- 

  Rp.2.500.000,- s/d Rp.3.500.000,-  

  >Rp.3.500.000,- 

 

5. Pendidikan Terakhir                    :     SMP 

                                                                           SMA 

     Diploma  

   Sarjana (S1) 

     Pascasarjana (S2) 

 

6. Alasan penggunaan :        Aplikasi mudah digunakan 

(Boleh memilih lebih dari 1)          Menawarkan banyak promo 

         Metode pembayaran yang beragam 

          Tampilan/desain yang menarik 

          Fitur penjualan yang lengkap 

          Penasaran, ingin mencoba 
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D. Daftar Pertanyaan 

 

Berikan tanda X pada kolom “Skor” yang disediakan. 

 
No Pernyataan Jawaban Responden 

 Customer Experience 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa nyaman menggunakan aplikasi Tokopedia      

2 Saya merasa aplikasi Tokopedia mudah untuk digunakan      

3 Menggunakan Tokopedia cocok untuk gaya hidup saya      

4 Tokopedia mengelola keluhan pelanggan dengan baik      

5 Secara keseluruhan pengalaman saya terhadap Tokopedia 

menyenangkan 

     

 

 

 

 
No Pernyataan Jawaban Responden 

 Kepercayaan 1 2 3 4 5 

1 Berdasarkan pengalamanmu, Anda tahu bahwa tenant 

yang menjual produk di marketplace Tokopedia jujur 

     

2 Saya percaya Tokopedia secara konsisten menyediakan 

layanan yang berkualitas baik bagi saya 

     

3 Tokopedia memenuhi kepentingan terbaik konsumennya      

4 Saya percaya pada komitmen yang dibuat oleh Tokopedia      

5 Saya percaya pada janji yang dibuat oleh Tokopedia      

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

No Pernyataan Jawaban Responden 

 Citra Merek 1 2 3 4 5 

1 Tokopedia memiliki reputasi yang baik dalam memenuhi 

janjinya 

     

2 Tokopedia memiliki reputasi yang baik dalam memenuhi 

komitmennya 

     

3 Tokopedia adil terhadap konsumennya      

4 Tokopedia jujur terhadap konsumennya      

5 Tokopedia merupakan perusahaan yang handal       

6 Tokopedia merupakan perusahaan yang terpercaya      

7 Tokopedia merupakan perusahaan yang inovatif       

8 Tokopedia merupakan perusahaan yang berwawasan 

kedepan 
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No Pernyataan Jawaban Responden 

 Kepuasan Pelanggan 1 2 3 4 5 

1 Saya merasa senang dengan produk yang ditawarkan oleh 

Tokopedia 

     

2 Saya menikmati penggunaan aplikasi Tokopedia      

3 Saya senang dengan keputusan saya untuk membeli di 

Tokopedia 

     

4 Pengalaman yang diperoleh di Tokopedia melebihi 

ekspektasi saya 

     

5 Secara umum, saya merasa puas dengan pengalaman 

membeli keseluruhan menggunakan aplikasi Tokopedia 

     

 

 

 

 

No Pernyataan Jawaban Responden 

 Loyalitas Pelanggan 1 2 3 4 5 

1 Saya akan mengatakan hal yang positif mengenai 

Tokopedia kepada orang lain 

     

2 Saya akan merekomendasikan Tokopedia kepada orang 

lain 

     

3 Saya akan melakukan pembelian ulang melalui aplikasi 

Tokopedia 

     

4 Saya akan membeli melalui Tokopedia walaupun rekan 

saya merekomendasikan marketplace lain 

     

 

 

 

E. Ucapan Terima Kasih 

 

Saya mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya atas partisipasi dari 

Bapak/Ibu/Saudara/i sekalian yang telah bersedia untuk mengisi kuesioner ini. 

Disadari sepenuhnya tanpa bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i studi ini tidak dapat 

berjalan dengan lancar. 
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LAMPIRAN 2 

JAWABAN RESPONDEN 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 
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CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 K1 K2 K3 K4 K5 CM1 CM2 CM3 CM4 CM5 CM6 CM7 CM8 KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 LP1 LP2 LP3 LP4 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

HASIL PENGOLAHAN DATA 
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Outer Loading 

                

  
Citra 

Merek 

Customer 

Experience 
Kepercayaan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan           
CE1   0,811                 
CE2   0,776                 
CE3   0,790                 
CE4   0,716                 
CE5   0,755                 
CM1 0,741                   
CM2 0,730                   
CM3 0,710                   
CM4 0,714                   
CM5 0,735                   
CM6 0,777                   
CM7 0,735                   
CM8 0,713                   
K1     0,753               
K2     0,773               
K3     0,737               
K4     0,741               
K5     0,706               
KP1       0,719             
KP2       0,801             
KP3       0,774             
KP4       0,812             
KP5       0,751             
LP1         0,783           
LP2         0,802           
LP3         0,796           
LP4         0,765           

 

Cross Loading 

  
Citra 

Merek 

Customer 

Experience 
Kepercayaan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

CE1 0,545 0,811 0,520 0,623 0,602 

CE2 0,524 0,776 0,496 0,599 0,568 

CE3 0,510 0,790 0,496 0,596 0,587 

CE4 0,454 0,716 0,460 0,495 0,555 

CE5 0,550 0,755 0,415 0,529 0,543 

CM1 0,741 0,501 0,506 0,521 0,551 

CM2 0,730 0,412 0,476 0,467 0,470 

CM3 0,710 0,534 0,471 0,508 0,575 

CM4 0,714 0,512 0,504 0,513 0,540 
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CM5 0,735 0,474 0,493 0,438 0,510 

CM6 0,777 0,484 0,459 0,469 0,532 

CM7 0,735 0,514 0,446 0,535 0,514 

CM8 0,713 0,483 0,469 0,502 0,549 

K1 0,416 0,437 0,753 0,463 0,418 

K2 0,491 0,471 0,773 0,466 0,487 

K3 0,521 0,467 0,737 0,454 0,463 

K4 0,469 0,413 0,741 0,439 0,451 

K5 0,523 0,512 0,706 0,469 0,486 

KP1 0,499 0,550 0,485 0,719 0,578 

KP2 0,543 0,622 0,505 0,801 0,587 

KP3 0,488 0,556 0,405 0,774 0,566 

KP4 0,558 0,623 0,530 0,812 0,662 

KP5 0,523 0,499 0,453 0,751 0,568 

LP1 0,610 0,585 0,518 0,591 0,783 

LP2 0,582 0,570 0,481 0,602 0,802 

LP3 0,592 0,623 0,547 0,651 0,796 

LP4 0,496 0,554 0,402 0,571 0,765 

 

Fornell-Larcker Criterion 

  
Citra 

Merek 

Customer 

Experience 
Kepercayaan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Citra Merek 0,732         

Customer 

Experience 
0,671 0,770       

Kepercayaan 0,654 0,621 0,742     

Kepuasan 

Pelanggan 
0,677 0,741 0,618 0,772   

Loyalitas 

Pelanggan 
0,727 0,742 0,622 0,769 0,787 

 

Cronbach’s Alpha dan AVE 

  
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Citra Merek 0,876 0,876 0,902 0,536 

Customer 

Experience 
0,828 0,831 0,879 0,593 

Kepercayaan 0,796 0,796 0,860 0,551 

Kepuasan 

Pelanggan 
0,830 0,833 0,880 0,596 

Loyalitas 

Pelanggan 
0,795 0,797 0,867 0,619 
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R-squares  

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0,620 0,616 

Loyalitas Pelanggan 0,701 0,696 

 

Q-squares 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Citra Merek 2000,000 2000,000   

Customer Experience 1250,000 1250,000   

Kepercayaan 1250,000 1250,000   

Kepuasan Pelanggan 1250,000 796,578 0,363 

Loyalitas Pelanggan 1000,000 578,307 0,422 

 

Bootstrapping 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Citra Merek -> Kepuasan 

Pelanggan 
0,260 0,258 0,066 3,971 0,000 

Citra Merek -> Loyalitas 

Pelanggan 
0,271 0,264 0,052 5,238 0,000 

Customer Experience -> 

Kepuasan Pelanggan 
0,468 0,472 0,065 7,178 0,000 

Customer Experience -> 

Loyalitas Pelanggan 
0,256 0,257 0,057 4,514 0,000 

Kepercayaan -> Kepuasan 

Pelanggan 
0,157 0,157 0,066 2,394 0,017 

Kepercayaan -> Loyalitas 

Pelanggan 
0,067 0,077 0,061 1,110 0,268 

Kepuasan Pelanggan -> 

Loyalitas Pelanggan 
0,354 0,351 0,074 4,806 0,000 

 

Pengaruh Tidak Langsung 

  
Citra 

Merek 

Customer 

Experience 

Keperca

yaan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Citra Merek         0,092 

Customer 

Experience 
        0,166 

Kepercayaan         0,056 

Kepuasan 

Pelanggan 
          

Loyalitas 

Pelanggan 
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Specific Indirect 

Effects 

Citra Merek -> Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0,092 

Customer Experience -> Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas 

Pelanggan 
0,166 

Kepercayaan -> Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0,056 

 

 

 


