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Lampiran 1:

RIWAYAT HIDUP

PENDIDIKAN

S1 Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Data Personal Universitas Hasanuddin

Astiti Nurul Azizah

Perempuan
Islam
Warga Negara Indonesia RIWAYAT PENDIDIKAN
Lahir di Ujung Pandang, 8
Juli 1997 _ i
Golongan darah: O Tahun Sekolah/Universitas
Tinggi:162cm, Berat: 58kg 2002-2003 TK Swasta Semen Tonasa 2,
Tidak mempunyai cacat Sulawesi Selatan
fisik 2003-2009 SD Swasta Semen Tonasa 2,
Belum Menikah Sulawesi Selatan
2009-2012 SMPN 2 Pangkajene, Sulawesi
Alamat Selatan
2012-2015 SMAN 2 Pangkajene, Sulawesi
JIn. Kakatua Il No.80, Selatan
Makassar 2015- Fakultas Ekonomi dan Bisnis
sekarang Universitas Hasanuddin, Sulawesi
Kontak Selatan

astitinurulazizah@gmail.co

m

PENGALAMAN ORGANISASI

Tahun | Nama Organisasi Jabatan

Sejak | lkatan Mahasiswa anggota
2015 Manajemen (IMMAJ)
FEB Universitas

Hasanuddin

2017- | lkatan Mahasiswa Pengurus

2018 Manajemen (IMMAJ) (Management
FEB Universitas Development/MD

Hasanuddin Department)
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Lampiran 2: Kuesioner

DAFTAR PERTANYAAN KUISIONER

Kepada Yth:
Saudarali
Mahasiswa FEB UH
Di Tempat,

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi pada Departemen Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin yang berjudul “Pengaruh
Customer Experience dan Customer Satisfaction terhadap Customer Retention
Pada Pengguna Shopee (Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Hasanuddin)”, saya:

Nama : Astiti Nurul Azizah
NIM  : A21115518

Memohon kesediaan saudara/i mahasiswa untuk mengisi kuesioner yang saya
ajukan ini sesuai dengan pengalaman Anda dalam melakukan pembelian melalui
aplikasi Shopee.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk mempelajari
permasalahan yang berhubungan dengan keputusan pembelian. Segala
informasi yang Anda berikan akan dijamin kerahasiaannya dan hanya untuk
kepentingan akademis. Atas kesediaannya saya ucapkan terima kasih.

Peneliti,

Astiti Nurul Azizah
A21115518
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Identitas Responden

Nama

Jurusan la.
b
c

Angkatan a
b
c
d

Usia ra
b
C.

liImu Ekonomi

. Manajemen

. Akuntansi

. 2015
. 2016

. 2017

. 2018

. <18 Tahun

. 19-22 Tahun
> 22 Tahun

66

Apakah Anda pernah melakukan pembelian menggunakan Shopee dalam satu

tahun terakhir?

a. Ya
b. Tidak

Petunjuk Pengisian :

Pilihlah pernyataan dibawah ini sesuai dengan pengalaman Anda mengenai
kosmetik Wardah dengan memberikan tanda centang (V) pada kolom yang
tersedia dengan keterangan:

SS : Sangat Setuju

S : Setuju
N: Netral
TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju
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'm Peryataan
. “Pengaruh Customer Experience dan Customer Satisfaction Terhadap Customer

— Retention Pada Pengguna Shopee”

1. Customer Experience (X1)

NO Pertanyaan SS S N TS STS

Anda senang dengan
1.1 | pengalaman berbelanja melalui
Shopee

Anda berbagi pengalaman
1.2 | berbelanja melalui Shopee
dengan orang lain

13 Anda puas dengan layanan yang
' diberikan oleh Shopee

Anda memiliki ketertarikan untuk
1.4. | membeli produk lain melalui
Shopee

2. Customer Satisfaction (X2)

NO Pertanyaan SS S N TS STS

2.1 | Anda memiliki pengalaman yang
positif dari waktu ke waktu
selama berbelanja melalui
Shopee

2.2 | Anda tidak memiliki keluhan
selama berbelanja melalui
Shopee

2.3 | Harapan anda saat berbelanja
melalui Shopee terlampaui

24 | Anda merasa senang dengan
layanan yang diberikan Shopee
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T

3. Customer Retention (Y)

68

NO Pertanyaan SS TS STS
3.1. | Anda memiliki keinginan untuk
meningkatkan frekuensi transaksi
melalui Shopee
3.2 | Anda melakukan  pembelian
secara teratur melalui Shopee
3.3 | Anda tidak mudah terpikat akan
penawaran yang diberikan oleh e-
commerce lain
3.4 | Anda akan merekomendasikan

kepada  orang lain untuk
berbelanja melalui Shopee
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Lampiran 3: Data Identitas dan Jawaban Responden

69

No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
1 Manajemen 2015 19 — 22 Tahun Ya
2 Manajemen 2015 19 — 22 Tahun Ya
3 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
4 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
5 Manajemen 2015 > 22 Tahun Ya
6 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
7 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
8 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
9 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
10 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
11 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
12 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
13 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
14 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
15 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
16 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
17 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
18 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
19 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
20 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
21 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
22 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
23 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
24 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
25 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
26 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
27 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
28 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
29 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
30 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
31 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
32 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
33 limu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
34 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
35 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
36 limu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
37 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
38 Akuntansi 2018 <18 Tahun Ya
39 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
40 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
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No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
41 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
42 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
43 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
44 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
45 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
46 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
47 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
48 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
49 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
50 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
51 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
52 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
53 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
54 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
55 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
56 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
57 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
58 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
59 Manajemen 2017 <18 Tahun Ya
60 lImu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
61 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
62 Manajemen 2017 < 18 Tahun Ya
63 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
64 Manajemen 2017 < 18 Tahun Ya
65 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
66 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
67 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
68 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
69 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
70 Akuntansi 2016 19 - 22 Tahun Ya
71 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
72 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
73 Akuntansi 2018 19 - 22 Tahun Ya
74 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
75 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
76 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
7 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
78 limu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
& Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
80 limu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
81 lImu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
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No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
82 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
83 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
84 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
85 lImu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
86 limu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
87 lImu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
88 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
89 limu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
90 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
91 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
92 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
93 limu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
94 lImu Ekonomi 2016 19 - 22 Tahun Ya
95 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
96 Akuntansi 2018 19 - 22 Tahun Ya
97 Akuntansi 2018 19 - 22 Tahun Ya
98 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
99 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
100 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
101 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
102 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
103 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
104 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
105 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
106 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
107 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
108 Manajemen 2017 < 18 Tahun Ya
109 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
110 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
111 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
112 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
113 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
114 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
115 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
116 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
117 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
118 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
119 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
120 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
121 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
122 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
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No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
123 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
124 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
125 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
126 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
127 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
128 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
129 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
130 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
131 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
132 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
133 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
134 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
135 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
136 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
137 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
138 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
139 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
140 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
141 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
142 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
143 lImu Ekonomi 2018 < 18 Tahun Ya
144 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
145 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
146 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
147 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
148 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
149 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
150 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
151 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
152 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
153 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
154 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
155 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
156 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
157 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
158 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
159 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
160 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
161 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
162 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
163 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
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No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
164 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
165 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
166 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
167 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
168 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
169 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
170 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
171 limu Ekonomi 2015 > 22 Tahun Ya
172 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
173 Akuntansi 2015 > 22 Tahun Ya
174 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
175 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
176 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
177 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
178 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
179 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
180 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
181 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
182 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
183 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
184 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
185 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
186 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
187 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
188 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
189 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
190 limu Ekonomi 2015 > 22 Tahun Ya
191 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
192 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
193 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
194 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
195 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
196 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
197 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
198 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
199 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
200 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
201 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
202 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
203 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
204 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
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No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
205 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
206 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
207 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
208 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
209 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
210 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
211 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
212 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
213 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
214 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
215 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
216 Manajemen 2018 19 - 22 Tahun Ya
217 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
218 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
219 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
220 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
221 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
222 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
223 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
224 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
225 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
226 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
227 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
228 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
229 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
230 Manajemen 2018 < 18 Tahun Ya
231 Manajemen 2018 <18 Tahun Ya
232 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
233 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
234 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
235 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
236 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
237 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
238 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
239 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
240 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
241 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
242 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
243 Manajemen 2015 19 - 22 Tahun Ya
244 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
245 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
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No Responden Departemen Angkatan Usia YA/TIDAK
246 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
247 Manajemen 2017 19 - 22 Tahun Ya
248 Akuntansi 2017 19 - 22 Tahun Ya
249 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
250 llmu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
251 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
252 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
253 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
254 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
255 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
256 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
257 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
258 lImu Ekonomi 2017 19 - 22 Tahun Ya
259 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
260 Akuntansi 2016 19 - 22 Tahun Ya
261 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
262 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
263 Manajemen 2016 19 - 22 Tahun Ya
264 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
265 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
266 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
267 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
268 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
269 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
270 llmu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
271 lImu Ekonomi 2015 19 - 22 Tahun Ya
272 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
273 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
274 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
275 Akuntansi 2015 19 - 22 Tahun Ya
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= No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden 11 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | Total X1 X2.1 X2.2 | X2.3 | X24 | Total X2 | Y1.1 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y
1 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
2 4 4 5 5 18 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13
3 4 2 3 4 13 4 4 3 4 15 2 1 2 2 7
4 4 4 3 4 15 4 2 4 3 13 4 3 3 4 14
5 4 4 3 4 15 3 2 3 3 11 3 2 4 3 12
6 5 3 4 4 16 5 5 4 5 19 4 2 4 4 14
7 4 4 5 4 17 4 5 3 4 16 3 3 2 4 12
8 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 3 3 3 4 13
9 4 3 3 4 14 4 3 2 4 13 4 2 3 3 12
10 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 3 3 2 3 11
11 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 3 5 16
12 4 3 4 5 16 4 3 3 4 14 5 2 2 4 13
13 4 3 4 4 15 4 2 4 4 14 4 2 2 4 12
14 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 3 3 5 15
15 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18
16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19
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77
— No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden 11 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | Total X1 X2.1 X2.2 | X2.3 | X2.4 | Total X2 | Y1.1 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y
17 5 2 4 5 16 5 5 5 5 20 5 2 5 5 17
18 4 2 4 5 15 4 2 3 4 13 2 2 2 4 10
19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 2 4 5 14
20 4 3 3 4 14 5 4 4 4 17 4 2 4 4 14
21 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15
22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15
23 4 2 4 5 15 4 3 4 4 15 3 1 3 4 11
24 4 3 5 5 17 5 5 4 3 17 5 3 3 4 15
25 4 4 4 5 17 3 3 4 4 14 4 2 4 3 13
26 5 3 5 5 18 5 3 4 5 17 4 4 3 4 15
27 4 4 4 3 15 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14
28 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12
29 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12
30 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14
31 4 4 4 4 16 4 2 4 4 14 3 3 3 4 13
32 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14
33 4 4 4 4 16 4 2 4 4 14 4 2 4 4 14
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— No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden 11 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | Total X1 X2.1 X2.2 | X2.3 | X2.4 | Total X2 | Y1.1 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y
34 3 2 4 5 14 4 4 4 4 16 4 4 3 5 16
35 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 3 4 15
36 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 2 4 4 14
37 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
38 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
39 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 3 5 5 18
40 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 2 4 4 13
41 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13
42 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12
43 4 5 4 4 17 5 3 3 4 15 3 1 4 5 13
44 4 2 4 4 14 3 5 4 4 16 5 2 3 4 14
45 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14
46 4 4 4 4 16 2 2 2 4 10 2 2 4 3 11
47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15
48 4 5 4 5 18 4 3 3 3 13 3 2 3 3 11
49 4 3 5 5 17 5 4 4 4 17 4 3 2 3 12
50 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 3 4 15
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No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden My 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

51 5 5 4 5 19 4 3 4 4 15 3 3 2 5 13
52 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16
53 5 1 5 5 16 5 5 5 5 20 3 1 4 3 11
54 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16
55 3 4 3 3 13 4 3 2 3 12 3 | 2 2 4 11
56 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13
57 4 5 5 4 18 4 2 4 4 14 3 3 3 4 13
58 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 2 3 3 12
59 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 5 5 5 5 20
60 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 2 2 3 11
61 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13
62 4 3 5 4 16 5 4 3 5 17 4 2 3 4 13
63 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 5 3 5 5 18
64 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15
65 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12
66 5 3 5 5 18 5 4 4 5 18 5 3 3 4 15
67 5 5 4 5 19 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15
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No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

68 4 4 5 3 16 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14
69 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15
70 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
71 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13
72 4 2 4 5 15 2 3 1 3 9 3 | 2 4 3 12
73 4 3 4 4 15 4 2 4 4 14 4 2 4 3 13
74 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13
75 5 5 5 5 20 4 3 3 4 14 5 | 4 3 5 17
76 3 3 3 2 11 4 2 4 4 14 3 3 3 4 13
77 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 4 3 4 5 16
78 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 2 2 3 3 10
79 4 3 5 5 17 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12
80 4 4 3 4 15 3 2 3 3 11 4 4 4 3 15
81 5 5 3 3 16 4 3 4 3 14 3 | 4 3 4 14
82 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 4 4 2 3 13
83 5 4 5 5 19 3 4 4 4 15 4 3 3 5 15
84 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 5 3 2 4 14
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= 81
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

85 4 4 3 3 14 4 2 4 4 14 3 3 2 4 12
86 4 4 5 4 17 4 1 3 5 13 4 4 4 4 16
87 4 4 4 4 16 2 2 3 4 11 2 2 2 2 8
88 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14
89 5 2 5 5 17 5 5 5 5 20 4 3 3 3 13
90 2 4 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 4 2 10
91 4 2 4 4 14 4 4 4 4 16 2 2 4 4 12
92 4 5 4 5 18 4 3 3 4 14 5 3 4 5 17
93 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 4 2 4 5 15
94 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 3 | 2 5 3 13
95 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13
9% 4 4 3 4 15 3 2 3 3 11 2 3 4 4 13
97 4 3 5 5 17 4 4 4 4 16 5 3 4 4 16
98 4 1 4 5 14 4 4 4 5 17 3 | 2 3 3 11
99 5 4 5 5 19 2 2 5 4 13 5 5 4 5 19
100 4 3 3 4 14 3 3 3 3 12 4 2 3 3 12
101 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 3 3 3 3 12
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= 82
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

102 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 3 3 4 13
103 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 2 1 3 3 9
104 4 4 3 4 15 4 1 4 4 13 4 | 4 3 4 15
105 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 | 4 4 4 16
106 4 4 4 4 16 3 2 3 4 12 3 3 3 4 13
107 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 4 2 3 4 13
108 4 3 3 4 14 3 2 2 3 10 3 2 1 2 8
109 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 4 | 4 4 4 16
110 4 2 4 4 14 4 4 4 4 16 4 3 2 3 12
111 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 5 | 4 4 5 18
112 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 2 3 4 13
113 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 4 2 2 4 12
114 4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 3 2 2 4 11
115 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 3 5 18
116 4 3 4 5 16 4 4 3 4 15 3 2 2 3 10
117 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 4 2 5 3 14
118 4 1 4 4 13 3 2 3 4 12 2 1 5 2 10
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= 83
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

119 5 4 4 5 18 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14
120 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 4 3 3 4 14
121 5 4 4 5 18 4 3 4 4 15 4 3 5 4 16
122 3 4 4 5 16 3 1 3 4 11 2 1 2 4 9
123 4 3 4 5 16 2 2 3 4 11 4 2 2 4 12
124 5 5 5 5 20 4 3 3 5 15 5 3 4 5 17
125 4 4 3 3 14 3 2 3 3 11 3 1 1 2 7
126 4 3 4 4 15 4 2 4 4 14 3 1 4 3 11
127 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18
128 4 4 4 5 17 4 2 3 4 13 5 1 2 4 12
129 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 3 3 3 3 12
130 4 2 3 3 12 3 2 3 3 11 4 2 3 3 12
131 5 5 5 5 20 4 4 3 4 15 5 | 2 3 5 15
132 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 3 3 5 15
133 4 1 4 5 14 5 5 3 5 18 4 1 1 5 11
134 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 5 | 4 4 4 17
135 5 4 4 4 17 5 4 5 5 19 4 3 4 5 16
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= 84
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

136 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 4 3 5 4 16
137 4 3 4 4 15 4 4 4 5 17 4 3 4 5 16
138 4 3 4 5 16 4 4 4 5 17 3 3 4 4 14
139 4 4 4 3 15 4 4 5 5 18 4 3 4 4 15
140 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 4 3 4 5 16
141 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14 4 | 4 5 5 18
142 4 5 5 5 19 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15
143 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 | 4 3 5 16
144 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14
145 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 4 | 4 5 5 18
146 3 3 4 4 14 4 4 4 5 17 4 3 3 3 13
147 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14
148 5 4 5 5 19 5 4 4 5 18 4 3 3 3 13
149 4 5 4 5 18 4 4 4 5 17 4 3 3 5 15
150 4 5 4 4 17 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15
151 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 3 4 14
152 4 3 4 4 15 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14
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= 85
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

153 4 4 5 5 18 4 4 3 4 15 3 3 3 4 13
154 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15
155 4 3 4 4 15 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14
156 4 3 4 3 14 3 3 3 4 13 4 3 5 5 17
157 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 3 3 4 14
158 4 4 4 5 17 5 5 4 5 19 4 2 3 4 13
159 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 3 2 3 3 11
160 4 5 4 4 17 4 4 4 5 17 3 3 3 4 13
161 3 3 3 4 13 3 3 3 4 13 4 2 3 4 13
162 4 4 4 5 17 3 4 4 5 16 3 3 3 4 13
163 5 5 5 4 19 5 4 4 5 18 3 3 4 4 14
164 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 5 | 4 5 5 19
165 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 3 | 2 3 4 12
166 4 4 4 3 15 4 4 5 4 17 4 | 2 3 4 13
167 5 5 5 3 18 5 4 4 5 18 5 3 3 4 15
168 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14
169 4 4 4 5 17 5 5 4 5 19 4 | 4 4 5 17
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= 86
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

170 4 4 4 3 15 5 4 4 4 17 4 | 4 4 5 17
171 5 4 4 5 18 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15
172 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 4 3 3 5 15
173 5 4 5 5 19 4 4 3 4 15 5 | 4 5 5 19
174 4 5 4 4 17 5 5 5 4 19 4 3 3 4 14
175 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 4 | 4 5 5 18
176 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14 3 2 3 4 12
177 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 3 3 3 4 13
178 4 4 4 3 15 5 5 4 5 19 4 3 4 4 15
179 5 5 4 3 17 5 5 4 5 19 3 3 4 4 14
180 4 4 4 3 15 4 4 4 5 17 4 3 5 5 17
181 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 | 4 5 5 18
182 4 4 5 5 18 5 5 4 5 19 5 | 4 5 5 19
183 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 5 3 3 5 16
184 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 3 3 4 4 14
185 5 4 4 3 16 5 4 5 4 18 5 3 3 4 15
186 5 5 4 5 19 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15
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= 87
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

187 5 4 4 3 16 4 4 5 5 18 4 2 4 4 14
188 4 4 3 3 14 5 3 3 4 15 3 2 3 4 12
189 4 5 5 4 18 3 4 3 3 13 4 | 2 5 4 15
190 4 4 4 3 15 5 4 4 5 18 3 3 4 4 14
191 5 3 5 5 18 3 3 3 4 13 5 3 3 4 15
192 5 5 3 4 17 4 3 3 4 14 4 2 3 4 13
193 5 5 5 5 20 5 3 3 5 16 5 5 4 5 19
194 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 4 2 3 5 14
195 5 5 5 4 19 4 3 3 4 14 4 | 4 5 5 18
196 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 5 | 4 4 5 18
197 5 4 4 4 17 5 5 5 4 19 5 3 3 4 15
198 4 4 4 5 17 5 4 4 5 18 4 | 4 5 5 18
199 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14
200 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 4 3 3 5 15
201 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 3 3 4 4 14
202 5 5 5 3 18 5 4 4 5 18 4 | 4 4 4 16
203 5 5 4 4 18 4 3 3 5 15 3 2 4 4 13
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No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)

Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y
204 4 4 5 5 18 3 3 5 5 16 5 | 4 4 5 18
205 5 5 5 4 19 5 4 4 5 18 3 3 3 4 13
206 3 2 3 4 12 4 3 3 4 14 4 | 4 5 5 18
207 4 5 5 5 19 4 4 3 4 15 4 | 4 4 5 17
208 5 4 4 5 18 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18
209 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 5 | 2 5 5 17
210 3 2 3 3 11 5 4 4 4 17 3 3 3 4 13
211 4 4 4 5 17 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14
212 5 5 4 4 18 4 5 3 5 17 4 3 3 3 13
213 4 5 5 5 19 4 4 5 4 17 3 3 4 4 14
214 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 4 3 3 4 14
215 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 4 3 3 3 13
216 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19
217 5 5 5 4 19 4 3 3 4 14 5 5 5 4 19
218 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 4 | 4 4 4 16
219 4 4 4 4 16 5 4 4 5 18 4 | 4 4 5 17
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= 89
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

220 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 4 3 4 4 15
221 3 3 3 4 13 4 3 3 4 14 3 2 3 3 11
222 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 4 | 4 4 5 17
223 5 5 4 5 19 4 3 3 4 14 5 5 4 4 18
224 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 5 | 4 3 4 16
225 4 4 4 5 17 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20
226 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
227 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
228 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 5 3 3 4 15
229 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 4 3 4 4 15
230 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 5 | 4 4 4 17
231 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 4 | 4 4 4 16
232 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 4 | 4 4 5 17
233 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 | 4 4 5 18
234 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 2 3 4 13
235 5 5 5 4 19 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18
236 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20
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= 90
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

237 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 | 4 5 5 18
238 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 3 3 4 14
239 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 5 5 4 4 18
240 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 5 3 5 18
241 4 3 4 4 15 5 4 4 5 18 5 3 4 5 17
242 5 4 4 3 16 3 3 3 4 13 4 | 4 4 5 17
243 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 4 | 4 4 4 16
244 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14 5 3 3 4 15
245 5 4 4 4 17 5 3 3 5 16 3 3 4 4 14
246 4 4 5 4 17 4 3 3 4 14 5 5 4 5 19
247 5 5 4 5 19 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18
248 4 4 5 5 18 5 4 5 5 19 5 | 4 4 4 17
249 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 5 | 4 4 5 18
250 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 | 4 4 5 17
251 5 4 4 5 18 5 4 4 4 17 4 5 5 4 18
252 5 4 4 5 18 5 4 4 5 18 4 | 4 5 5 18
253 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 4 3 3 3 13
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= 91
No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden [y 14 Tx12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X241 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | TotalX2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y

254 4 5 3 4 16 5 4 4 4 17 5 | 4 4 4 17
255 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 3 3 3 4 13
256 5 4 4 5 18 5 4 5 4 18 4 3 3 4 14
257 4 4 5 3 16 4 3 4 5 16 4 | 4 4 4 16
258 4 4 4 4 16 4 3 3 5 15 4 | 4 4 5 17
259 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14
260 5 4 5 5 19 4 5 4 4 17 4 5 5 5 19
261 3 3 3 4 13 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14
262 3 5 5 4 17 4 4 5 5 18 4 | 4 4 5 17
263 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 4 5 5 4 18
264 4 4 5 4 17 5 4 4 5 18 4 | 4 4 5 17
265 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 | 4 4 5 17
266 5 4 4 5 18 4 5 5 4 18 4 3 4 4 15
267 4 4 4 5 17 4 4 5 4 17 5 5 5 4 19
268 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 4 | 4 4 4 16
269 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 4 3 4 4 15
270 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13
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No Customer Experience (X1) Customer Satisfaction (X2) Customer Retention (Y)
Responden "y Ty12 [ X1.3 | X1.4 | Total X1 | X214 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | Total X2 | Y11 | Y1.2 | Y1.3 | Y1.4 | Total Y
271 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 3 3 3 4 13
272 5 5 3 3 16 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14
273 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 3 2 3 4 12
274 4 4 5 5 18 4 3 3 4 14 3 2 2 3 10
275 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13
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— Lampiran 4: Tabulasi Data Identitas dan Jawaban Responden

Statistics
Jurusan Angkatan Usia
N Valid 275 275 275
Missing 0 0 0
Frequency Table
Jurusan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid  limu Ekonomi 65 23.6 23.6 23.6
Manajemen 144 52.4 52.4 76.0
Akuntansi 66 24.0 24.0 100.0
Total 275 100.0 100.0
Angkatan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 2015 114 415 415 41.5
2016 46 16.7 16.7 58.2
2017 75 27.3 27.3 85.5
2018 40 14.5 14.5 100.0}
Total 275 100.0 100.0
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
\alid <18 tahun 32 11.6 11.6 11.6
19-22 tahun 239 86.9 86.9 98.5
>22 tahun 4 1.5 1.5 100.0
Total 275 100.0 100.0
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Variabel Customer Experience

Anda senang dengan pengalaman berbelanja melalui Shopee

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent

Valid TS 1 4 4 4

N 22 8.0 8.0 8.4

S 162 58.9 58.9 67.3

SS 90 32.7 32.7 100.0

Total 275 100.0 100.0

Anda berbagi pengalaman berbelanja melalui Shopee dengan orang lain

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Valid  STS 4 1.5 1.5 1.5
TS 13 4.7 4.7 6.2
N 46 16.7 16.7 22.9
S 129 46.9 46.9 69.8
SS 83 30.2 30.2 100.0
Total 275 100.0 100.0
Anda puas dengan layanan yang diberikan oleh Shopee
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
\Valid TS 1 4 4 4
N 35 12.7 12.7 13.1
S 145 52.7 52.7 65.8
SS 94 34.2 34.2 100.0}
Total 275 100.0 100.0
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Anda memiliki ketertarikan untuk membeli produk lain melalui Shopee

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent

Valid TS 2 a7 a7 a7

N 37 13.5 13.5 14.2

S 121 44.0 44.0 58.2

SS 115 41.8 41.8 100.0

Total 275 100.0 100.0

Variabel Customer Satisfaction

Anda memiliki pengalaman yang positif dari waktu ke waktu selama

berbelanja melalui Shopee

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent

Valid TS 6 22 22 22

N 29 10.5 10.5 12.7

S 168 61.1 61.1 73.8

SS 72 26.2 26.2 100.0

Total 275 100.0 100.0

Anda tidak memiliki keluhan selama berbelanja melalui Shopee

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent
Valid STS 3 1.1 1.1 1.1
TS 24 8.7 8.7 9.8
N 68 24.7 24.7 34.5
S 133 48.4 48.4 82.9
SS 47 171 171 100.0}
Total 275 100.0 100.0

95



MMM PI|6210°COW
obpuwnsafou 2ogmaLs:

Harapan anda saat berbelanja melalui Shopee terlampaui

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
\alid STS 1 4 4 4
TS 5 1.8 1.8 22
N 82 29.8 29.8 32.0
S 140 50.9 50.9 82.9
SS 47 171 171 100.0}
Total 275 100.0 100.0
Anda merasa senang dengan layanan yang diberikan Shopee
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Valid TS 1 4 4 4
N 20 7.3 7.3 7.6
S 149 54.2 54.2 61.8
SS 105 38.2 38.2 100.0}
Total 275 100.0 100.0
Variabel Customer Retention
Anda memiliki keinginan untuk meningkatkan frekuensi transaksi melalui
Shopee
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
Valid TS 11 4.0 4.0 4.0
N 64 23.3 23.3 27.3
S 142 51.6 51.6 78.9
SS 58 211 211 100.0}
Total 275 100.0 100.0
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Anda melakukan pembelian secara teratur melalui Shopee

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

\alid STS 11 4.0 4.0 4.0
TS 57 20.7 20.7 247
N 121 44.0 44.0 68.7
S 61 22.2 22.2 90.9
SS 25 9.1 9.1 100.0
Total 275 100.0 100.0

Anda tidak mudah terpikat akan penawaran yang diberikan oleh e-

commerce lain

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

\alid STS 3 1.1 1.1 1.1
TS 22 8.0 8.0 9.1
N 113 41.1 41.1 50.2
S 99 36.0 36.0 86.2
SS 38 13.8 13.8 100.0}
Total 275 100.0 100.0

Anda akan merekomendasikan kepada orang lain untuk berbelanja

melalui Shopee

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent

Valid TS 6 22 22 22

N 46 16.7 16.7 18.9

S 148 53.8 53.8 72.7

SS 75 27.3 27.3 100.0]

Total 275 100.0 100.0
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Lampiran 5: Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Uji Validitas
Correlations (Customer Experience)
X11 X1.2 X1.3 X1.4 Total_X1
X1.1 Pearson Correlation 1 339" 503" 420” 745"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
X1.2 Pearson Correlation .339” 1 295" .065 657"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .362 .000]
N 200 200 200 200 200
X1.3 Pearson Correlation .503" 295" 1 548" 7917
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
X1.4 Pearson Correlation 420" .065 548" 1 682"
Sig. (2-tailed) .000 .362 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
Total X1  Pearson Correlation 745" 657" 7917 .682™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations (Customer Satisfaction)
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total_X2
X2.1 Pearson Correlation 1 584" 497" 518" 796"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
X2.2 Pearson Correlation .584" 1 536" 505" 847"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
X2.3 Pearson Correlation 497" 536" 1 569" 801"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
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X2.4 Pearson Correlation 518" 505" 569" 1 T77"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
Total_X2  Pearson Correlation .796” 847" .801™ T77 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations (Customer Retention)
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Total_Y1
Y1.1 Pearson Correlation 1 458" 239" 512" 729"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
Y1.2 Pearson Correlation 458" 1 .348™ 4617 779"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
Y1.3 Pearson Correlation 239" .348™ 1 372" 679"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
Y1.4 Pearson Correlation 512" 4617 372" 1 773"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000]
N 200 200 200 200 200
Total_Y1  Pearson Correlation .729” 779" 679" 773" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 200 200 200 200 200

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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2. Uji Reliabilitas

Reliability Statistics (Customer Experience)

Cronbach's Alpha N of Items

.656 4

Reliability Statistics (Customer Satisfaction)

Cronbach's Alpha N of Items

.813 4

Reliability Statistics (Customer Retention)

Cronbach's Alpha N of Items

.720 4
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Lampiran 6: Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

1. Analisis Regresi Linear Berganda

Model Summary®

101

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 4778 .227 224 2.042 1.830
a. Predictors: (Constant), Customer Experience
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 334.684 1 334.684 80.233 .0002
Residual 1138.792 273 4.171
Total 1473.476 274
a. Predictors: (Constant), Customer Experience
b. Dependent Variable: Customer Satisfaction
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.957 1.012 6.873 .000
Total_X1 .538 .060 AT7 8.957 .000

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
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ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 544.634 2 272.317 59.222 .0002
Residual 1250.733 272 4.598
Total 1795.367 274

a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction,

Customer Experience

b. Dependent Variable: Customer

Retention

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.164 1.151 1.880 .061
Total_X1 492 .072 .394 6.847 .000
Total_X2 .265 .064 .240 4.174 .000

a. Dependent Variable: Customer Retention

2. Uji Hipotesis

a. UjiF

ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 544.634 2 272.317 59.222 .0002
Residual 1250.733 272 4.598
Total 1795.367 274

a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction,

Customer Experience

b. Dependent Variable: Customer

Retention
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Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.957 1.012 6.873 .000
Total_X1 .538 .060 ATT 8.957 .000
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.164 1.151 1.880 .061
Total_X1 492 .072 .394 6.847 .000
Total_X2 .265 .064 .240 4.174 .000

a. Dependent Variable: Customer Retention



