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Lampiran 2 Instrumen Penelitian 

INSTRUMEN PENELITIAN 

 
PETUNJUK PENELITIAN 

 
 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DENGAN KEPUASAAN PELANGGAN SEBAGAI 

VARIABLE MEDIASI PADA SHOPEEFOOD 

 
Kategori Jawaban Skala Likert 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Setuju 

4 = Sangat Setuju 
 
 
 

A. Profile Responden 

Lampiran 1.1 Profile Responden 

Nama : ………….. 

 
Jenis Kelamin : a) Laki – Laki 

b) Perempuan 
 
 

Pekerjaan : a) Pegawai Negeri Sipil 

b) Dosen 
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c) Pelajar / Mahasiswa 

d) Karyawan Swasta 

e) Lainnya 
 
 

Dalam mengakses ShopeeFood Menggunakan : a) Handphone 

b) Tab 

c) Pc/Laptop 
 
 

Frekuensi Menggunakan ShopeeFood : a) < 3  

b) 4 – 6 

c) > 7 
 
 

E-Service Quality (X1) Jawaban 
E-Service Quality Sangat 

Setuju 
Setuju Tidak 

Setuju 
Sangat 
Setuju 

1 Sebagai Pengguna ShopeeFood 
saya dapat mengakses dengan 
mudah aplikasi ShopeeFood 

    

2 Saya merasa design aplikasi 
ShopeeFood sangat mudah di gunakan 

    

3 Menurut saya, penggunaan 
aplikasi ShopeeFood sangat 
Responsif 

    

4 ShopeeFood dapat diakses dari 
berbagai system Ios atau 
Android 

    

5 ShopeeFood memiliki orang 
perorangan atau pribadi yang 
melayani dengan baik 

    

6 ShopeeFood selalu memiliki daya 
tanggap baik terhadap 
pesanan maupun Komplein 

    

7 ShopeeFood memiliki empati 
Untuk pelanggan yang mengalami 
lama datangnya 
pesanan 

    

8 ShopeeFood memiliki 
pengalaman dalam melayani 
pesanan dengan baik 
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9 ShopeeFood sangat terpercaya 
dalam melayani pesanan dengan 
baik 

    

 Kepuasaan Pelanggan (X2)     
10 ShopeeFood mempunyai kualitas 

produk yang sangat baik untuk para 
pelanggannya 

    

11 ShopeeFood memiliki Harga yang 
sangat terjangkau karena memiliki 
Discount yang Menarik 

    

12 ShopeeFood Mempunyai kualitas 
pelayanan yang sangat cepat dan baik 

    

13 ShopeeFood selalu mengerti dan 
memikirkan kepuasaan 
pelanggan 

    

14 ShopeeFood selalu 
mempertimbangkan Biaya dan 
kemudahan dalam pelayanan 

    

15 ShopeeFood mempunyai kualitas 
produk yang sangat baik untuk para 
pelanggannya 

    

16 ShopeeFood memiliki Harga yang 
sangat terjangkau karena memiliki 
Discount yang Menarik 

    

17 ShopeeFood Mempunyai kualitas 
pelayanan yang sangat cepat dan baik 

    

18 ShopeeFood selalu mengerti dan 
memikirkan kepuasaan 
pelanggan 

    

19 ShopeeFood selalu 
mempertimbangkan Biaya dan 
kemudahan dalam pelayanan 

    

 Loyalitas Pelanggan (Y)     
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20 Saya selalu melakukan 
Pelanggan berulang melalui 
aplikasi ShopeeFood 

    

21 Saya selalu membeli produk 
bervariasi yang ada di aplikasi 
ShopeeFood ( Makanan, Minuman, 
Cemilan ) 

    

22 Saya selalu mencoba untuk 
membeli produk sejenis di 
berbagai Marchant lainnya 
yang ada di ShopeeFood 

    

23 Menurut saya, ShopeeFood memiliki 
beragam discount dan gratis ongkir 
disbanding dengan para pesainggnya 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Lampiran 3 Data Kuesioner Variabel E-Service Quality 
 

ES1 ES2 ES3 ES4 ES5 ES6 ES7 ES8 ES9 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 
4 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 3 3 3 4 4 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 4 3 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 4 2 3 3 3 4 
4 4 3 4 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 4 3 3 3 3 
4 4 3 4 4 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 4 3 3 3 4 
3 1 3 1 3 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 3 4 4 
4 4 4 3 3 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 3 4 4 4 
4 4 3 3 4 3 3 3 4 
4 4 3 4 3 4 3 4 4 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 3 3  
3 3 3 3 3 2 2 2 3 
4 4 4 4 4 3 3 2 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 2 2 3 2 1 2 3 4 
4 4 4 4 4 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 2 1 2 2 1 2 1 1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1 1 2 1 2 2 2 2 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 1 3 4 3 2 4 2 
4 3 2 4 2 3 3 3 3 
3 2 3 4 3 2 2 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 2 3 4 4 3 3 
4 3 4 4 4 3 4 3 3 
4 4 3 4 3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 3 3 4 4 
4 4 3 4 4 3 3 4 4 
3 3 3 4 4 4 3 2 2 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 
3 2 2 4 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 2 4 3 3 3 3 3 
3 3 4 4 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 3 4 3 3 3 3 4 
2 3 2 2 3 2 2 2 2 
1 1 1 2 1 1 1 2 2 
2 2 3 3 3 2 2 2 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 3 3 4 4 
3 3 3 3 4 3 3 3  
4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 3 3 3 3 4 
4 3 3 4 4 2 1 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 4 4 4 4 3 4 
2 2 3 4 3 2 3 3 3 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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3 3 3 2 2 3 3 2 3 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 3 2 3 3 3 
4 3 4 4 4 4 3 4 4 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 3 3 3 
2 2 2 1 1 1 1 1 1 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 3 3 4 4 4 
4 3 3 4 3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 3 4 2 2 3 2 2 
4 3 4 4 3 3 3 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 4 4 4 3 3 3 4 4 
3 4 3 4 3 4 4 4 3 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 2 3 2 3 3 2 3 
2 2 2 2 2 2 3 3 3 
2 3 2 3 2 3 2 3 3 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 3 4 3 3  
2 3 3 3 3 3 3 3 3 
1 2 3 3 2 3 2 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 
2 2 3 2 3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 2 3 2 2 3 2 2 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1 2 3 2 2 3 2 3 3 
2  3 3 2 3 2 3 2 
2 2 3 3 3 3 3 3 2 
3 2 3 3 2 3 3 2 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
2 3 2 3 3 4 2 3 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 2 3 3 2 3 1 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 4 4 
3 2 3 2 3 1 3 2 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 
2 3 2 3 3 2 3 3 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 
2 3 4 3 4 3 3 4 4 
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Lampiran 4 Data Kuesioner Variabel Kepuasaan Pembelian 
 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 
4 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 
3 4 4 3 3 
3 3 3 3 3 
3 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 
3 4 3 2 3 
3 3 3 3 4 
3 4 3 3 4 
3 4 3 3 4 
3 4 4 3 3 
3 2 3 3 2 
3 4 4 4 4 
1 2 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 
3 4 4 4 4 
3 4 4 3 4 
4 4 3 3 3 
4 4 4 4 4 
3 4 3 4 3 
2 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 
2 2 3 3 3 
3 3 3 3 4 
4 4 4 4 4 
4 3 4 3 3 
2 2 2 1 2 
3 3 3 3 3 
1 3 1 1 1 
3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 
3 2 3 3 2 
3 4 4 3 3 
3 2 2 3 2 
3 4 4 2 2 
3 4 3 4 4 
2 3 4 3 3 
3 3 3 3 3 
3 3 4 4 4 
3 3 4 4 4 
3 4 3 3 4 
3 3 3 3 3 
4 3 4 4 4 
4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 
1 1 1 1 1 
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3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 
3 4 3 3 4 
4 4 4 4 4 
3 3 2 2 3 
3 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 
3 3 4 3 4 
3 4 3 3 4 
3 4 3 2 3 
3 3 3 3 3 
2 3 1 1 3 
3 3 2 2 3 
3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 
3 4 3 3 4 
3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 
3 4 2 3 4 
3 3 3 3 3 
4 4 3 3 4 
3 4 3 2 4 
4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 
3 2 2 3 2 
2 3 4 3 3 
3 2 3 3 3 
4 4 3 3 3 
3 4 3 3 3 
3 2 3 3 3 
3 3 3 3 3 
3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 
1 2 1 1 1 
3 4 3 3 4 
4 3 3 3 3 
4 4 4 3 4 
3 3 3 3 3 
4 3 2 3 2 
3 4 3 4 3 
3 3 3 3 3 
4 3 3 4 3 
3 3 3 3 3 
3 4 4 4 3 
3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 
3 3 2 4 1 
3 3 3 3 3 
2 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 
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4 3 3 2 3 
3 4 4 4 4 
2 3 3 2 2 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
3 2 3 3 2 
4 4 4 4 4 
3 2 2 3 3 
3 3 4 4 4 
2 4 2 3 3 
3 3 2 2 3 
3 2 3 4 3 
3 2 3 3 2 
3 3 3 4 4 
3 3 3 3 3 
2 3 3 4 2 
3 3 3 3 3 
2 3 3 4 2 
4 4 4 4 4 
2 2 3 3 3 
4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 
4 4 4 4 4 
2 3 4 3 4 
3 4 4 4 4 
3 3 4 4 3 

 
 

Lampiran 5 Data Variabel Loyalitas 
 

L1 L2 L3 L4 
3 3 3 3 
2 3 3 2 
3 4 3 4 
4 4 4 4 
3 3 4 2 
4 4 4 4 
2 2 3 3 
3 3 2 4 
3 3 3 4 
4 4 3 4 
4 4 4 4 
2 2 3 3 
3 3 3 4 
1 2 3 4 
3 3 2 4 
4 4 4 4 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
3 4 3 4 
4 4 4 3 
4 4 4 4 
4 4 4 3 
2 2 2 2 
4 4 4 4 
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4 4 4 4 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
4 4 4 4 
4 4 4 4 
3 3 3 4 
4 4 4 4 
4 3 2 2 
3 3 3 3 
2 3 3 3 
2 2 2 2 
3 4 2 4 
3 4 3 1 
3 4 1 2 
2 3 3 4 
4 3 3 3 
3 3 3 3 
3 3 3 4 
4 4 4 3 
3 4 2 4 
2 2 3 3 
3 4 4 3 
3 4 2 4 
3 3 3 3 
1 1 1 1 
3 3 3 3 
3 3 3 3 
3 3 3 4 
4 4 4 4 
4 3 3 3 
3 3 3 3 
3 3 3 3 
3 4 3 4 
2 3 3 4 
3 4 3 4 
2 2 3 3 
2 1 2 3 
2 2 2 3 
2 2 3 3 
2 3 4 4 
3 3 3 3 
4 3 3 4 
3 3 3 3 
3 3 3 3 
3 3 3 4 
4 1 4 4 
3 3 3 3 
3 3 3 4 
2 4 2 4 
4 4 4 4 
3 3 3 3 
3 3 3 3 
4 4 4 4 
3 3 3 2 
4 4 3 4 
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2 2 2 3 
2 3 3 2 
3 3 3 3 
3 4 4 3 
3 3 3 3 
2 2 3 2 
3 3 3 3 
3 4 3 4 
3 4 3 3 
3 3 3 3 
2 1 1 2 
3 3 3 4 
3 3 3 3 
3 4 3 4 
3 4 3 3 
3 4 3 3 
3 3 3 3 
2 2 2 2 
3 3 3 3 
3 2 4 3 
2 2 2 2 
2 3 3 2 
3 4 4 4 
3 3 3 3 
3 3 3 3 
1 3 3 2 
4 4 4 4 
3 2 4 2 
3 4 4 4 
4 4 4 4 
2 3 3 2 
4 4 4 4 
3 2 2 3 
3 3 3 3 
3 2 3 2 
2 2 3 3 
1 2 2 3 
1 3 3 2 
4 4 4 4 
3 3 3 3 
1 2 2 2 
3 3 3 4 
3 2 3 2 
4 4 4 4 
3 2 2 3 
4 4 4 4 
4 4 4 4 
4 4 4 3 
2 2 3 4 
4 4 4 4 
2 3 3 4 
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Lampiran 6 Pengajuan Sidang Skripsi 
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Lampiran 7 Formulit Skripsi/TA Lanjut 
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Lampiran 8 Formulir Persetujuan Penulisan Skripsi/TA 
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Lampiran 9 Formulir Pengajuan 
Skripsi/TA 

 


