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LAMPIRAN 

Lampiran 1 – Sampel Penelitian 

Lampiran 1A – Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Umur, Domisili, dan 
Pendapatan Perbulan 
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Lampiran 2 – Data dan Alat atau Instrumen Penelitian 

Lampiran 2A – Kuesioner Penelitan 

KUESIONER PENELITIAN 
 

"Pengaruh E-service Quality dan Customer Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pada E-commerce Tokopedia" (Studi Kasus Pelanggan di Jakarta) 

 
Halo!, saya Maycel Claristha mahasiswa dari Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie. 
Saya sedang dalam proses penyelesaian skripsi saya dan tengah menyusun skripsi dengan judul 
"Pengaruh E-service Quality dan Customer Perceived Value Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 
E-Commerce Tokopedia (studi kasus pelanggan di Jakarta)". Saya memohon ketersediaannya 
dalam berpartisipasi untuk membantu mengisi kuesioner ini, yang bertujuan untuk mengetahui 
pengalaman yang anda rasakan selama menggunakan aplikasi Tokopedia. Segala bantuan yang 
diberikan akan sangat saya hargai. Terima kasih atas partisipasinya. 
 
Petunjuk Pengisian: 
1 = Sangat Tidak Setuju 
2 = Tidak Setuju 
3 = Netral 
4 = Setuju 
5 = Sangat Setuju 
 
Identitas Responden 
 
Nama Lengkap: 

 
Jenis Kelamin: 

 
 
 
 
 
Umur: 
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Pendapatan Perbulan: 
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KUESIONER 
 

1. E-Service Quality (X1) 
 

No Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 

Efisiensi 

1 

Saya dapat 
menemukan 
produk yang saya 
cari dengan 
mudah di 
Tokopedia 

     

2 
Aplikasi Tokopedia 
dapat diakses secara 
mudah 

     

Fullfillment 

3 

Produk yang 
disediakan 
Tokopedia 
lengkap dalam 
memenuhi 
kebutuhan saya 

     

4 

Estimasi 
pengiriman yang 
diperkirakan 
Tokopedia tepat 
waktu 

     

Ketersediaan Sistem 

5 

Saya tidak pernah 
mengalami 
masalah dalam 
mengakses 
aplikasi 
Tokopedia 

     

6 

Performa aplikasi 
Tokopedia terasa 
stabil dalam 
menghadapi high 
season (hari 
libur/raya, 
harbolnas, dll) 

     

Privasi       

7 
Data privasi 
Tokopedia saya 
terasa aman  

     

8 Saya diberikan 
kontrol penuh 
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dalam mengatur 
pengaturan privasi 
dan keamanan 
akun (password, 
info pribadi, dll) 

Responsiveness 

9 

Tokopedia 
tanggap dalam 
memberikan 
respon pada 
penanganan 
masalah ataupun 
keluhan saya 

     

10 

Tokopedia 
mampu 
memberikan 
solusi yang 
memuaskan dalam 
menanggapi 
kendala 
bertransaksi 

     

Compensation 

11 

Proses klaim 
kompensasi di 
Tokopedia mudah 
dilakukan 
(pengembalian 
dana, dll)  

     

Contact  

12 

Menemukan 
layanan pelanggan 
Tokopedia terasa 
mudah (live chat, 
email, dll) 

     

13 

Customer Service 
(CS) Tokopedia 
terasa efektif 
dalam 
menyelesaikan 
masalah ataupun 
pertanyaan anda 
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2. Customer Perceived Value (X2) 
 

No Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 

Manfaat Produk 

1 

Produk yang 
diperoleh dari 
Tokopedia sesuai 
dengan deskripsi 

     

2 
Produk yang 
diterima 
berkualitas baik 

     

Manfaat Layanan 

3 

Layanan 
tambahan seperti 
penawaran promo 
atau program 
loyalitas yang 
diberikan oleh 
Tokopedia terasa 
memberikan 
manfaat 

     

Manfaat Reputasi 

4 

Reputasi yang 
dimiliki 
Tokopedia 
memengaruhi 
keputusan saya 
untuk berbelanja 
ataupun 
menggunakannya 

     

Biaya Harga 

5 

Harga yang 
ditawarkan 
cenderung 
terjangkau dan 
bersaing 

     

Biaya Waktu 

6 

Berbelanja atau 
melakukan 
transaksi pada 
Tokopedia terasa 
cepat dan 
menghemat waktu 

     

Biaya Tenaga 
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7 

Bertransaksi di 
Tokopedia terasa 
menghemat 
tenaga  

     

Biaya Fisik 

8 

Biaya pengiriman 
produk di 
Tokopedia terasa 
sepadan dengan 
manfaat yang 
diperoleh 

     

 
3. Loyalitas Pelanggan (Y) 
 

No Pertanyaan 
Pilihan Jawaban 

1 2 3 4 5 
STS TS N S SS 

Makes Regular Repeat Purchase 

1 
Saya lebih dari 1 
kali berbelanja 
di Tokopedia 

     

2 

Kedepannya saya 
akan melakukan 
pembelian ulang di 
Tokopedia 

     

Purchase Across Product Or Service Lines 

3 

Pernah melakukan 
pembelian seperti 
tiket pesawat, 
token listrik, topup 
e-money, 
melakukan 
pengisian pulsa 
pada aplikasi 
Tokopedia 

     

4 

Pernah melakukan 
pembelian produk 
produk berupa 
barang pada 
aplikasi Tokopedia 

     

Refers Others 

5 

Akan 
merekomendasikan 
kerabat untuk 
menggunakan 
aplikasi Tokopedia 

     

6 Pernah 
merekomendasikan 
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terhadap teman 
atau kerabat untuk 
menggunakan 
aplikasi Tokopedia 

Demonstrates An Immunity To The Full Of Competitiom 

7 
Saya selalu 
menggunakan 
aplikasi Tokopedia 

     

8 

Saya tidak mudah 
dipengaruhi dan 
beralih 
dikarenakan iklan 
ataupun promosi 
dari aplikasi serupa 
lainnya 
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Lampiran 2B – Profil Responden Penelitian 

Responden Jenis Kelamin Umur Tempat Tinggal / Domisili Pendapatan Perbulan 
1 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
2 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
3 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
4 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
5 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
6 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
7 Pria 18-23 Tahun Jakarta Barat 0 - Rp 1.000.000 
8 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
9 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
10 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur 0 - Rp 1.000.000 
11 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
12 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
13 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
14 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
15 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan 0 - Rp 1.000.000 
16 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
17 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
18 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
19 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
20 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur 0 - Rp 1.000.000 
21 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
22 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
23 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat 0 - Rp 1.000.000 
24 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
25 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
26 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
27 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
28 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur > Rp 7.500.000 
29 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
30 Pria >35 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
31 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
32 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
33 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
34 Pria >35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
35 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Utara > Rp 7.500.000 
36 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
37 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
38 Pria 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
39 Pria 24-29 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
40 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
41 Pria 24-29 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
42 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
43 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
44 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
45 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
46 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
47 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
48 Pria 30-35 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
49 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
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50 Pria >35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
51 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
52 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
53 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
54 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
55 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
56 Pria 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
57 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
58 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
59 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
60 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
61 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
62 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
63 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
64 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
65 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
66 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
67 Pria 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
68 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Barat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
69 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
70 Wanita >35 Tahun Jakarta Pusat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
71 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
72 Pria 18-23 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
73 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
74 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
75 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
76 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
77 Pria 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
78 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
79 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
80 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
81 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
82 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
83 Pria 18-23 Tahun Jakarta Utara Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
84 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
85 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
86 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Barat Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
87 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
88 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Selatan > Rp 7.500.000 
89 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
90 Pria 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
91 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Timur 0 - Rp 1.000.000 
92 Wanita 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
93 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Selatan Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
94 Pria 30-35 Tahun Jakarta Selatan > Rp 7.500.000 
95 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
96 Pria 30-35 Tahun Jakarta Barat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
97 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
98 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Utara 0 - Rp 1.000.000 
99 Pria 24-29 Tahun Jakarta Timur Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
100 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur > Rp 7.500.000 
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101 Pria 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
102 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Selatan Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
103 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
104 Pria 24-29 Tahun Jakarta Pusat Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 
105 Wanita 18-23 Tahun Jakarta Selatan > Rp 7.500.000 
106 Pria 24-29 Tahun Jakarta Utara Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 
107 Wanita 12-17 Tahun Jakarta Barat 0 - Rp 1.000.000 
108 Pria 18-23 Tahun Jakarta Pusat Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 
109 Wanita >35 Tahun Jakarta Pusat > Rp 7.500.000 
110 Wanita 30-35 Tahun Jakarta Timur Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 

 
 
Lampiran 2C – Hasil Kuesioner Variabel E-Service Quality (X1) 

Responden X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 Total 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 54 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

3 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 59 

4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 56 

5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 

6 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 55 

7 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 63 

8 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 56 

9 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 60 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

11 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 35 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

13 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 61 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

15 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 62 

16 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 58 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

18 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 49 

19 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 53 

20 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 57 

21 3 2 3 3 3 2 2 1 2 3 3 3 3 33 

22 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 56 

23 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 55 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 

25 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 60 

26 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 35 

27 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 58 

28 4 4 4 4 4 2 5 5 3 4 4 4 3 50 

29 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 55 

30 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 56 

31 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 55 

32 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 56 

33 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 60 

34 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 58 

35 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 58 

36 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 57 
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37 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 37 

38 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 56 

39 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 59 

40 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 57 

41 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 58 

42 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 54 

43 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 55 

44 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 57 

45 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 55 

46 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 59 

47 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 58 

48 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 56 

49 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 56 

50 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 59 

51 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 55 

52 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 61 

53 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 56 

54 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 57 

55 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 58 

56 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 55 

57 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 57 

58 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 56 

59 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 57 

60 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 57 

61 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 55 

62 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 55 

63 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 58 

64 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 57 

65 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 48 

66 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 60 

67 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 57 

68 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 56 

69 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 58 

70 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 60 

71 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 55 

72 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 58 

73 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 58 

74 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 60 

75 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 58 

76 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 56 

77 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 59 

78 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 58 

79 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 55 

80 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 57 

81 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 55 

82 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 57 

83 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 57 

84 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 55 

85 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 59 

86 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 59 

87 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 57 
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88 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 57 

89 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 58 

90 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 57 

91 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

92 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 53 

93 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 54 

94 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 5 46 

95 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 61 

96 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 55 

97 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 56 

98 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 56 

99 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 56 

100 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 54 

101 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 58 

102 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 57 

103 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 56 

104 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 4 56 

105 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 57 

106 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 59 

107 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 53 

108 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 44 

109 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 44 

110 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 58 

 
 
Lampiran 2D – Hasil Kuesioner Variabel Customer Perceived Value (X2) 

Responden X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 total 
1 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
3 5 4 5 4 5 4 4 5 36 
4 4 4 4 5 4 5 5 4 35 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
6 4 5 4 4 5 5 5 5 37 
7 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
8 5 4 4 4 5 5 4 4 35 
9 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
11 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
12 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
13 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
15 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
16 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
18 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
20 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
21 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
22 5 5 4 5 4 5 5 4 37 
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23 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
27 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
28 3 3 4 4 5 4 4 4 31 
29 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
30 3 5 5 3 5 4 4 4 33 
31 4 5 5 5 5 5 4 5 38 
32 4 4 4 5 4 3 4 4 32 
33 5 5 5 3 4 4 4 5 35 
34 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
35 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
36 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
37 3 3 4 3 3 3 4 3 26 
38 5 4 4 4 4 5 5 4 35 
39 4 5 5 5 3 4 4 4 34 
40 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
41 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
42 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
43 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
44 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
45 4 5 5 5 4 4 4 4 35 
46 5 4 4 4 4 5 5 4 35 
47 5 5 4 4 4 4 5 5 36 
48 5 5 4 4 4 5 5 4 36 
49 5 4 4 4 5 4 4 5 35 
50 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
51 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
52 5 4 4 4 4 5 5 5 36 
53 4 4 4 4 5 5 4 4 34 
54 4 3 4 4 4 5 4 4 32 
55 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
56 4 3 4 3 4 4 4 4 30 
57 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
58 4 5 5 5 4 5 5 5 38 
59 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
60 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
61 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
62 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
63 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
64 4 5 4 4 4 4 5 5 35 
65 5 5 4 4 5 5 4 4 36 
66 5 5 5 5 5 4 3 3 35 
67 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
68 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
69 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
70 5 5 4 4 4 4 4 5 35 
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71 4 5 5 5 5 4 4 4 36 
72 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
73 5 5 4 4 4 4 3 4 33 
74 4 4 5 5 5 5 4 5 37 
75 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
76 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
77 4 4 4 4 5 4 4 5 34 
78 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
79 3 2 3 5 4 4 4 5 30 
80 5 5 5 4 4 5 5 4 37 
81 4 5 5 4 5 4 4 4 35 
82 5 5 5 5 4 4 4 5 37 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
84 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
85 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
86 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
87 4 4 5 5 5 5 5 4 37 
88 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
89 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
90 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
91 4 4 3 3 4 4 4 3 29 
92 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
93 5 4 4 4 4 4 5 4 34 
94 5 4 4 5 4 5 5 4 36 
95 5 4 4 3 4 5 5 5 35 
96 5 5 5 5 5 4 4 5 38 
97 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
98 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
99 4 5 5 5 5 3 4 4 35 

100 3 4 4 4 4 3 4 4 30 
101 4 5 4 5 4 4 5 5 36 
102 5 5 4 4 4 5 5 4 36 
103 4 4 5 4 4 5 4 5 35 
104 5 4 5 5 5 4 4 5 37 
105 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
106 5 4 4 4 5 4 4 4 34 
107 5 4 4 4 5 4 4 5 35 
108 5 4 5 5 5 4 5 5 38 
109 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
110 5 4 5 4 4 4 4 4 34 

 
 
Lampiran 2E – Hasil Kuesioner Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Responden Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 total 

1 4 4 4 3 4 4 4 5 32 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 5 4 5 4 4 4 36 



100 
 

  

4 5 4 4 5 4 4 4 4 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

8 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

9 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

11 3 3 3 3 3 3 2 2 22 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

13 4 5 5 4 5 5 4 4 36 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

15 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

16 4 4 5 5 5 5 5 4 37 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 5 5 1 5 5 5 2 2 30 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

20 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

21 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

22 4 5 5 4 4 4 5 5 36 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

26 4 3 2 4 3 3 3 4 26 

27 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

28 5 4 4 4 4 4 3 3 31 

29 4 4 4 5 4 5 4 5 35 

30 4 5 5 4 4 4 5 4 35 

31 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

32 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

33 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

34 4 4 5 4 5 5 4 4 35 

35 4 4 5 4 5 5 4 4 35 

36 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

37 4 4 3 3 3 3 3 4 27 

38 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

39 5 4 3 4 4 4 4 4 32 

40 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

41 4 5 5 5 4 4 4 5 36 

42 5 4 4 4 4 5 5 4 35 

43 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

44 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

45 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

46 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

47 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

48 4 4 4 5 5 4 4 5 35 

49 4 5 4 5 5 4 5 5 37 

50 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

51 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

52 4 5 4 4 4 5 5 4 35 

53 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

54 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
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55 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

56 4 4 5 5 4 4 4 5 35 

57 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

58 4 5 4 4 4 4 5 5 35 

59 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

60 4 4 5 4 4 4 5 5 35 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

62 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

63 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

64 5 5 4 4 5 5 5 4 37 

65 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

66 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

67 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

68 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

69 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

70 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

71 4 5 5 5 5 4 4 5 37 

72 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

73 4 4 5 4 5 4 5 5 36 

74 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

75 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

76 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

77 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

78 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

79 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

80 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

81 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

82 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

83 5 4 4 5 5 4 4 4 35 

84 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

85 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

86 3 3 3 4 4 3 4 4 28 

87 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

88 4 4 5 4 4 4 5 5 35 

89 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

90 4 5 4 5 5 5 4 4 36 

91 4 4 3 4 4 4 3 4 30 

92 5 5 5 4 5 5 5 5 39 

93 4 4 5 5 4 5 4 3 34 

94 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

95 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

96 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

97 5 4 4 5 5 5 4 5 37 

98 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

99 5 5 4 4 4 5 4 5 36 

100 5 4 4 4 5 4 5 4 35 

101 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

102 4 5 4 5 5 5 5 4 37 

103 4 5 4 4 5 5 4 4 35 

104 4 5 5 5 4 4 5 5 37 

105 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
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106 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

107 4 4 5 5 5 3 4 4 34 

108 4 5 4 5 5 4 3 5 35 

109 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

110 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

 
 

Lampiran 3 – Hasil Analisis dan Pengolahan Data 

Lampiran 3A – Hasil Uji Validitas E-Service Quality (X1) 
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Lampiran 3B – Hasil Uji Validitas Customer Perceived Value (X2) 

 
 
 
Lampiran 3C – Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) 
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Lampiran 3D – Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

 
 

 
 
 
Lampiran 3E – Tabel Analisa Deskriptif Statistik 

 
 
 
Lampiran 3F – Tabel Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Variabel E-Service Quality 
(X1) 
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Lampiran 3G – Tabel Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Variabel Customer 
Perceived Value (X2) 
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Lampiran 3H – Tabel Distribusi Frekuensi Jawaban Kuesioner Variabel Loyalitas 
Pelanggan (Y) 
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Lampiran 3I – Hasil Uji Normalitas 

 
 
 
Lampiran 3J – Hasil Uji Multikolinearitas, Regresi Linier Berganda, dan Uji t 
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Lampiran 3K – Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 
 

 
Lampiran 3L – Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
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Lampiran 3M – Tabel t 
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Lampiran 3N – Tabel f 
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Lampiran 3O – Tabel r 

 


