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Lampiran 1 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 2 Kartu Bimbingan Mahasiswa (Kertas Kuning) 
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Lampiran 3 Kuesioner 

 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, PERSEPSI HARGA, DAN PROMOSI 

PENJUALAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN 

PELANGGAN PADA COFFE SHOP BELI KOPI DI KECAMATAN TAMAN, 

SIDOARJO 

 

 
 

OLSEN ERNALDO 

1211600076 
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UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 SURABAYA 

2021 
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Kepada Yth. 

Pelanggan Coffe Shop Beli Kopi 

Di Tempat 

 

Dengan Hormat, 

Saya, mahasiswa Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Program Studi Manajeman 

Pemasaran. 

Nama : Olsen Ernaldo 

NBI : 1211600076 

Ingin meminta kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk berpartisipasi menjawab 

kuisioner yang saya ajukan, guna pembuatan/penulisan skripsi sebagai tugas akhir 

kuliah saya di Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Kuisioner ini dimaksudkan 

untuk mengetahui apakah ada “PENGARUH E-SERVICE QUALITY, PERSEPSI 

HARGA, DAN PROMOSI PENJUALAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN PADA COFFE SHOP 

BELI KOPI DI KECAMATAN TAMAN, SIDOARJO” Kuisioner ini digunakan 

untuk kepentingan ilmiah, sehingga semua jawaban anda akan kami jaga 

kerahasiaannya. Atas kesediaan dan kerjasama anda, saya ucapkan terima kasih. 
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Data Pribadi Responden 

1. Jenis kelamin Responden  : 

 Laki – Laki 

 Perempuan  

2. Usia Responden  

 18 – 30 Tahun 

 31 – 40 Tahun 

 41 – 50 Tahun  

 > 50 Tahun 

3. Pekerjaan Responden   : 

 Pelajar / Mahasiswa 

 Wiraswasta 

 PNS 

 Lain - lain 

4. Berapa kali melakukan pembelian : 

 1 – 2x 

 3 – 4x 

 > 5x 

 

Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda centang (√) untuk jawaban yang sesuai menurut Bapak/Ibu/Saudara. 

Adapun pilihan indikator penilaian yang Saudara/Bapak/Ibu dapat pilih, yaitu 

sebagai berikut ini : 

 

Kode Keterangan Nilai 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

N Netral 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 
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Pertanyaan 

E – Service Quality 

Variabel E - Service Quality 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1 

Layanan Coffe Shop Beli Kopi menjalankan 

permintaan pelanggan dengan tepat           

2 

Layanan Coffe Shop Beli Kopi dengan cepat 

menanggapi masalah/keluhan konsumen 

(Kesalahan produk atau kesalahan pembayaran)           

3 

Layanan Coffe Shop Beli Kopi tidak meminta 

biaya tambahan jika terjadi kesalahan dalam 

pemesanan           

4 

Layanan Coffe Shop Beli Kopi  dapat menjaga 

informasi dalam proses transaksi pembayaran           

5 

Layanan Coffe Shop Beli Kopi menampilkan 

informasi produk masih tersedia atau habis           

 

Persepsi Harga 

Variabel Persepsi Harga 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1 

Coffe Shop Beli Kopi menetapkan harga produk 

sesuai dengan harapan konsumen           

2 

Coffe Shop Beli Kopi memberikan diskon harga 

kepada pelanggan tetapnya           

3 

Harga produk di Coffe Shop Beli Kopi lebih 

murah dibandingkan Coffe Shop lain           

4 

Harga produk di Coffe Shop Beli Kopi sangat 

terjangkau bagi konsumen           
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Promosi Penjualan 

Variabel Promosi Penjualan 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1 

Iklan Coffe Shop Beli Kopi mudah sekali 

dijumpai 

     

2 

Saya lebih sering melihat iklan Coffe Shop Beli 

Kopi daripada Iklan Coffe Shop yang lain 

     

3 

Saya dapat dengan mudah memahami maksud 

dari setiap iklan Coffe Shop Beli Kopi yang saya 

lihat 

     

4 

Coffe Shop Beli Kopi  melakukan promosi 

penjualan melalui instagram, facebook, secara 

langsung, dan lain-lain 

     

5 

Promo hemat yang ditawarkan Coffe Shop Beli 

Kopi  kepada anda membuat anda tertarik untuk 

membeli 

      

Loyalitas Pelanggan 

Variabel Loyalitas Pelanggan 

No Pertanyaan 
Jawaban 

SS S N TS STS 

1 

Saya tidak akan beralih ke produk lain selain 

produk yang ditawarkan di Coffe Shop Beli Kopi 

     

2 

Saya akan kembali mengunjungi Coffe Shop Beli 

Kopi dalam waktu dekat 

     

3 

Saya akan merekomendasikan kepada orang 

lain/keluarga saya untuk membeli produk Coffe 

Shop Beli Kopi 

     

4 

Saya akan mengajak orang lain/keluarga saya 

untuk membeli produk Coffe Shop Beli Kopi 

     

5 

Saya senang meminum produk Coffe Shop Beli 

Kopi 
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Kepuasan Pelanggan 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Pertanyaan 
Jawaban 

S S N TS STS 

11 

Bahan yang dipakai sudah sesuai dengan 

standard harapan bapak/ibu/saudara 

     

12 

Coffe Shop Beli Kopi Harus tetap dapat menjaga 

kualitas produknya 

     

23 

Saya akan kembali konsisten menikmati produk 

Coffe Shop Beli Kopi 

     

34 

Saya akan melakukan komplain apabila tidak 

puas dengan produk Coffe Shop Beli Kopi 

     

45 

Saya merasa nyaman dengan suasana saat berada 

di Coffe Shop Beli Kopi 

      

*Terima kasih banyak saya ucapkan atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara sekalian 

telah mengisi kuesioner ini. 
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Lampiran 4 Skor Tabel 

Variabel E – Service Quality (X1) 

NO ESQ1 ESQ2 ESQ3 ESQ4 ESQ5 TOTAL_ESQ RATA_RATA_ESQ 

1 3 3 3 3 3 15 3 

2 2 2 2 2 2 10 2 

3 3 3 3 3 3 15 3 

4 2 2 2 2 2 10 2 

5 3 3 3 3 3 15 3 

6 2 2 2 2 2 10 2 

7 2 2 2 2 2 10 2 

8 1 1 1 1 1 5 1 

9 3 3 3 3 3 15 3 

10 5 5 5 5 5 25 5 

11 4 4 4 3 1 16 3,2 

12 5 4 4 4 3 20 4 

13 4 4 3 4 4 19 3,8 

14 3 4 4 4 3 18 3,6 

15 3 3 3 3 3 15 3 

16 3 4 4 4 4 19 3,8 

17 5 4 5 5 2 21 4,2 

18 4 4 4 4 4 20 4 

19 1 1 1 1 1 5 1 

20 1 1 1 1 1 5 1 

21 1 1 1 1 1 5 1 

22 3 3 3 3 3 15 3 

23 4 4 4 4 4 20 4 

24 3 3 3 3 3 15 3 

25 4 4 3 4 5 20 4 

26 3 3 3 3 3 15 3 

27 4 4 4 4 2 18 3,6 

28 5 5 5 5 3 23 4,6 

29 4 4 4 5 3 20 4 

30 4 4 4 3 5 20 4 

31 3 4 4 3 2 16 3,2 

32 4 4 4 4 4 20 4 

33 5 5 5 4 4 23 4,6 

34 4 3 4 3 4 18 3,6 

35 3 3 3 3 3 15 3 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X1 

NO ESQ1 ESQ2 ESQ3 ESQ4 ESQ5 TOTAL_ESQ RATA_RATA_ESQ 

36 3 3 3 3 3 15 3 

37 4 3 4 4 4 19 3,8 

38 4 4 4 3 3 18 3,6 

39 4 4 4 3 4 19 3,8 

40 4 4 3 3 5 19 3,8 

41 4 4 3 4 5 20 4 

42 5 4 5 4 3 21 4,2 

43 5 4 4 4 5 22 4,4 

44 4 3 4 5 2 18 3,6 

45 4 5 4 3 2 18 3,6 

46 4 4 4 4 3 19 3,8 

47 3 4 4 3 2 16 3,2 

48 4 5 5 5 5 24 4,8 

49 5 5 5 3 5 23 4,6 

50 4 5 3 3 5 20 4 

51 5 5 5 5 5 25 5 

52 4 4 5 4 5 22 4,4 

53 4 3 3 4 4 18 3,6 

54 4 4 4 4 4 20 4 

55 4 4 4 4 5 21 4,2 

56 4 4 5 4 4 21 4,2 

57 5 4 5 4 3 21 4,2 

58 4 4 4 4 3 19 3,8 

59 4 4 4 4 4 20 4 

60 4 4 4 4 4 20 4 

61 3 3 3 3 3 15 3 

62 3 4 5 5 3 20 4 

63 5 5 4 5 5 24 4,8 

64 4 5 4 2 4 19 3,8 

65 4 4 5 5 4 22 4,4 

66 1 1 1 1 1 5 1 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X1 

NO ESQ1 ESQ2 ESQ3 ESQ4 ESQ5 TOTAL_ESQ RATA_RATA_ESQ 

67 1 1 1 1 1 5 1 

68 2 2 2 2 2 10 2 

69 2 2 2 2 2 10 2 

70 2 2 2 2 2 10 2 

71 4 4 4 3 2 17 3,4 

72 3 4 4 3 2 16 3,2 

73 4 4 4 3 3 18 3,6 

74 4 4 4 3 3 18 3,6 

75 2 2 2 2 2 10 2 

76 3 3 3 3 3 15 3 

77 4 4 4 3 3 18 3,6 

78 4 3 5 4 4 20 4 

79 1 1 1 1 1 5 1 

80 1 1 1 1 1 5 1 

81 4 4 3 4 4 19 3,8 

82 4 4 4 5 5 22 4,4 

83 5 5 5 2 3 20 4 

84 5 4 4 5 5 23 4,6 

85 5 5 5 5 5 25 5 

86 4 5 4 4 4 21 4,2 

87 5 4 5 4 4 22 4,4 

88 3 3 3 4 4 17 3,4 

89 4 4 4 4 4 20 4 

90 4 5 4 2 4 19 3,8 

91 4 4 4 4 4 20 4 

92 4 4 4 3 3 18 3,6 

93 5 5 5 3 3 21 4,2 

94 5 5 5 5 5 25 5 

95 2 2 2 2 2 10 2 

96 2 2 2 2 2 10 2 

97 3 3 3 3 3 15 3 

98 3 3 3 3 3 15 3 

99 1 1 1 1 1 5 1 

100 4 4 4 4 4 20 4 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X1 

 
ES
Q1 

ES
Q2 

ES
Q3 

ES
Q4 

ES
Q5 

TOTAL_
ESQ 

RATA_RATA
_ESQ 

TOTAL_ESQ 
34
9 

34
9 

35
0 

32
9 

32
1 

1698 339,6 

RATA_RATA
_ESQ 

3.4
9 

3.4
9 

3.5
0 

3.2
9 

3.2
1 

16.98 3.39 

 

Variabel Persepsi Harga (X2) 

NO PH1 PH2 PH3 PH4 PH5 TOTAL_PH RATA_RATA_PH 

1 3 3 3 3 3 15 3 

2 2 2 2 2 2 10 2 

3 3 3 3 3 3 15 3 

4 2 2 2 2 2 10 2 

5 3 3 3 3 3 15 3 

6 2 2 2 2 2 10 2 

7 2 2 2 2 2 10 2 

8 1 1 1 1 1 5 1 

9 3 3 3 3 3 15 3 

10 5 5 5 5 5 25 5 

11 4 4 4 3 1 16 3,2 

12 5 4 4 4 3 20 4 

13 4 4 3 4 4 19 3,8 

14 3 4 4 4 3 18 3,6 

15 3 3 3 3 3 15 3 

16 3 4 4 4 4 19 3,8 

17 5 4 5 5 2 21 4,2 

18 4 4 4 4 4 20 4 

19 1 1 1 1 1 5 1 

20 1 1 1 1 1 5 1 

21 1 1 1 1 1 5 1 

22 3 3 3 3 3 15 3 

23 4 4 4 4 4 20 4 

24 3 3 3 3 3 15 3 

25 4 4 3 4 5 20 4 

26 3 3 3 3 3 15 3 

27 4 4 4 4 2 18 3,6 

28 5 5 5 5 3 23 4,6 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X2 

NO PH1 PH2 PH3 PH4 PH5 TOTAL_PH RATA_RATA_PH 

29 4 4 4 5 3 20 4 

30 4 4 4 3 5 20 4 

31 3 4 4 3 2 16 3,2 

32 4 4 4 4 4 20 4 

33 5 5 5 4 4 23 4,6 

34 4 3 4 3 4 18 3,6 

35 3 3 3 3 3 15 3 

36 3 3 3 3 3 15 3 

37 4 3 4 4 4 19 3,8 

38 4 4 4 3 3 18 3,6 

39 4 4 4 3 4 19 3,8 

40 4 4 3 3 5 19 3,8 

41 4 4 3 4 5 20 4 

42 5 4 5 4 3 21 4,2 

43 5 4 4 4 5 22 4,4 

44 4 3 4 5 2 18 3,6 

45 4 5 4 3 2 18 3,6 

46 4 4 4 4 3 19 3,8 

47 3 4 4 3 2 16 3,2 

48 4 5 5 5 5 24 4,8 

49 5 5 5 3 5 23 4,6 

50 4 5 3 3 5 20 4 

51 5 5 5 5 5 25 5 

52 4 4 5 4 5 22 4,4 

53 4 3 3 4 4 18 3,6 

54 4 4 4 4 4 20 4 

55 4 4 4 4 5 21 4,2 

56 4 4 5 4 4 21 4,2 

57 5 4 5 4 3 21 4,2 

58 4 4 4 4 3 19 3,8 

59 4 4 4 4 4 20 4 

60 4 4 4 4 4 20 4 

61 3 3 3 3 3 15 3 

62 3 4 5 5 3 20 4 

63 5 5 4 5 5 24 4,8 



63 

 

 

 

*Tabel Sambungan Skor Tabel X2 

NO PH1 PH2 PH3 PH4 PH5 TOTAL_PH RATA_RATA_PH 

64 4 5 4 2 4 19 3,8 

65 4 4 5 5 4 22 4,4 

66 1 1 1 1 1 5 1 

67 1 1 1 1 1 5 1 

68 2 2 2 2 2 10 2 

69 2 2 2 2 2 10 2 

70 2 2 2 2 2 10 2 

71 4 4 4 3 2 17 3,4 

72 3 4 4 3 2 16 3,2 

73 4 4 4 3 3 18 3,6 

74 4 4 4 3 3 18 3,6 

75 2 2 2 2 2 10 2 

76 3 3 3 3 3 15 3 

77 4 4 4 3 3 18 3,6 

78 4 3 5 4 4 20 4 

79 1 1 1 1 1 5 1 

80 1 1 1 1 1 5 1 

81 4 4 3 4 4 19 3,8 

82 4 4 4 5 5 22 4,4 

83 5 5 5 2 3 20 4 

84 5 4 4 5 5 23 4,6 

85 5 5 5 5 5 25 5 

86 4 5 4 4 4 21 4,2 

87 5 4 5 4 4 22 4,4 

88 3 3 3 4 4 17 3,4 

89 4 4 4 4 4 20 4 

90 4 5 4 2 4 19 3,8 

91 4 4 4 4 4 20 4 

92 4 4 4 3 3 18 3,6 

93 5 5 5 3 3 21 4,2 

94 5 5 5 5 5 25 5 

95 2 2 2 2 2 10 2 

96 2 2 2 2 2 10 2 

97 3 3 3 3 3 15 3 

98 3 3 3 3 3 15 3 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X2 

NO PH1 PH2 PH 3 PH 4 PH 5 
TOTAL_ 

PH 
RATA_RATA_ 

PH 

99 1 1 1 1 1 5 1 

100 4 4 4 4 4 20 4 

TOTAL_PH 349 349 350 329 321 1698 339,6 

RATA_RATA_PH 3.49 3.49 3.50 3.29 3.21 16.98 3.39 

 

Variabel Promosi Penjualan (X3) 

NO PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 TOTAL_PP RATA_RATA_PP 

1 3 3 3 3 3 15 3 

2 2 2 2 2 2 10 2 

3 3 3 3 3 3 15 3 

4 2 2 2 2 2 10 2 

5 3 3 3 3 3 15 3 

6 2 2 2 2 2 10 2 

7 2 2 2 2 2 10 2 

8 1 1 1 1 1 5 1 

9 3 3 3 3 3 15 3 

10 5 5 5 5 5 25 5 

11 4 4 4 3 1 16 3,2 

12 5 4 4 4 3 20 4 

13 4 4 3 4 4 19 3,8 

14 3 4 4 4 3 18 3,6 

15 3 3 3 3 3 15 3 

16 3 4 4 4 4 19 3,8 

17 5 4 5 5 2 21 4,2 

18 4 4 4 4 4 20 4 

19 1 1 1 1 1 5 1 

20 1 1 1 1 1 5 1 

21 1 1 1 1 1 5 1 

22 3 3 3 3 3 15 3 

23 4 4 4 4 4 20 4 

24 3 3 3 3 3 15 3 

25 4 4 3 4 5 20 4 

26 3 3 3 3 3 15 3 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X3 

NO PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 TOTAL_PP RATA_RATA_PP 

27 4 4 4 4 2 18 3,6 

28 5 5 5 5 3 23 4,6 

29 4 4 4 5 3 20 4 

30 4 4 4 3 5 20 4 

31 3 4 4 3 2 16 3,2 

32 4 4 4 4 4 20 4 

33 5 5 5 4 4 23 4,6 

34 4 3 4 3 4 18 3,6 

35 3 3 3 3 3 15 3 

36 3 3 3 3 3 15 3 

37 4 3 4 4 4 19 3,8 

38 4 4 4 3 3 18 3,6 

39 4 4 4 3 4 19 3,8 

40 4 4 3 3 5 19 3,8 

41 4 4 3 4 5 20 4 

42 5 4 5 4 3 21 4,2 

43 5 4 4 4 5 22 4,4 

44 4 3 4 5 2 18 3,6 

45 4 5 4 3 2 18 3,6 

46 4 4 4 4 3 19 3,8 

47 3 4 4 3 2 16 3,2 

48 4 5 5 5 5 24 4,8 

49 5 5 5 3 5 23 4,6 

50 4 5 3 3 5 20 4 

51 5 5 5 5 5 25 5 

52 4 4 5 4 5 22 4,4 

53 4 3 3 4 4 18 3,6 

54 4 4 4 4 4 20 4 

55 4 4 4 4 5 21 4,2 

56 4 4 5 4 4 21 4,2 

57 5 4 5 4 3 21 4,2 

58 4 4 4 4 3 19 3,8 

59 4 4 4 4 4 20 4 

60 4 4 4 4 4 20 4 

61 3 3 3 3 3 15 3 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X3 

NO PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 TOTAL_PP RATA_RATA_PP 

62 3 4 5 5 3 20 4 

63 5 5 4 5 5 24 4,8 

64 4 5 4 2 4 19 3,8 

65 4 4 5 5 4 22 4,4 

66 1 1 1 1 1 5 1 

67 1 1 1 1 1 5 1 

68 2 2 2 2 2 10 2 

69 2 2 2 2 2 10 2 

70 2 2 2 2 2 10 2 

71 4 4 4 3 2 17 3,4 

72 3 4 4 3 2 16 3,2 

73 4 4 4 3 3 18 3,6 

74 4 4 4 3 3 18 3,6 

75 2 2 2 2 2 10 2 

76 3 3 3 3 3 15 3 

77 4 4 4 3 3 18 3,6 

78 4 3 5 4 4 20 4 

79 1 1 1 1 1 5 1 

80 1 1 1 1 1 5 1 

81 4 4 3 4 4 19 3,8 

82 4 4 4 5 5 22 4,4 

83 5 5 5 2 3 20 4 

84 5 4 4 5 5 23 4,6 

85 5 5 5 5 5 25 5 

86 4 5 4 4 4 21 4,2 

87 5 4 5 4 4 22 4,4 

88 3 3 3 4 4 17 3,4 

89 4 4 4 4 4 20 4 

90 4 5 4 2 4 19 3,8 

91 4 4 4 4 4 20 4 

92 4 4 4 3 3 18 3,6 

93 5 5 5 3 3 21 4,2 

94 5 5 5 5 5 25 5 

95 2 2 2 2 2 10 2 

96 2 2 2 2 2 10 2 
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*Tabel Sambungan Skor Tabel X3 

NO PP1 PP2 PP3 PP4 PP5 TOTAL_PP RATA_RATA_PP 

97 3 3 3 3 3 15 3 

98 3 3 3 3 3 15 3 

99 1 1 1 1 1 5 1 

100 4 4 4 4 4 20 4 

TOTAL_PP 349 349 350 329 321 1698 339,6 

RATA_RATA_P
P 

3.49 3.49 3.50 3.29 3.21 16.98 3.39 
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Lampiran 5 Hasil Nilai Loading Factor 
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Lampiran 6 Hasil Nilai Akar AVE 

 

 
 

Lampiran 7 Hasil Nilai R
2
, Nilai Composite Reliabel, Nilai Cronbach Alpha 
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Lampiran 8 Hasil Nilai Estimasi Path Coefficient dan P Value 
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Lampiran 9 Hasil Pengujian Model Penelitian dengan Warp PLS 7.0 

 

 
 

 

Lampiran 10 Hasil Pengujian Model dengan Efek Moderasi 
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Lampiran 11 Hasil Turnitin (Plagiasi Jurnal) 


