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Lampiran 1:

Lembaran Kuesioner

Hal : Permohonan Pengisian Kuesioner

PENGARUH NILAI PELANGGAN, E-SERVICE QUALITY TERHADAP
MINAT PEMBELIAN ULANG DAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING PADA APLIKASI SHOPEE

Kepada Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i
Dengan Hormat,

Peneliti adalaha Mahasiswa Universitas Hasanuddin Makassar Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Jurusan Manajemen Keuangan 2019 yang sedanag
melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Nilai Pelanggan, E-Service
Quality Terhadap Minat Pembelian Ulang Dan Kepuasan Konsumen
Sebagai Variabel Intervening Pada Aplikasi Shopee” untuk menyelesaikan
tesis penelitian. Dalam penelitian ini membutuhkan informasi mengenai
kuesioner di bawah ini. Oleh karena itu, peneliti sangat mengharapkan
kesediaan dan bantuan Bapak/lIbu/Saudara/i untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan yang terdapat di dalam kuesioner ini. Atas bantuan dan

pertisipasinya peneliti ucapkan terima kasih.

Hormat Peneliti,

Melisa Belllezza
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IDENTITAS RESPONDEN

1. Petunjuk

a.

Semua pertanyaan di bawah ini merupakan tanggapan
saudara/saudari sebagai pengguna aplikasi Shopee
mengenai hal-hal Nilai Pelanggan, E-service Quality,
Kepuasan Pelanggan, dan Minat Pembelian Ulang.

Beri tanda cek ( V ) pada jawaban yang saudara/saudari
anggap sesuai atau paling benar.

Bila sauda/saudari ingin memperbaiki jawaban menurut
saudara/saudari paling benar, berilah coretan dengan tanda
(X) pada kesalahan tersebut, kemudian pilih jawaban yang

peling benar dan beri tanda cek (V).

2. Keterangan

a. SS = Sangat Setuju (5)
b. S = Setuju (4)
c. N = Netral (3)
d TS = Tidak Setuju (2)
e. STS = Sangat Tidak Ssetuju (1)
3. Jenis Kelamin a. Laki-laki b. perempuan

Pendidikan Sekarang: a.S1 b.S2. c¢.S3.

5. Apa Pekerjaan Anda?

a.
b.
C.

d.

Pelajar/Mahasiswa
PNS
Ibu rumah tangga

Lain-lain

6. Sudah berapa lama anda menggunakan aplikasi Shopee?

a.
b.

1-2 Tahun
< 2Tahun




DAFTAR PERTANYAAN

1. CUSTOMER PERCEIVED VALUE
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No

| Pertanyaan

| ST |

N

| TS | STS

A.

Nilai Emosional (X1,1)

1.

Saya menikmati layanan
aplikasi Shopee

2.

Saya merasa memperoleh
kemudahan dalam
menggunakan aplikasi
shopee

Saya merasa mendapat
keuntungan lebih belanja di
aplikasi shopee dari pada
aplikasi online lainnya

Nilai Sosial (X1,2)

=

Saya merasa bangga
karena dapat menggunakan
layanan aplikasi shopee

Saya merasa harga diri
saya meningkat
menggunakan layanan
aplikasi shopee

Saya merasa tidak
ketinggalan jaman karena
telah menggunakan
layanan aplikasi shopee

Nilai Fungsional (Harga) (X1,3

3ls)

Harga barang yang
dicantumkan di aplikasi
shopee lebih terjangkau

Harga barang yang
dicantumkan dapat
diterima/masuk akal

Nilai Fungsional (Kualitas) (X1

4)

=10

Aplikasi tampilan shopee
Friendly User

Barang yang dipesan di
aplikasi Shopee sesuai
informasi tampilan gambar
dengan aslinya

Barang yang ada di aplikasi
Shopee memiliki standar
kualitas yang dapat diterima

2. E-SERVICE QUALITY

No

| Pertanyaan

| ST |

S

|

N

| ST | STS

A.

Efisiensi (X2,1)

1.

Apliksi Shopee mudah
untuk menemukan apa
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yang saya butuhkan
(mislnya: produk, metode
pembayaran, bantuan
keluhan dan lain-lain).

Situs di Shopee memuat
halaman dengan cepat.

Fulfillment (X2,2)

=

Waktu pengiriman barang
tidak lebih dari estimasi.

Produk yang diterima
sesuai dengan deskripsi
penjual.

Reabilitas (X2,3)

3ls)

Shopee update dalam
memberikan informasi
terbaru.

Seringkali memberikan

potongan harga atau kupon.

Fasilitas gratis onkos kirim
yang meringankang
konsumen.

Shopee selalu membeikan
notifikasi ketika merilis
informasi terbaru.

Privasi (X2,4)

Data pribadi konsumen
terlindungi

Shopee melindungi data
kartu kredit konsumen yang
bertransaksi

Shopee melindungi data
konsumen selama
melakukan bertransaksi

Responsiviness (X5,2)

Transaksi di Shopee mudah
dilakukan

Shopee memiliki desai yang
bagus

Cara mencari atau melihat
produk di Shopee menarik

Kompensasi (X6,2)

=|m

Pengembalian barang dan
kerena barang rusak atau
tidak sesuai pesanan

Kontak (X7,2)

o

Tersedianya Call Center 24
jam untuk melayani
konsumen

Customer Service yang
melayani keluhan denan

baik dan cepat.




3. CUSTOMER SATISFACTION
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No

| Pertanyaan |

ST | S | N | ST | sTS

A.

Sistem Keluh dan Saran (Z1,1

Pada aplikasi Shopee
terdapat kolom untuk
menyampaikan saran,
pendapat,dan keluh
mereka.

Survai Kepuasan Pelanggan (Z1,2)

=

Pada aplikasi Shopee
memberikan Rate
menyangkut besarnya
harapan pelanggan
terhadap kepuasan yang
diberikan

Menjadikan pelanggan
sebagai responden untuk
mengungkapkan masalah-
masalah yang berkaitan
dengan penawaran dari
perusahaan serta saran-
saran untuk melakukan
perbaiakn.

Gosh Shopping (Z1,3)

3ls)

Konsumen ghost shopper)
menyampaikan temuan-
temuan mengenai kekuatan
dan kelemahan produk
perusahaan dan pesaing
berdasarkan pengalaman
mereka dalam pembelian
produk tersebut.

Menganalisis Pelanggan Yang

Hilang (Z1,4)

Perusahaan menghubungi
para pelanggannya yang
telah berhenti membeli

pada aplikasi Shopee

3. RREPURCHASE INTENTION

No

| Pertanyaan

| sT | s | N | ST | STS

A. Minat Transaksional Kecenderungan Seseorang Untuk Membeli

(Y1,1)

1.

Anda memiliki keinginan
untuk bertransaksi kembali
di toko online Shopee
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Minat Eksploratif (Y1,2)

=

Anda mencari informasi
tentang toko online shopee

Minat Preferesial (Y1,3)

=10

Saya ingin membeli produk
di shopee setelah melihat
kenalan saya membeli
produk di shopee

D. Minat Referensial (Y1,4)

Anda memiliki keinginan
untuk merekomendasikan

toko online Shopee

TERIMA KASIH ATAS PARTISIPASI DAN
WAKTU ANDA
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KEPUASAN PELANGGAN
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MINAT PEMBELIAN ULANG
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Lampiran 3

Reabilitas dan Validitas

Validitas

Variabel Iltem Pernyataan Person Correlation Keterangan

X1.1 .563 Valid

X1.2 .525 Valid

X1.3 .681 Valid

X1.4 .708 Valid

X1.5 .630 Valid

Nilai Pelanggan X1.6 .620 Valid

X1.7 .649 Valid

X1.8 .637 Valid

X1.9 .655 Valid

X1.10 722 Valid

X1.11 .683 Valid

X2.1 .627 Valid

X2.2 .647 Valid

X2.3 591 Valid

X2.4 .641 Valid

X2.5 .704 Valid

X2.6 .675 Valid

X2.7 .623 Valid

X2.8 .681 Valid

E-Service Quality X2.9 .795 Valid

X2.10 .766 Valid

X2.11 .826 Valid

X2.12 .690 Valid

X2.13 713 Valid

X2.14 .780 Valid

X2.15 733 Valid

X2.16 .641 Valid

X2.17 .585 Valid

Z.1 .610 Valid

Z.2 .663 Valid

Kepuasan Konsumen Z.3 .693 Valid

z4 .522 Valid

Z5 419 Valid

Y.l .648 Valid

. . . Y.2 531 Valid

Minat Pembelian Kembali Y3 660 Valid

Y.4 742 Valid

15
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Reabilitas
No Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
1 Nilai Pelanggan .903
2 E-Service Quality .945
Reliabe
3 Kepuasan Konsumen 787
4 Minat Membeli Kembali .820
Lampiran 4

Hasil Uji Asumsi Klasik persamaan 1

a. Hasil uji normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
1.0

Expected Cum Prob

b. Hasil uji multikolineritas

T T
04 0.6

Observed Cum Prob

08 10

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .943 .160 5.899 .000
Nilai Pelanggan 456 .058 437 7.878 .000 .458 2.184
E-Service Quality .288 .049 .324 5.843 .000 .458 2.184




c. Hasil uji heterokedastisitas

Regression Standardized Residual

-2

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value

d. Hasil uji Autokorelasi

Model Summary®

214

Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Squar the Estimate Watson
1 7102 .504 .501 41908 1.835

a. Predictors: (Constant), E-Service Quality, Nilai pelanggan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Lampiran 5

Hasil Uji Asumsi Klasik persamaan 2

a. Hasil uji normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Minat Pembelian Ulang
1.0

Expected Cum Prob

0.0 T T T
oo 0z 04 06 08 1.0

Observed Cum Preb

b. Hasil uji multikolineritas

Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc

Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant) 490 .180 2.727 .007

Nilai Pelanggan .345 .067 297 5.134 .000 .389| 2.568

E-Service Quality .214 .055 .216( 3.871 .000 A417( 2.395
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Kepuasan
.348 .057 .313| 6.093 .000 496 2.015
Konsumen
c. Hasil uji heterokedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Minat Membeli Kembali
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d. Hasil uji Autokorelasi
Model Summary®
Change Statistics
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate | dfl df2 Sig. F Change Watson
1 .7352 .540 .536 44928 3 352 .000 1.267

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, E-Service Quality, Nilai Pelanggan

b. Dependent Variable: Minat Membeli Kembali




Lampiran 6

Koefisien Jalur Model 1

a. Uji Parsial atau uji T
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Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .943 .160 5.899 .000
Nilai Pelanggan 456 .058 437 7.878 .000 .458 2.184
E-Service
Quality .288 .049 .324 5.843 .000 .458 2.184
b. Uji Simultan atau uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 62.888 2 31.444 179.033 .000P
Residual 61.998 353 176
Total 124.886 355

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), E-Service Quality, Nilai pelanggan
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Lampiran 7
Koefisien jalur 2

a. Uji parsial atau uji T

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 490 .180 2.727 .007
Nilai Pelanggan .345 .067 .297| 5.134 .000 .389 2.568
E-Service
_ 214 .055 .216| 3.871 .000 417 2.395
Quality
Kepuasan
.348 .057 .313( 6.093 .000 496 2.015
Konsumen
b. Uji simultan atau uji F
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 83.543 3 27.848| 137.960 .000P
Residual 71.053 352 .202
Total 154.596 355

a. Dependent Variable: Minat Membeli Kembali

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, E-Service Quality, Nilai Pelanggan
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