Lampiran 1: Kuesioner

Kuesioner Penelitian
Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan, Pemulihan Kegagalan
Pelayanan, dan Keadilan Pemulihan terhadap Loyalitas Konsumen

Toko Online di Surabaya

Saya adalah seorang mahasiswi di Universitas Katolik Widya Mandala
Surabaya, Fakultas Bisnis, Jurusan Manajemen. Saya sangat mengharapkan
kesediaan Anda untuk meluangkan sedikit waktu untuk mengisi kuesioner
ini dengan lengkap dan benar. Data atau informasi yang terkumpul akan
saya gunakan untuk keperluan skripsi, dan tidak akan dipublikasikan.

Ida Mailiana

Karakteristik Responden

Petunjuk: Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang Anda pilih.
1. Usia:

a. 15-20 tahun c. 26-30 tahun

b. 21-25 tahun

2. Jenis kelamin:

a. Pria b. Wanita
3. Pendidikan terakhir:
a. SMP c. Diploma
b. SMA d. S1
4.  Pekerjaan:
a. Mahasiswa c. Wiraswasta
b. Pegawai d. Lain-lain (c..ccoeeevveineninen, )

5. Pendapatan per bulan:
a. <Rp 2.200.000 c. > Rp 2.200.000
b. Rp 2.200.000



Berilah tanda silang (X) pada kotak yang tersedia sesuai jawaban yang

anda pilih.

STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju

N = Netral

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

Kegunaan Website (X1)

Indikator STS | TS SS
Saya merasa website terorganisasi dengan

baik

Saya merasa grafik dan animasi pada website

tidak mengganggu penggunaan

Kualitas Informasi (X2)

Indikator STS | TS SS
Saya merasa website memiliki informasi

terkini dan tepat waktu

Saya merasa informasi akurat dan relevan

Saya merasa informasi pada tingkat detail

yang tepat

Saya merasa informasi mudah dimengerti

Keandalan (X3)

Indikator STS | TS SS

Saya mendapat konfirmasi rincian pesanan
saya

Saya  mendapat  konfirmasi  tentang
pembatalan pesanan

Saya dapat mengetahui rincian perjalanan
pesanan sampai pengiriman

Saya merasa website tersedia sepanjang
waktu




Tanggap (X4)

Indikator STS | TS SS
Saya merasa layanan website menunjukkan

minat yang tulus dalam pemecahan masalah

Saya merasa website dapat menanggapi

pelanggan dengan cepat

Saya merasa tanggapan yang diberikan

relevan dan akurat

Saya merasa isi tanggapan sesuai kebutuhan

Jaminan (X5)

Indikator STS | TS SS
Saya merasa website memberikan kebijakan

privasi

Saya merasa website berisi informasi

mengenai perusahaan

Saya merasa website dikenal secara luas

karena memiliki reputasi yang baik

Personalisasi (X6)

Indikator STS | TS SS
Saya merasa website memberikan perhatian

pribadi

Saya merasa website memungkinkan saya

untuk memesan produk yang memenuhi

kebutuhan saya

Saya merasa website memahami kebutuhan

tertentu saya

Pemulihan Kegagalan Pelayanan (X7)

Indikator STS | TS SS

Saya merasa masalah telah diselesaikan

Saya merasa puas dengan cara penyelesaian
masalah




Keadilan Pemulihan (X8)

Indikator

STS

TS

SS

Saya menganggap hasil dari keluhan adil

Saya merasa website memberi yang saya
butuhkan dalam menyelesaikan pengaduan

Saya merasa hasil dari keluhan sesuai yang
saya harapkan

Loyalitas Konsumen (Y)

Indikator

STS

TS

SS

Saya berniat menggunakan layanan kembali

Saya berniat merekomendasikan layanan ke
teman atau saudara

Terima kasih atas waktu dan partisipasi Anda.




Lampiran 2: Karakteristik Responden

USIA
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid 15-20 tahun 27 27,0 27,0 27,0
271-25 tahun 64 64,0 64,0 91,0
26-30 tahun 9 9.0 9.0 00,0
Total 100 00,0 100,0
JENISKELAMIN
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Valid PRIA 23 23,0 23,0 23,0
WAMNITA 7 770 770 100,0
Total 100 100,0 100,0
PENDIDIFAN
Cumulative
Frequency FPercent Walid Percent FPercent
Walid SMP T 7.0 7.0 7.0
Sha 19 19,0 19,0 26,0
Diploma 3 3,0 32,0 29,0
S 71 71,0 71,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PEKERJAMAN
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Walid MAHASISWA 83 83,0 83,0 83,0
PEGAWAI 11 11,0 11,0 94,0
WIRASWASTA 5] 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
PENDAPATAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
WValid = Rp 2.200.000 19 19,0 19,0 19,0
Rp 2.200.000 12 12,0 12,0 31,0
= Rp 2.200.000 69 59,0 69,0 100,0
Total 100 100,0 1000




Lampiran 3: Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations

X1 X112 HATOTAL
X111 Fearson Correlation 1 L8217 L9539
Sig. (2-tailed) 000 000
I 100 100 100
x1.2 FPearson Correlation LB21 1 L8955
Sig. (2-tailed) 000 000
M 100 100 100
HATOTAL Pearson Correlation L8537 9554 1
Sig. (2-tailed) 000 000
M 100 100 100
== Correlation is significant at the 0.01 lavel (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
901 2
Correlations
X2 W22 K23 24 H2TOTAL
X2 Pearson Correlation 1 846+ 783 T82* 824
Sig. (2-tailed) 000 L0000 000 ,000
| 100 100 100 100 100
w22 Fearson Correlation 2457 1 791 B047 830"
Sig. (2-tailed) 000 ,oo0 Jooo 000
Il 100 100 100 100 100
®2.3 Pearson Correlation 783 91+ 1 804+ ,819%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 000 ,000
M 100 100 100 100 100
x24 Fearson Correlation 72 B04* 304 bl ,918%
Sig. (2-tailed) 000 000 oo ,0oo
] 100 100 100 100 100
X2TOTAL  Pearson Correlation 824 B30 919+ 9184 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 000
M 100 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbac
Alpha

n's
M of ltems

041 1




Lampiran 3: Uji Validitas dan Reliabilitas (Lanjutan)

Correlations

x3.1 X3.2 X3.3 X34 HITOTAL
X3 Pearson Correlation 1 ,BBE™Y ,849% L8355 947
Sig. (2-tailed) L0000 000 000 000
0] 100 100 100 100 100
X3z Pearson Correlation 388 1 LBEZ2™Y 847 ,954%
Sig. (2-tailed) ,ooo 000 ,ao0o 000
M 100 100 100 100 100
X33 Pearson Correlation 349 BE2"Y 1 ,B36%9 9417
Sig. (2-tailed) L00o L0000 000 000
M 100 100 100 100 100
X34 Pearson Correlation 835 84T B35 1 L9317
Sig. (2-tailed) L00o L0000 000 000
0] 100 100 100 100 100
HK3ATOTAL  Pearson Correlation 947+ 954 9417 8317 1
Sig. (2-tailed) L000 ,0oo L000 ,o0o
M 100 100 100 100 100
**_ Correlation is significant at the 0.0 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach’'s
Alpha M of ltems
,959 4
Correlations
xX4.1 X4.2 X4.3 X4.4 XATOTAL
H4.1 Pearson Correlation 1 805 800+ BT 926%
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000 000
M 100 100 100 100 100
*4.2 Pearson Correlation 805 1 799+ ,805* 922%
Sig. (2-tailed) Looo Looo 000 000
M 100 100 100 100 100
X4.3 Pearson Correlation ,B00* 799 1 8127 922"
Sig. (2-tailed) 000 ,o00 000 L0oo
M 100 100 100 100 100
X4.4 Pearson Correlation BT 805" 812+ 1 928"
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 ,000
M 100 100 100 100 100
XATOTAL  Pearson Correlation Reeliy 922+ 822+ 928% 1
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 000
M 100 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Alpha

Cronbach's

M of ltems

943 4




Lampiran 3: Uji Validitas dan Reliabilitas (Lanjutan)

Correlations

H5.1 X5.2 X5.3 HETOTAL
5.1 FPearson Correlation 1 BT L815% 94179
Sig. (2-tailed) 000 ,000 ,000
] 100 100 100 100
x52 Pearson Correlation BT 1 T80* ,928%7
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000
] 100 100 100 100
X5.3 FPearson Correlation 8159 L F80*q 1 9287
Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000
] 100 100 100 100
HE5TOTAL Pearson Correlation L941*Y L928* L8254 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,00o ,000
| 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
925 3
Correlations
X6.1 XE6.2 X6.3 KETOTAL
LGR Pearson Correlation 1 810+ 7B5*4 923
Sig. (2-tailed) 000 000 000
M 100 100 100 100
K62 Pearzson Correlation 310 1 B31M 945
Sig. (2-tailed) 000 ,000 000
M 100 100 100 100
K63 Pearson Correlation 785+ 831 1 83479
Sig. (2-tailed) J0oo 000 000
M 100 100 100 100
KEBETOTAL  Pearson Correlation 923 945+ L9347 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
M 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
9Z7 3




Lampiran 3: Uji Validitas dan Reliabilitas (Lanjutan)

Correlations

KT A KT 2 HKITOTAL
KT Pearson Correlation 1 T4 B33
Sig. (2-tailed) 000 000
M 100 100 100
K72 Pearson Correlation T4 1 8507
Sig. (2-tailed) 000 000
M 100 100 100
XITOTAL  Pearson Correlation 833 850+ 1
Sig. (2-tailed) 000 000
M 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha M oof ltems
868 2
Correlations
LCR| HB2 ¥B8.3 HKATOTAL
EER Pearson Carrelation 1 804 801 835
Sig. (2-tailed) 000 000 000
I 100 100 100 100
XB8.2 Pearson Correlation 80477 1 T2 8247
Sig. (2-tailed) 000 000 000
M 100 100 100 100
X8.3 Pearson Correlation B0 T72% 1 825
Sig. (2-tailed) ,ooo0 000 000
] 100 100 100 100
HBTOTAL  Pearson Correlation ,935*4 824 9253 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
M 100 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

920 3




Lampiran 3: Uji Validitas dan Reliabilitas (Lanjutan)

Correlations

Y11 Y12 YATOTAL
Y11 Pearson Correlation 1 Ea0*Y 917
Sig. (2-tailed) 000 000
| 100 100 100
¥1.2 Pearzon Correlation L6900 1 L9217
Sig. (2-tailed) 000 ,00n0
| 100 100 100
YI1TOTAL Pearzon Correlation 917 L9217 1
Sig. (2-tailed) 000 000
M 100 100 100

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

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha

M of ltems

816

2




Lampiran 4: Analisis Regresi Linier Berganda

Variables Entered/Removedb

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 ®E, K3, X1,
X, .‘-‘(EEKS. Enter
K2 K4
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: ¥
Model Summanyt
Adjusted Std. Error of
Maodel R R Square R Square the Estimate
1 9o0= 981 a7a V15689

a. Predictors: (Constant), X8, X3, X1, X7, X6, X5, X2, X4
b. Dependent Variable: Y1

ANOVAP
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 114,720 ] 14,340 582 552 J0oo=
Residual 2,240 91 025
Total 116,960 99

a. Predictors: (Constant), X8, X3, X1, X7, X6, X5, X2 X4
b. Dependent Variable: Y1
Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant) -034 056 - B06 546
x 108 039 113 2697 008
2 180 063 74 2870 005
X3 165 041 73 4,036 000
X4 160 067 155 2373 020
X5 108 052 112 2101 038
X6 a0 048 103 2071 041
X7 084 048 088 1,765 081
X8 108 056 108 1,933 056

d. Dependent Variable: ¥1




Lampiran 5: Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
¥11 100 1 5 348 1,202
¥1.2 100 1 5 3,39 1,222
1 100 1,00 5,00 34350 1,15613
Walid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
H2A 100 1 5 354 1,141
K2z 100 1 5 354 1,086
K23 100 1 5 343 1,208
x24 100 1 5 353 1114
H2 100 1,25 5,00 35100 1,04924
Valid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
X3 100 1 5 346 1,218
X332 100 1 5 3,36 1227
X33 100 1 5 3,39 1,222
X34 100 1 5 3,36 1177
X3 100 1,00 5,00 33925 114220
Valid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximurm Mean Std. Deviation
¥d.1 100 1 5 3,50 1,168
X422 100 1 5 3,46 1,150
¥4.3 100 1 5 357 1,130
¥d.4 100 1 5 344 1,122
X4 100 1,00 5,00 34925 1,05616
Valid M (listwise) 100




Lampiran 5: Statistik Deskriptif (Lanjutan)

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X581 100 1 5 3,55 1,192
X5.2 100 1 5 349 1,193
X5.3 100 1 5 352 1,210
X5 100 1,00 500 33,5200 1,11748
WValid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X6.1 100 1 5 3,52 1,159
X6.2 100 1 5 3,44 1,250
XB6.3 100 1 5 3,53 1,193
B 100 1,00 5,00 34967 1,12166
Valid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X7 100 1 5 3,49 1,124
K72 100 1 5 3,65 1,290
X7 100 1,00 5,00 3,5200 1,13689
Walid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
xaA 100 1 5 347 1,150
X8.2 100 1 5 342 1,138
X8.3 100 1 5 344 1,166
X8 100 1,00 5,00 34433 1,06895
Valid M (listwise) 100
Descriptive Statistics
Minimum Maximum IMean Std. Deviation
¥1.1 100 1 5 3,55 1,167
¥1.2 100 1 5 341 1,188
Y1 100 1,00 5,00 34800 1,08693
Valid M (listwise) 100




Lampiran 6: Rekapitulasi Data
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data ( Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)

PENDAPATAN

PEKERJAAN

PENDIDIKAN

JENIS
KELAMIN

USIA

No
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36




Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)

PENDAPATAN

PEKERJAAN

PENDIDIKAN

JENIS
KELAMIN

USIA

No
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Lampiran 6: Rekapitulasi Data (Lanjutan)

PENDAPATAN

PEKERJAAN

PENDIDIKAN

JENIS
KELAMIN

USIA

No
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