
 

 

Lampiran 1. Kuisioner 

KUISIONER PENELITIAN 

 

      Saya adalah mahasiswa jurusan Manajemen Universitas Katolik Widya 

Mandala yang sedang melakukan penelitian dengan judul analisis dimensi 

e-service quality terhadap kepuasan konsumen toko online. Dalam hal ini, 

saya meminta kesediaan para responden untuk membantu penelitian ini 

dengan mengisi kuisioner yang telah saya siapkan. Ini merupakan hal yang 

sangat berharga bagi saya, oleh karena itu kesediaan dan kejujuran anda 

sangat saya harapkan. Segala informasi yang anda berikan semata-mata 

digunakan untuk kegiatan ilmiah. Atas kerja sama yang diberikan, saya 

mengucapkan banyak terima kasih. 

 

Hormat saya, 

 

Celia Faustine Novelia. 

3103010102 

 

PERSYARATAN MENJADI RESPONDEN 

Lingkari jawaban yang menurut anda benar. 

a. Apakah anda pernah melakukan belanja online minimal 2 kali dalam 6 

bulan terakhir?  

1.  Ya.  2.  Tidak. 

 

Data Responden  

Usia   : ⃝ 17 - <20 tahun 

     ⃝ 20 - <25 tahun 

     ⃝ 25 - ≤ 35 tahun 



 

 

Pendidikan   : ⃝ S1   ⃝ S2 

Status   : ⃝ Kawin  ⃝ Belum Kawin 

Jenis Kelamin  : ⃝ Laki-Laki  ⃝ Perempuan 

Uang Saku/ bulan  : ⃝ < Rp 500.000 

  ⃝ Rp 500.000 - < Rp 1.000.000   

  ⃝ Rp 1.000.000 - < Rp 3.000.000 

  ⃝ Rp 3.000.000 - < Rp 5.000.000 

  ⃝ ≥ Rp 5.000.000 

Berilah tanda centang (√) sebagai jawaban atas respon Anda terhadap 

pernyataan-pernyataan berikut ini. 

Keterangan: 

STS = Sangat Tidak Seuju 

TS = Tidak Setuju 

N = Netral 

S = Setuju 

SS = Sangat Setuju 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

KEAMANAN (X1) 

X1.1 Keamanan dari privasi 

konsumen merupakan 

perhatian dari situs website 

yang saya kunjungi. 

     

No. Pernyataan STS TS N S SS 

X1.2 Keamanan dari data pribadi 

sangat penting untuk saya 

     

X1.3 Saya percaya bahwa situs yang 

saya kunjungi menghargai 

data-data pribadi konsumen 

     

X1.4 Saya mempercayai situs 

website yang saya kunjungi 

dalam melindungi privasi 

konsumen. 

     



 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

KEMUDAHAN PENGGUNAAN (X2) 

X2.1 Saya merasa bahwa situs 

website yang saya kunjungi 

sangat susah digunakan (R) 

     

X2.2 Saya merasa sulit untuk 

melakukan pencarian informasi 

di situs website yang saya 

kunjungi (R) 

     

X2.3 Saya merasa sangat mudah 

untuk berpindah-pindah dalam 

situs website yang saya 
kunjungi 

     

X2.4 Saya merasa sangat mudah 

untuk melakukan hal yang saya 

inginkan dalam situs website 

yang saya kunjungi 

     

DESAIN SITUS (X3) 

X3.1 Desain situs website masuk 

akal dan mudah dimengerti 

     

X3.2 Situs website yang saya 

kunjungi kurang terstruktur (R) 

     

X3.3 Situs website yang saya 

kunjungi tidak mengikuti 

ketentuan desain web (R) 

     

X3.4 Hubungan antar halaman dalam 

situs website tersusun dengan 

baik 

     

INFORMASI (X4) 

X4.1 Informasi dalam situs yang 

saya kunjungi tidak berguna 
(R) 

     

X4.2 Penjelasan informasi dalam 

situs yang saya kunjungi cukup 

jelas 

     

X4.3 Isi dari situs website yang saya 

kunjungi sangat sesuai dengan 

kebutuhan saya akan informasi. 

     

X4.4 Isi dari situs website yang saya 

kunjungi agak ketinggalan 

jaman. (R) 

     



 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

NAVIGASI (X5) 

X5.1 Situs website yang saya 

kunjungi sulit untuk dijelajahi 

(R) 

     

X5.2 Penjelasan langkah-langkah 

untuk penyelesaian suatu 

transaksi sangat jelas 

     

X5.3 Saya merasa sulit untuk pergi 

ke mana yang saya inginkan 

dalam situs website (R) 

     

X5.4 Halaman dalam situs website 

telah diidentifikasikan dengan 
jelas 

     

KEPUASAN KONSUMEN ONLINE (Y1) 

Y1.1 Produk dari situs website yang 

saya kunjungi sudah 

memuaskan saya 

     

Y1.2 Situs website yang saya 

kunjungi memang sebaik yang 

saya harapkan 

     

Y1.3 Saya merasa sangat nyaman 

dalam menjelajahi situs website 

tersebut 

     

Y1.4 Manfaat yang saya peroleh dari 

situs website yang telah saya 

kunjungi  memang sesuai 

dengan harapan saya 

     

 

  



 

 

Lampiran 2. Hasil Kuisioner 

                        

                             X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 USIA PENDIDIKAN STATUS JNSKEL GAJI 
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4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 2 1 2 2 2 
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 USIA PENDIDIKAN STATUS JNSKEL GAJI 
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4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 2 1 2 2 3 

1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 3 

3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 1 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 1 2 1 2 

4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 1 1 2 1 1 

2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 1 1 2 2 3 

5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 2 1 2 1 3 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 1 1 2 2 2 

4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 2 1 2 2 2 

4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 1 1 2 2 2 

4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 1 2 1 3 

1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 3 

4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 1 1 2 2 3 

5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 1 1 2 1 3 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 1 1 2 2 1 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 1 1 2 2 2 

5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 1 1 2 1 3 
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4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 2 1 2 2 2 

2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 1 1 2 1 1 

4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 1 2 2 3 

4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 1 1 2 2 3 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 USIA PENDIDIKAN STATUS JNSKEL GAJI 

4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 2 1 2 1 2 

5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 2 1 2 2 3 

4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 1 1 2 1 2 

5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 2 1 2 2 3 

1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 

3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 1 1 2 1 3 

4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 1 2 2 2 

4 4 5 4 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 3 4 4 2 1 2 2 1 

2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 3 

4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 1 1 2 2 3 

3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 1 2 1 2 

5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 1 3 

4 5 4 4 5 4 4 2 4 5 5 4 5 4 1 3 1 2 4 4 5 4 5 3 1 1 2 1 3 

4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 2 1 2 1 2 

2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 1 2 2 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 2 1 2 2 3 

1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 

2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 

5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 2 1 2 2 2 

5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 1 1 2 1 1 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 1 1 2 2 3 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 2 1 2 2 3 

1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 3 

4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 1 1 2 2 3 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 2 1 2 2 3 

5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 1 1 2 1 2 

3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 3 

4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 1 1 2 2 3 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 1 1 2 2 2 

4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 1 1 2 2 3 
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 USIA PENDIDIKAN STATUS JNSKEL GAJI 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 2 1 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 1 1 2 1 3 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 2 1 2 2 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 1 1 2 2 3 

2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 3 
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4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 1 2 2 3 

4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 2 1 2 1 3 



 

 

Lampiran 3. Karakteristik Responden 

USIA 

 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17 - <20 tahun 55 50,0 50,0 50,0 

  20 - <25 tahun 48 43,6 43,6 93,6 

  25 - <35 tahun 7 6,4 6,4 100,0 

  Total 110 100,0 100,0   

 

PENDIDIKAN 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid S-1 100 90,9 90,9 90,9 

S-2 10 9,1 9,1 100,0 

Total 110 100,0 100,0   

 

STATUS 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kawin 4 3,6 3,6 3,6 

  Belum 
Kawin 

106 96,4 96,4 100,0 

  Total 110 100,0 100,0   

 

JENISKELAMIN 

 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 43 39,1 39,1 39,1 

  Perempuan 67 60,9 60,9 100,0 

  Total 110 100,0 100,0   

 

 

 



 

 

PENDAPATAN 

 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid < Rp 500.000 8 7,3 7,3 7,3 

  Rp 500.000 - 
<Rp 1.000.000 33 30,0 30,0 37,3 

  Rp 1.000.000 - 

<Rp 3.000.000 59 53,6 53,6 90,9 

  Rp 3.000.000 - 
<Rp 5.000.000 7 6,4 6,4 97,3 

  >Rp 5.000.000 3 2,7 2,7 100,0 

  Total 110 100,0 100,0   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4. Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 

  N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

X1.1 110 1 5 3,51 1,217 

X1.2 110 1 5 3,68 1,256 

X1.3 110 1 5 3,62 1,181 

X1.4 110 1 5 3,68 1,234 

X1 110 1,25 5,00 3,6227 1,15026 

X2.1 110 1 5 3,62 1,196 

X2.2 110 1 5 3,62 1,226 

X2.3 110 1 5 3,57 1,230 

X2.4 110 1 5 3,67 1,227 

X2 110 1,00 5,00 3,6205 1,14626 

X3.1 110 1 5 3,67 1,134 

X3.2 110 1 5 3,62 1,092 

X3.3 110 1 5 3,72 1,174 

X3.4 110 1 5 3,68 1,141 

X3 110 1,25 5,00 3,6727 1,04747 

X4.1 110 1 5 3,57 1,129 

X4.2 110 1 5 3,72 1,235 

X4.3 110 1 5 3,57 1,207 

X4.4 110 1 5 3,62 1,196 

X4 110 1,25 5,00 3,6205 1,10396 

X5.1 110 1 5 3,61 1,150 

X5.2 110 1 5 3,58 1,144 

X5.3 110 1 5 3,63 1,108 

X5.4 110 1 5 3,50 1,187 

X5 110 1,50 5,00 3,5795 1,05466 

Y1.1 110 1 5 3,65 1,114 

Y1.2 110 1 5 3,68 1,133 

Y1.3 110 1 5 3,68 1,125 

Y1.4 110 1 5 3,62 1,165 

Y1 110 1,50 5,00 3,6568 1,05788 

Valid N 
(listwise) 

110         



 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 6. Hasil Analisis Regresi 

 

 

 

 

 

 

 


