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LAMPIRAN | : KUESIONER

Dengan hormat,

Responden yang terhormat, Saya adalah mahasiswi jurusan Magister
Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Hasanuddin. Saat
ini saya sedang mengadakan penelitian mengenai "PENGARUH
KUALITAS website, perceived value, DAN PROMOSI TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPERCAYAAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi pada

Pengguna Tokopedia di Kota Makassar)"

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data
primer. Oleh karena itu, saya mohon bantuan Ibu/Saudari untuk berkenan
meluangkan waktu mengisi/memberikan jawaban atas beberapa
pertanyaan terkait dengan penelitian ini. Apapun yang Ibu/Saudari jawab
di kuesioner ini tidak ada jawaban yang salah, namun saya mohon agar
Ibu/Saudari menjawab semua pertanyaan secara lengkap sesuai
ketentuan. Atas perhatian dan waktu yang lbu/Saudari

berikan untuk mengisi/memberikan jawaban, Saya ucapkan terima
kasih.

Hormat saya,

Nurul Afni

- Semua informasi yang dicantumkan dijaga
kerahasiannya. Penelitian ini digunakan untuk tujuan
ilmiah.

- Kuesioner ini diperuntukkan bagi reponden
yang pernah melakukan belanja/pembelian online

Kuesioner ini terdiri dari tiga bagian

Pertanyaan |

Nama Responden :

Umur Responden :

Berapa kali anda melakukan transaksi pada

websiTokopedia? Pertanyaan ||

Dimensi Pernyataan SS TS ST
Variabel S
Kualitas | Kualitas website Tokopedia mudah
website | Kegunaan untuk digunakan
(X1) website Tokopedia Memiliki
kemudahan navigasi

102



website Tokopedia memiliki

desain yang sesuai dengan

jenis web
Komponen website
Tokopedia yang
ditampilkan sesuai dengan
kebutuhan
website
Kualitas TokopediaMenyediakan
Informasi informasi yang cukup jelas
website Tokopedia
Menyediakan informasi
yang dapat dipercaya
Kualitas website Tokopedia Secara
Interaksi keseluruhan penggunaan
komponen web tidak
mengalami error
website TokopeTdia
Menjamin tingkat
kepercayaan yang tinggi
atas informasi yang
disajikan.
perceive |[Emotional Saya merasa sangat senang
d value |Value menggunakan  Tokopedia
(X2) .untuk
melakukan transaski online
Social Value [Saya percaya  bahwa
menggunakan  Tokopedia
memiliki citra yang baik
Perfomance |Tokopedia memberikan
Value kualias yang baik sesuai
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dengan yang dijanjikan

Price/  MoneyHarga yang diberikan
Value Tokopedia sesuai dengan
kualitas yang didapatkan.
Promosi |Periklanan Iklan  Tokopedia menarik
(X3) perhatian
Promosi Promosi yang dilakukan
Penjualan Tokopedia dapat menarik
dan informatif
Hubungan Promosi yang dilakukan
Masyarakat Tokopedia bersifat jujur dan
sesuai dengan
keadaan sebenarnya
Penjualan Kegiatan promosi dilakukan
Perseoranga [Tokopedia melalui berbaga
n saran media
Loyalita |Melakukan Saya melakukan pembelian
S pembelian secara teratur
pelangg |[secara teratur
an (Y) Membeli Saya membeli antar lini
antar lini |produk Tokopedia
produk
Merekomend |Saya merekomendasikan

asikan kepada

produk Tokopedia kepada

orang orang lain

lain

Menunjukkan |Saya Menunjukkan
kekebalan kekebalan produk pesaing
produk Tokopedia kepada orang
pesaing lain
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Keperca
yaan
Pelangg
an (2)

Jaminan Tokopedia Memberikan
kepuasan kepuasan kepada
pelanggan
Tokopedia Dapat
memenuhi janji
Perhatian Tokopedia Memenuhi
tanggung jawab terhadap
pelanggan
Tokopedia Memberikan
pelayanan terbaik bagi
pelanggan
Keterus- Tokopedia dapat dipercaya
terangan Informasi Tokopedia yang
ditawarkan jujur
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Lampiran 2 : Data dan Ulasan Pelanggan Bab 1

196.71 .
PENGGUNA INTERNET

OARI TOTAL POPULASI

6-9 1 JUTA JWA Survei APJII 2018
PENDUDUK INDONESIA Penetrasi Pengguna Interet

min

-

AR TOTAL POPULASH
PENDUOUX WDONESIA

264,16 nows

73.7%

Indonesia PDB ekonomi digital (miliar USD)
Ekonomi digital capai

$44 miliar di tengah

banyaknya tantangan

23%

CAGR

2015 2019 2020 2025

Sumber. Bain Anslysis Google TEMASEK BAIN & COMPANY (9)

30

T
K_ MSumatera ®Jawa W®Bali dan Nusa "K - ®Maluku dan Papua
=
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Toko Online

1 @ Tokopedia
2 ﬁ Shopee
3 m Bukalapak
4 . Lazada

5 ! Blibli

6 JDID

7 Bhinneka

8 s  Sociolla

9 ° Orami

Toko Online

1 ﬁ Shopee
2 @ Tokopedia

3 m Bukalapak
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Jre}
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& é}-;’ Io‘kyone‘cfl}a' , :B.tibas Ongkir 4,7 =
Mar man mrar, vonUn Taar atas
ketidaknyamanan yang Kakak alami ya. Kami
sarankan Kakak dapat menghubungi Tokopedia
Care dengan infokan detailnya di link tkp.me/
supportMainapps ya. -DK

. RAJA NA PASANG RAJA GUK GUK

* 14/03/2021

RUMAH TOPED SELALU BERMASALAH/TIDAK
BISA DOWNLOAD) UPDATE SISTEM WALAUPUN
KONEKSI! INTERNET LANCAR, MAIN GAME

ONLINE DAN DOWNLOAD LANCAR. KARENA
RUMAH TOPED BERMASALAH MEMBUAT SAYA
TERPAKSA MEMBATALKAN SEMUA RENCANA
BELANJA DAN MENGHAPUS SEMUA WISHLIST
DAFTAR KEINGINAN BELANJA SAYA. SEMUA
LINK DAN NO REFERENSI UNTUK PELANGGAN

TIDAK BERFUNGSI. UPGRADE PERCUMA / TIDAK
BERGUNA !ll. SAYA MAU BELANJA BUKAN UNTUK
CUCI MATA 11!

4G 46 o

at il 04:40 ) k% 2

& @ Tokopedia - Bebas Ongkir 4,7

Ratings and reviews

e Susi Ratna sari :

* 16/03/2021

Sangat sangat kecewa ,saya sering belanja di toko
pedia tiba tiba tidak bisa pakai promo&kouta bebas
ongkiryah ,bilangyah saya melanggar ketentuan
syarat ditoko pedia ,tapi saya gk tau melanggar
apaan ,saya gak ngapa ngapain ,saya selalu

belanja ,pengguna setia toko pedia ,jadi males udah
kaya gini mah .

02.06

Ratings & Reviews

Sistem yang aneh
*

Sempat transaksi di tokopedia
menggunakan promo cashback, tapi
setalah transaksi tidak menerima
cashback. Dikatakan saya melanggar salah
satu poin transaksi dan cashback tidak
bisa diterima. Kemudian saya tanyakan di
poin mana saya melanggar? Anehnya tidak
bisa diberitahu di poin mana saya
melanggar dengan alasan hanya untuk
internal tokopedia. Kalau begini bagaimana
kedepannya customer tahu supaya tidak
melanggar? Sedangkan ditanya detail
pelanggaran saja tidak diberitahu.

& &R104:42 ) i1 ke @

& @ Tokopedia - Bebas Ongkir 4,7

Ratings and reviews

ces

& Ridwan amirudin

* 06/03/2021

Menyakitkan. Saya baru pertamakali memesan
barang melalui tokped. Dan saya mendapatkan
kupon promo potongan 75 ribu. Tapi kupon promo
75 ribunya tidak bisa dipakai buat transaksi Dan saya
dituduh melakukan manipulasi transaksi penggunaan
promo yg melebihi batasan. Kan aneh. Baru pertama
kali belanja. Sudah dituduh seperti itu Payah, ini
jadinya pembohongan dan pembodohan konsumen.
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Lampiran 3 Output SPSS 25.0

1. Uji Regresi dan Normalitas

Model Summary®

djusted R Square . Error of the Estimate
Model R R Square
1 .594a .353 .348 3.548
a. Predictors: (Constant),
PROMOSI, PERCEIVED VALUE, KUALITAS
WEBSITE

b. Dependent Variable: KEPERCAYAAN PELANGGAN

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2714.022 3 904.674 71.870 .000p
Residual 4984.676 396 12.588
Total 7698.698 399

a. Dependent Variable: KEPERCAYAAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), PROMOSI, PERCEIVED VALUE, KUALITAS WEBSITE

Coefficients?

Standardize

1standardized Coefficients d ollinearity
Coefficients Statistics
sranc e
Model B  Std. Error Beta t Sig. VIF
1 (Constant) 9.248 2.247 4116  .000
KUALITAS .282 .047 .364 6.054 .000 451 2.216
WEBSITE
PERCEIVED 224 .078 155 2.854 .005 .557 1.795
VALUE
PROMOSI .202 .074 .152 2.739 .006 527 1.896

a. Dependent Variable: KEPERCAYAAN PELANGGAN
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Frequency

50

Histogram
Dependent Variable: KEPERCAYAAN PELANGGAN

Mean = 6.19E-16
Std. Dev. = 0.996

N =400

-2 0 2 4

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPERCAYAAN PELANGGAN
10

0a

08

04

Expected Cum Prob

02

[ ] 02 04 0B 08 1.0
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Dependent Variab

Regression Studentized Residual
=
[
o
!
!
®
d
[ ]
&
I
-
...
1
‘ °
o
!

Scatterplot
le: KEPERCAYAAN PELANGGAN

-3 -2 -1

0 1

Regression Standardized Predicted Value

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N

Normal Parametersa. Mean
Std. Deviation

Most Extreme Differences  Absolute
Positive
Negative

Test Statistic

o TR®tOR 0. t6¢rigiNGImal.

400
.0000000
3.53453277
.037

.037

-.024

.037

.200¢4d

b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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Model Summary®

djusted R Square . Error of the Estimate
Model R R Square
1 7152 512 .507 2.147
a. Predictors: (Constant),

KEPERCAYAAN PELANGGAN, PERCEIVED
VALUE, PROMOSI, KUALITAS WEBSITE
. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 1907.854 4 476.963 103.514 .000p

Residual 1820.044 395 4.608
Total 3727.897 399
. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

b. Predictors: (Constant), KEPERCAYAAN PELANGGAN,

PERCEIVED VALUE, PROMOSI, KUALITAS WEBSITE

Coefficients®

Standardize
1standardized Coefficients d ollinearity
Coefficients Statistics
ranc e

Model B Std. Error Beta t Sig. VIF

1 (Constant) 5.284 1.388 3.806 .000
KUALITAS WEBSITE .083 .029 .155 2835 .005 413 2.421
PERCEIVED VALUE .236 .048 .235 4933 .000 .546 1.831
PROMOSI .148 .045 161 3.294 .001 518 1.932
KEPERCAYAAN .226 .030 .325 7.427 000 .647 1.544
PELANGGAN

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
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Histogram
Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

Mean = 1 63E-16
Std. Dev. = 0.995
N =400
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Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN
1.0 T

Expected Cum Prob

0z

04 06

Observed Cum Prob
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Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN

Regression Standardized Predicted Value

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

tandardized
Residual
N 400
Normal Mean .0000000
Parametersab Std. 2.13910593
Deviation
Most Extreme Absolute .041
Differences Positive .029
Negative -.041
Test Statistic .041
Asymp. Sig. (2-tailed) 114¢
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
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