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LAMPIRAN  2. KUESIONER PENELITAN 

 
PENGARUH E-SERVQUAL TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

MELALUI KEPUASAAN PELANGGAN PRODUK PERAWATAN KULIT 
PADA SITUS WEB SOCIOLLA DI KOTA MAKASSAR 

(STUDI KASUS PADA MAHASISWA UNIVERSITAS HASANUDDIN) 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.  

Perkenalkan nama saya DINAR REZKY AMALIA, Mahasiswa S1 Program 

Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin Makassar 

Angkatan 2019. Saat ini saya sedang melakukan penelitian skripsi yang berjudul:  

“Pengaruh E-Servqual Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasaan 
Pelanggan Produk Perawatan Kulit Pada Situs Web Sociolla Di Kota 
Makassar (Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Hasanuddin)”. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh E-Servqual Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasaan Pelanggan Produk Perawatan Kulit Pada 

Situs Web Sociolla.  

Adapun Karakteristik Responden dalam penelitian ini adalah : 

1. Merupakan mahasiswa aktif S1 Universitas Hasanuddin 

2. Pernah atau selalu berbelanja pada situs web Sociolla 

3. Usia Minimal 17 Tahun 

Jika saudara/i memenuhi kriteria diatas mohon kesediaan untuk mengisi  

dan menjawab kuesioner penelitian ini.Saya mengharapkan kesediaan Saudara/i 

menjadi responden dalam penelitian ini. Data yang terkumpul hanya digunakan 

untuk kepentingan akademik dan akan dijaga kerahasiaannya. Atas kesediaan 

Saudara/i dalam meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan 

terima kasih. Mohon maaf apabila terdapat kesalahan dalam penulisan.  

Terima Kasih  

Wassalamualaikum wr. wb.  
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Judul Penelitian 

PENGARUH E-SERVQUAL TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 
MELALUI KEPUASAAN PELANGGAN PRODUK PERAWATAN KULIT 

PADA SITUS WEB SOCIOLLA DI KOTA MAKASSAR 
(STUDI KASUS PADA MAHASISWA UNIVERSITAS HASANUDDIN) 

 
 

I. Identitas Responden  
 

1. Jenis Kelamin : 
 

2. Usia:  
a. 17 – 20 tahun 
b. 21- 23 tahun 
c. Lebih dari 23 tahun 
 

Petunjuk: Lingkari jawaban yang anda anggap paling sesuai 
3.   Berapa lama Anda menggunakan Website Sociolla? 

a. < 1 tahun 
b. 1-2 tahun 
c. 3-4 tahun 
d. 4 tahun 

    4.   Berapa kali Anda melakukan pembelian pada Website Sociolla? 
a. 2 kali 
b. 4 kali 
c. 6 kali 
d. > 6 kali 

    5.   Produk apa yang biasa Anda beli di Website Sociolla? 
a. Makeup 
b. Skincare 
c. Hair Care 
d. Gift Set 
e. Bath & Body 
f. Accessories 
g. Fragrance 
h. Men 

 
 
 

II. Petunjuk  
 

1. Berilah tanda ceklist (√) pada salah satu pilihan jawaban yang 
tersedia. 

2. Ada lima alternatif jawaban yang disiapkan, dimana kelima alternatif 
tersebut dikembangkan atas dasar kategori dalam skala Likert, yaitu:  



 97 

a. STS  = Untuk jawaban sangat tidak setuju.  
b. TS  = Untuk jawaban tidak setuju. 
c. CTS = Untuk jawaban cukup tidak setuju 
d. N  = Untuk jawaban netral. 
e. CS  = Untuk jawaban cukup setuju.  
f. S = Untuk jawaban setuju 
g. SS  = Untuk jawaban sangat setuju.  

 
3. Jawaban yang Saudara berikan tidak satupun yang dianggap salah 

dan tetap dijamin kerahasiaannya.  
4. Ceklist penelitian ini dimanfaatkan untuk kepentingan penulisan 

untuk tesis bukan untuk kepentingan yang lain. 
5. Terima kasih atas jawaban yang Saudara berikan. 

 
 
 

III. Pernyataan  
 

a. Variabel E-Servqual 
 

No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS S CS N CTS TS STS 
7 6 5 4 3 2 1 

Indikator: Efficiency (Efisiensi) 
     

  
X1 Saya merasa website Sociolla 

memudahkan saya untuk 
menyelesaikan transaksi dengan 
cepat 

     
  

Indikator: Fulfillment (Pemenuhan) 
 

  
X2 Sociolla selalu mempunyai stok 

barang yang tertera ada dalam 
ketersediaan stok pada Website 
Sociolla 

     
  

Indikator: System Availability 
(Ketersediaan Sistem) 

 
  

X3 Sistem pada Website Sociolla tidak 
mengalami hambatan 

     
  

Indikator: Privacy (Privasi) 
 

  
X4 Website Sociolla melindungi 

informasi mengenai perilaku 
berbelanja saya pada Website 
sesuai syarat dan ketentuan yang 
berlaku 
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Indikator: Responsiveness (Daya 
Tanggap) 

 
  

X5 Website Sociolla dapat menangani 
masalah dengan segera 

     
  

 
 

b. Variabel E-Statisfaction 
 

No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS S CS N CTS TS STS 
7 6 5 4 3 2 1 

Y1.1 Pengalaman berbelanja yang 
diberikan website Sociolla lebih 
tinggi dari ekspektasi saya 

     
  

  

Y1.2 Saya puas dengan pengalaman 
berbelanja saya di website Sociolla 

       

Y3.3 Saya tidak tertarik mencari 
alternatif toko online lain 

       

 
 

c. Variabel Loyalitas Pelanggan 
 

No Pernyataan Alternatif Jawaban 
SS S CS N CTS TS STS 
7 6 5 4 3 2 1 

Indikator: Positive word of mouth 
 

  
Y2.1 Saya menyampaikan hal-hal positif 

tentang Website Sociolla kepada 
orang lain 

     
  

Indikator: Recommend to others 
 

  
Y2.2 Saya merekomendasikan Website 

Sociolla kepada orang lain 

     
  

Indikator: Encourage others to use 
 

  
Y2.3 Saya mengajak orang lain untuk 

berkunjung pada Website Sociolla 

     
  

Indikator: First choice for future   
 

  
Y2.4 Saya menjadikan Website Sociolla 

sebagai pilihan pertama saya untuk 
transaksi di masa mendatang 

     
  

Indikator: Do more business in future 
 

  
Y2.5 Saya akan melakukan lebih banyak 

pembelian melalui Website 
Sociolla untuk beberapa tahun ke 
depan 
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STS = sangat tidak setuju, TS = tidak setuju, CTS = cukup tidak setuju N = 
Netral, CS = cukup setuju, S = setuju,  SS = sangat setuju 
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    LAMPIRAN  3. TABULASI DATA PENELITIAN 

No. E-Serqual (X1) Kepuasan (Y1) Loyalitas (Y2) 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2.5 

1 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 6 6 6 
2 6 6 5 6 5 6 6 5 6 5 5 5 6 
3 5 5 6 5 5 5 6 5 5 6 5 5 5 
4 6 5 6 5 7 5 5 7 6 5 7 6 6 
5 6 7 6 7 7 6 7 7 6 6 7 7 6 
6 6 5 7 7 5 5 6 5 5 6 6 5 6 
7 7 6 7 7 6 5 5 5 6 6 6 6 5 
8 7 7 7 7 7 6 7 5 7 7 7 6 6 
9 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 7 6 7 7 6 5 6 5 7 7 5 5 6 
12 6 6 7 7 7 6 6 5 5 5 6 6 6 
13 5 7 7 7 6 7 7 5 6 6 6 6 6 
14 6 7 6 7 6 7 7 7 6 7 6 7 6 
15 6 7 5 6 6 5 5 5 6 5 6 5 5 
16 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 
17 6 5 7 7 7 6 6 5 5 5 5 5 5 
18 7 7 7 6 6 6 6 5 6 6 5 5 5 
19 7 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 
20 7 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 



 101 

21 7 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 
22 7 6 7 7 6 6 7 6 7 7 7 7 7 
23 5 5 6 7 6 7 6 6 5 5 6 6 6 
24 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 5 6 
25 7 7 7 7 7 6 7 7 6 7 6 5 6 
26 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 
27 6 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
28 7 7 7 7 6 7 6 5 6 6 7 6 7 
29 7 7 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 7 
30 6 5 7 7 7 6 6 7 7 7 7 7 5 
31 7 6 6 7 7 7 7 7 6 7 5 6 5 
32 7 7 7 6 7 6 7 7 6 7 7 7 7 
33 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
34 5 5 6 7 7 6 7 5 5 5 6 5 6 
35 6 4 5 6 7 6 7 6 7 7 7 4 4 
36 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 6 5 
37 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 5 6 6 
38 6 7 7 6 5 7 7 5 7 6 5 6 6 
39 7 7 7 4 5 7 7 7 7 4 5 5 4 
40 7 4 6 7 7 7 7 6 6 5 5 4 4 
41 7 6 5 6 7 5 6 7 6 6 5 4 5 
42 6 6 7 6 6 6 6 6 7 6 6 5 5 
43 7 7 7 7 6 7 7 7 6 6 7 7 6 
44 7 7 7 7 7 6 6 5 6 6 7 7 4 
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45 6 6 7 7 7 6 6 5 6 7 7 5 5 
46 7 6 6 7 7 6 7 7 6 6 6 5 5 
47 5 6 7 7 7 6 7 7 6 7 6 4 4 
48 3 2 5 6 6 6 6 5 5 5 4 5 3 
49 6 6 5 7 7 6 7 6 6 5 7 4 4 
50 5 6 6 5 5 6 6 2 4 4 4 3 5 
51 6 7 6 7 7 6 7 7 6 7 7 7 7 
52 6 7 7 7 6 6 7 5 7 7 7 6 6 
53 7 7 6 7 7 7 7 7 5 5 5 4 6 
54 5 6 6 6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
55 6 6 6 6 6 6 7 5 6 7 5 7 7 
56 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 5 
57 6 7 7 7 7 7 7 6 6 6 5 5 4 
58 6 7 7 7 7 6 4 6 4 5 5 6 6 
59 7 7 7 7 7 6 7 6 6 7 7 7 7 
60 7 7 7 7 7 7 7 7 6 6 5 4 6 
61 7 4 6 6 7 6 6 7 7 5 7 4 4 
62 7 7 7 7 7 5 5 5 5 6 6 6 7 
63 6 6 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 
64 1 1 1 1 1 6 6 7 6 7 7 6 6 
65 6 6 6 5 5 6 6 4 6 5 5 5 5 
66 7 6 7 6 7 6 7 6 6 6 6 6 7 
67 6 6 7 7 7 6 7 4 6 6 5 6 6 
68 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 6 6 7 
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69 6 7 7 7 6 6 6 5 6 5 5 5 5 
70 7 6 7 7 7 7 6 7 7 6 6 6 5 
71 6 5 5 6 7 5 6 5 6 6 7 7 6 
72 6 6 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 
73 6 6 4 6 5 5 5 5 7 7 7 4 4 
74 6 7 7 6 5 7 7 7 7 6 6 6 5 
75 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 5 
76 6 7 6 6 6 7 7 5 7 7 4 5 5 
77 6 6 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 4 
78 6 6 7 7 6 6 7 6 6 6 7 5 5 
79 6 7 7 7 7 6 6 4 7 7 7 7 5 
80 6 7 7 7 6 6 6 7 7 6 6 6 5 
81 6 6 6 7 5 6 7 5 6 7 4 4 4 
82 7 7 7 7 6 7 7 4 5 5 6 5 4 
83 7 7 7 7 7 5 6 7 7 7 7 7 5 
84 7 6 7 7 7 6 7 6 7 7 7 5 3 
85 7 7 6 6 7 6 4 2 4 4 4 3 4 
86 6 3 3 6 6 6 7 7 5 6 3 6 3 
87 7 3 3 7 7 7 7 7 6 7 6 6 6 
88 6 6 6 6 4 6 6 5 5 5 4 3 3 
89 3 3 3 7 6 6 7 4 4 6 6 3 3 
90 5 3 6 4 6 7 4 2 4 5 5 2 4 
91 6 7 5 7 6 6 7 7 7 6 7 7 7 
92 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 5 
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93 7 7 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 
94 6 7 6 7 6 7 6 5 7 7 7 6 7 
95 6 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
96 7 6 5 7 6 6 6 6 6 4 4 4 4 
97 7 6 5 5 5 2 5 2 5 4 4 4 4 
98 6 3 4 6 2 5 4 3 6 4 4 4 4 
99 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 

100 6 7 4 6 3 6 7 3 4 4 5 4 4 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



 105 

LAMPIRAN  4.  HASIL ANALISIS PLS 

 
Path Coefficients 

 X1.E-
SERVQUAL 

Y1.KEPUASA
N 

Y2.LOYALITA
S 

X1.E-
SERVQUAL 

 0,372 0,247 

Y1.KEPUASAN   0,513 
Y2.LOYALITAS    

 

Total Effects 

 X1.E-
SERVQUAL 

Y1.KEPUASA
N 

Y2.LOYALITA
S 

X1.E-
SERVQUAL 

  0,191 

Y1.KEPUASAN    
Y2.LOYALITAS    

 

Outer Loadings 

 X1.E-
SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 

X1.1 0,770   
X1.2 0,755   
X1.3 0,800   
X1.4 0,819   
X1.5 0,787   
Y1.1  0,704  
Y1.2  0,851  
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Y1.3  0,833  
Y2.1   0,805 
Y2.2   0,845 
Y2.3   0,797 
Y2.4   0,851 
Y2.5   0,695 
    

 

Outer Weights 

 X1.E-
SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 

X1.1 0,205   
X1.2 0,235   
X1.3 0,234   
X1.4 0,290   
X1.5 0,306   
Y1.1  0,292  
Y1.2  0,441  
Y1.3  0,503  
Y2.1   0,285 
Y2.2   0,278 
Y2.3   0,227 
Y2.4   0,263 
Y2.5   0,188 

 

Latent Variable 

Latent Variable Correlations 
 X1.E-

SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 
 

X1.E-SERVQUAL 1,000 0,372 0,438  
Y1.KEPUASAN 0,372 1,000 0,605  
Y2.LOYALITAS 0,438 0,605 1,000  

 

Total Effects 

 X1.E-
SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 

 
X1.E-SERVQUAL  0,372 0,438  
Y1.KEPUASAN   0,513  
Y2.LOYALITAS     
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Quality Criteria 

R Square 

 R Square R Square 
Adjusted  

Y1.KEPUASAN 0,139 0,130  
Y2.LOYALITAS 0,419 0,407  

 

F Square 

 X1.E-
SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 

X1.E-SERVQUAL  0,161 0,091 
Y1.KEPUASAN   0,390 
Y2.LOYALITAS    

 

Construct Realibility and Validity 

 Cronbach's 
Alpha rho_A Composite 

Reliability 

Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 

X1.E-
SERVQUAL 0,848 0,857 0,890 0,619 

Y1.KEPUASAN 0,723 0,759 0,840 0,638 
Y2.LOYALITAS 0,860 0,873 0,899 0,641 

 

Discriminant Validity 

Fornell-Larcker Criterion 
 X1.E-SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS  
X1.E-
SERVQUAL 0,787   

 
Y1.KEPUASAN 0,372 0,799   
Y2.LOYALITAS 0,438 0,605 0,801  
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Cross Loadings 
 X1.E-SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 
X1.1 0,770 0,210 0,291 
X1.2 0,755 0,231 0,343 
X1.3 0,800 0,211 0,356 
X1.4 0,819 0,365 0,353 
X1.5 0,787 0,392 0,368 
Y1.1 0,259 0,704 0,298 
Y1.2 0,326 0,851 0,489 
Y1.3 0,304 0,833 0,601 
Y2.1 0,376 0,557 0,805 
Y2.2 0,333 0,562 0,845 
Y2.3 0,325 0,433 0,797 
Y2.4 0,385 0,496 0,851 
Y2.5 0,338 0,325 0,695 

 

Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT) 

      
 X1.E-

SERVQUAL Y1.KEPUASAN Y2.LOYALITAS 
X1.E-SERVQUAL    
Y1.KEPUASAN 0,454   
Y2.LOYALITAS 0,510 0,718  
    
    

Collinearity Statistics (VIF) 
Outer VIF Values 
 VIF 
X1.1 1,869 
X1.2 2,111 
X1.3 2,103 
X1.4 1,957 
X1.5 1,871 
Y1.1 1,404 
Y1.2 1,657 
Y1.3 1,373 
Y2.1 2,027 
Y2.2 2,221 
Y2.3 1,902 
Y2.4 2,582 
Y2.5 1,849 
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Model_Fit 
Fit Summary 
 Saturated Model Estimated 

Model 
SRMR 0,088 0,088 
d_ULS 0,702 0,702 
d_G 0,308 0,308 
Chi-Square 180,928 180,928 
NFI 0,724 0,724 
 
 
 
rms Theta    
rms Theta 0,221 

 
Model Selection Criteria 

       

 

       

  
AIC  

(Akaike's 
Information 
Criterion) 

AICu 
(Unbiased 
Akaikes 

Information 
Criterion 

AICc 
(Corrected 

Akaikes 
Information 
Criterion) 

BIC  
(Bayesian 

Information 
Criteria) 

HQ  
(Hannan 
Quinn 

Criterion) 

HQc 
(Corrected 
Hannan-
Quinn 

Criterion) 
Y1.KEPUASAN -11,924 -9,904 90,326 -6,714 -9,815 -9,561 

Y2.LOYALITAS -49,253 -46,207 53,168 -41,437 -46,090 -45,607 


