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KUESIONER PENELITIAN

Perihal : Mohon bantuan pengisian Kuesioner

Kepada Yth : Bapak/ Ibu, Saudara/ i
Di tempat

Dengan Hormat,
Dalam rangka penyusunan Skripsi sebagai salah satu syarat kelulusan program

Strata 1 Manajemen di Program Studi Manajemen I1B Darmajaya, Saya:

Nama : M ILHAM PRATAMA

NPM 1612110547
Sedang melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH E-SERVICE
QUALITY, E-TRUST DAN USER EXPERIENCE TERHADAP E-
SATISFACTION PADA PENGGUNA E-COMMERCE BUKALAPAK?” Oleh
karena itu saya mohon kesediaan bapak/ibu,saudara/i untuk mengisi kusioner di
bawah ini dengan jujur dan benar. Data atau informasiy ang terkumpul akan saya
jaga kerahasiaanya dan di gunakan hanya untuk kepentingan penyusunan skripsi

ini semata. Atas perhatian bapak/ibu, saudara/i saya ucapkan terima kasih.

Bandar Lampung, Januari 2023
Peneliti

M ILHAM PRATAMA
NPM. 1612110547




Panduan pengisian pernyataan :

1. Jawablah pernyataan yang diajukan dibawah ini dengan benar dan jujur.

2. Pernyataan harus dijawab semua jangan sampai ada yang terlewatkan, agar
data dapat sepenuhnya di olah oleh peneliti.

3. Berilah tanda (V) pada jawaban yang telah disediakan oleh peneliti.

4. Keterangan : SS (Sangat Setuju)
S (Setuju)
CS (Cukup Setuju)
TS (Tidak Setuju)
STS (Sangat Tidak Setuju)

IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama TP OP PSP (Dapat dikosongkan)

2. Jenis Kelamin : [ ] Laki-laki
|:| Perempuan

3. Usia :
[ la. 17 Tahun — 24 Tahun [ lc. 35 Tahun — 44 Tahun
[Ib. 25 Tahun —34 Tahun [ ]d. 45 Tahun — 54 Tahun

4. Pekerjaan
[] a. Pelajar []d. Pegawai Negeri
[1b. Mahasiswa [ ]e. Pegawai Swasta
[1c. Wiraswasta

5. Pernahkah anda membeli produk pada e-commerce Bukalapak?

[ ]a. Ya
[ Ib. Tidak




DAFTAR PERNYATAAN

E-Service Quality

No | Pernyataan | STS |TS|CS|S]|SS
Efficiency
1 Produk yang ada di aplikasi Bukalapak sangat

mudah ditemukan

2

Aplikasi Bukalapak dapat melayani konsumen
secara tepat waktu melalui chat, panggilan
suara dalam 24 jam

Fullfillment

3 Bukalapak tanggap akan pengiriman barang
yang tertunda

4 Pengiriman barang pesanan dari Bukalapak

sampali tepat waktu

System Availability

5

Tidak ada kendala pada saat berbelanja di
aplikasi Bukalapak

6

Bukalapak memiliki akses informasi yang
mudah digunakan

Privacy

7

Aplikasi Bukalapak tidak menyalahgunakan
data penggunanya

8

Bertransaksi di Bukalapak aman karena
menggunakan virtual money




E-Trust

No

| Pernyataan

| sSTS|[ TS |CS|S]|SS

Ability (kemampuan)

Informasi yang diberikan Bukalapak sangat
terpecaya

Penjual sangat berhati-hati dalam mengemas
barang

Benevolence (kebaikan hati)

Customer service Bukalapak tanggap akan

3 keluhan penggunanya
Bukalapak memfasilitasi pengguna untuk
4 | melakukan return pada produk yang tidak sesuai

dengan pesanan

Integrity (integritas)

Bukalapak mempermudah pengguna dalam
melakukan proses pembelian barang

Bukalapak adalah platform belanja online yang
menghadirkan ekonomi berbasis internet

User Experience

No | Pernyataan | SsTS |TSs|cs|s]ss
Value
1 Sistem aplikasi Bukalapak mudah untuk
digunakan
9 Produk yang didapatkan sesuai dengan
keinginan
Adoptability
3 Proses pembayaran pada aplikasi Bukalapak
sangat cepat
4 Aplikasi Bukalapak tidak mengalami
masalah karena gangguan server
Desirability
5 Produk dari Bukalapak terjamin akan
kualitasnya
6 Sistem pembayaran pada aplikasi Bukalapak
sangat fleksibel
Usability
5 Tidak ada hambatan dalam menggunakan
aplikasi Bukalapak
8 Fitur yang disediakan Bukalapak sangat
mudah untuk di pahami oleh pengguna




E-Satisfaction

No |

Pernyataan

STS

| TS| CS|s|ss

Convenience (kenyamanan)

1

Berbelanja di aplikasi Bukalapak
mendapatkan penawaran terbaik

2

Pengguna dapat menghemat waktu dengan
fitur-fitur yang disediakan oleh Bukalapak

Merchandising (barang dagangan)

Produk yang ditawarkan sesuai dengan yang

3 dijanjikan oleh aplikasi Bukalapak

4 Informasi ketersediaan produk yang ada
pada aplikasi Bukalapak sangat detail

Site Design (desain situs)

5 Respon dalam mengakses aplikasi
Bukalapak sangat memudahkan pengguna
Fitur pusat bantuan pada aplikasi Bukalapak

6 | sangat memudahkan pengguna untuk

melakukan komplain

Security (keamanan)

Bukalapak menjaga informasi pengguna nya

! dari praktik pembajakan akun
Kebijakan privasi yang ada di aplikasi
8 | Bukalapak sangat mudah dipahami bagi

pengguna baru

Service Ability (kemampuan melayani)

Respon Bukalapak dengan adanya komplain

9 dari pelanggan sangat cepat untuk di proses
Kebijakan pengembalian barang yang
10 | dilakukan Bukalapak mudah dipahami oleh

pengguna baru
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