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Dalam rangka penyusunan Skripsi sebagai salah satu syarat kelulusan program Strata 1
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informasi yang 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, Februari 2021

Peneliti

Andre Jaya Sani Aji
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PANDUAN PENGISIAN PERNYATAAN

Jawablah pernyataan yang diajukan dibawah ini dengan benar dan jujur.

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

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

3. Keterangan :

HARAPAN KINERJA
Sangat Baik (SB) 5 Sangat Baik (SB) 5
Baik (B) 4 Baik (B) 4
Cukup Baik (CB) 03 Cukup Baik (CB) 03
Tidak Baik (TB) 2 Tidak Baik (TB) 2
Sangat Tidak Baik (STB) : 1 Sangat Tidak Baik (STB) : 1
IDENTITAS RESPONDEN
1. Nama e ———————— (Dapat dikosongkan)
2. Jenis Kelamin : [ ] Laki-laki

|:| Perempuan

3. Usia :
[ Ja. 17 Tahun — 22 Tahun [ Jc. 29 Tahun — 34 Tahun
[Ib. 23 Tahun — 28 Tahun [ ]d. >34 Tahun




HARAPAN

No Pernyataan STB | 1B | CB B SB
QD1 @16 1@ O
EFFICIENCY (EFISIEN)
Tersedia fasilitas pencarian untuk memudahkan konsumen dalam
1 .
menemukan produk yang dibutuhkan.
5 Pilihan pembayaran sudah cukup banyak untuk memudahkan
konsumen dalam bertansaksi
FULFILLMENT (PEMENUHAN)
3 | Waktu pengiriman barang tidak lebih dari estimasi
4 Adanya pengembalian barang ketika produk yang diterima salah
atau rusak
SYSTEM AVAILABILITY (KETERSEDIAAN SISTEM)
5 Sistem website Tokopedia Menjalankan permintaan pembeli
secara akurat.
6 | Sistem website Tokopedia jarang terjadi kesalahan
PRIVACY (KEAMANAN)
Situs Tokopedia melindungi informasi tentang aktivitas belanja
saya.
8 | Situs Tokopedia Melindungi data pribadi konsumen
RESPONSIVE (RESPONSIF)
9 Situs Tokopedia menangani masalah/keluhan pembelian saya
dengan segera
10 Situs Tokopedia menanggapi masalah/keluhan belanja saya dalam
waktu 24 jam
RELIABILITY (KEHANDALAN)
11 Tokopedia selalu memberikan notifikasi ketika merilis informasi
terbaru
12 | Tokopedia memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan
KINERJA
No Pernyataan STB | 1B | CB B SB
OENGERCOREEORNO),
EFFICIENCY (EFISIEN)
1 Tersedia fasilitas pencarian untuk memudahkan konsumen dalam
menemukan produk yang dibutuhkan.
5 Pilihan pembayaran sudah cukup banyak untuk memudahkan
konsumen dalam bertansaksi
FULFILLMENT (PEMENUHAN)
3 | Waktu pengiriman barang tidak lebih dari estimasi
4 Adanya pengembalian barang ketika produk yang diterima salah

atau rusak

SYSTEM AVAILABILITY (KETERSEDIAAN SISTEM)




5

Sistem website Tokopedia menjalankan permintaan pembeli
secara akurat.

6

Sistem website Tokopedia jarang terjadi kesalahan

PRIVACY (KEAMANAN)

Situs Tokopedia melindungi informasi tentang aktivitas belanja
saya.

8 | Situs Tokopedia Melindungi data pribadi konsumen

RESPONSIVE (RESPONSIF)

9 Situs Tokopedia menangani masalah/keluhan pembelian saya
dengan segera

10 Situs Tokopedia menanggapi masalah/keluhan belanja saya dalam
waktu 24 jam

RELIABILITY (KEHANDALAN)

11 Tokopedia selalu memberikan notifikasi ketika merilis informasi
terbaru

12 | Tokopedia memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan

Lampiran 2

Hasil Jawaban Responden

No | KI | K2 | K3 |K4|K5| K6 | K7 | K8 | K9 | K10 | K11 | K12 KINERJA
1 4 4 |5 |5 |5 ]| 4 5 5|5 4 4 4 54
2 4 4 | 4|5 |4]|5 3 514 3 4 4 49
3 3 4 |54 |4 4 2 4 | 2 4 4 4 44
4 3 4 | 4|44 4 4 4 |3 3 3 4 44
5 5 4 |44 |4 4 5 4 |5 2 2 2 45
6 1 4 | 4|4 |4)| 4 5 4 |5 1 1 1 38
7 1 4 |4 |43 4 2 4 | 2 3 3 4 38
8 1 212 42| 4 4 4 | 4 2 2 4 35
9 1 212 42| 4 4 4 | 4 2 2 4 35

10 3 4 1414 )4 4 4 4 | 3 3 3 3 43

11 3 21443 3 1 3|2 3 2 2 32

12 2 2 3|43 2 1 2 |1 1 2 2 25

13 3 314143 3 3 314 4 3 2 39

14 3 3143|144 3 4 |3 3 3 3 40

15 4 5|/5]5]|5] 4 5 4 | 4 3 4 4 52

16 4 4 |5|5|5]| 4 4 4 | 4 5 4 4 52

17 4 4 |5|5|5]|5 5 514 4 4 4 54

18 4 4 |55 |5 ]| 4 4 4 | 4 3 4 5 51

19 3 3|55 (|4]5 3 5| 2 3 3 3 44

20 4 4 |55 |5 ] 4 4 4 | 3 3 3 3 47

21 4 4 14|55 ]5 4 514 3 3 3 49

22 3 314 ]5]|4] 4 4 4 |5 3 3 4 46

23 4 3|/5]5]14]5 4 514 3 3 4 49

24 4 4 |54 |5 4 4 4 | 4 3 4 4 49
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Lampiran 3

Hasil Uji Karakteristik Responden

Jenis_Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki - Laki 53 53.0 53.0 53.0
Perempuan 47 47.0 47.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid > 34 Tahun 8 8.0 8.0 8.0
17 - 22 Tahun 55 55.0 55.0 63.0
23 - 28 Tahun 21 21.0 21.0 84.0
29 - 34 Tahun 16 16.0 16.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lampiran 4
Hasil Uji Frequensi Jawaban Responden
K1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 4 4.0 4.0 4.0
Tidak Baik 2 2.0 2.0 6.0
Cukup Baik 23 23.0 23.0 29.0
Baik 56 56.0 56.0 85.0
Sangat Baik 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Baik 5 5.0 5.0 5.0
Cukup Baik 19 19.0 19.0 24.0
Baik 63 63.0 63.0 87.0
Sangat Baik 13 13.0 13.0 100.0



Total 100 100.0 100.0
K3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Baik 17 17.0 17.0 17.0
Cukup Baik 39 39.0 39.0 56.0
Baik 31 31.0 31.0 87.0
Sangat Baik 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Baik 10 10.0 10.0 10.0
Cukup Baik 44 44.0 44.0 54.0
Baik 30 30.0 30.0 84.0
Sangat Baik 16 16.0 16.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Baik 6 6.0 6.0 6.0
Cukup Baik 39 39.0 39.0 45.0
Baik 44 44.0 44.0 89.0
Sangat Baik 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Baik 6 6.0 6.0 6.0
Cukup Baik 44 44.0 44.0 50.0
Baik 41 41.0 41.0 91.0
Sangat Baik 9 9.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




K7

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 2 2.0 2.0 2.0
Tidak Baik 5 5.0 5.0 7.0
Cukup Baik 50 50.0 50.0 57.0
Baik 37 37.0 37.0 94.0
Sangat Baik 6 6.0 6.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Baik 17 17.0 17.0 17.0
Cukup Baik 44 44.0 44.0 61.0
Baik 31 31.0 31.0 92.0
Sangat Baik 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Baik 5 5.0 5.0 6.0
Cukup Baik 29 29.0 29.0 35.0
Baik 55 55.0 55.0 90.0
Sangat Baik 10 10.0 10.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 2 2.0 2.0 2.0
Tidak Baik 3 3.0 3.0 5.0
Cukup Baik 38 38.0 38.0 43.0
Baik 46 46.0 46.0 89.0



Sangat Baik 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Baik 5 5.0 5.0 6.0
Cukup Baik 27 27.0 27.0 33.0
Baik 55 55.0 55.0 88.0
Sangat Baik 12 12.0 12.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
K12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Baik 5 5.0 5.0 6.0
Cukup Baik 38 38.0 38.0 44.0
Baik 45 45.0 45.0 89.0
Sangat Baik 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 43 43.0 43.0 43.0
Baik 43 43.0 43.0 86.0
Sangat Baik 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 34 34.0 34.0 34.0
Baik 57 57.0 57.0 91.0
Sangat Baik 9 9.0 9.0 100.0



Total 100 100.0 100.0
H3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sangat Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0
Tidak Baik 4 4.0 4.0 5.0
Cukup Baik 40 40.0 40.0 45.0
Baik 40 40.0 40.0 85.0
Sangat Baik 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 28 28.0 28.0 28.0
Baik 56 56.0 56.0 84.0
Sangat Baik 16 16.0 16.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 34 34.0 34.0 34.0
Baik 49 49.0 49.0 83.0
Sangat Baik 17 17.0 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak Baik 1 1.0 1.0 1.0
Cukup Baik 36 36.0 36.0 37.0
Baik 48 48.0 48.0 85.0
Sangat Baik 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




H7

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Baik 27 27.0 27.0 27.0
Baik 57 57.0 57.0 84.0
Sangat Baik 16 16.0 16.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 23 23.0 23.0 23.0
Baik 56 56.0 56.0 79.0
Sangat Baik 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Baik 32 32.0 32.0 32.0
Baik 54 54.0 54.0 86.0
Sangat Baik 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 36 36.0 36.0 36.0
Baik 37 37.0 37.0 73.0
Sangat Baik 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




H11

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Baik 29 29.0 29.0 29.0
Baik 49 49.0 49.0 78.0
Sangat Baik 22 22.0 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
H12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Tidak Baik 2 2.0 2.0 2.0
Cukup Baik 37 37.0 37.0 39.0
Baik 41 41.0 41.0 80.0
Sangat Baik 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lampiran 5
Hasil Uji Validitas
Correlations
K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 | TOTAL
K1 Pearson 1| .530" | .700" | .461" | .674™ | 0,300 | 0,269 | .379" | 0,218 | .511" | .546™ | 0,205 729"
Correlation
Sig. (2- 0,003 | 0,000 | 0,010 | 0,000 | 0,107 | 0,151 | 0,039 | 0,246 | 0,004 | 0,002 | 0,277 | 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K2 Pearson .530" 1| .647" | 370" | .724" | 0,239 | .512" | .362" | 0,292 | 0,320 | .558™ | 0,290 733"
Correlation
Sig. (2- 0,003 0,000 | 0,044 | 0,000 | 0,203 | 0,004 | 0,049 | 0,117 | 0,085 | 0,001 | 0,120 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K3 Pearson .700™ | .647" 1| .481" | .790" | 0,329 | 0,197 | .424" | 0,041 | .624™ | .658™ | 0,237 .750"
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,000 0,007 | 0,000 | 0,076 | 0,298 | 0,020 | 0,828 | 0,000 | 0,000 | 0,207 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
K4 Pearson 461" | 370" | 481" 1| .509" | .402" | 0,329 | .494™ | 0,272 | 0,357 | .477" | .362" .659"
Correlation
Sig. (2- 0,010 | 0,044 | 0,007 0,004 | 0,028 | 0,076 | 0,006 | 0,146 | 0,053 | 0,008 | 0,050 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 H11 H12 | TOTAL
H1 Pearson 1| .436" | .688™ | .588™ | .762™ | .702™ | .626™ | .780™ | .670™ | .679™ | .701™ | .494" .829™
Correlation
Sig. (2- 0,016 | 0,000 | 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,006 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H2 Pearson 436" 10,308 | .473" .394" | 0,293 | 0,286 | .366" | 0,361 | 0,319 | .625™ | .464™ .540™
Correlation
Sig. (2- 0,016 0,098 | 0,008 | 0,031 | 0,116 | 0,125 | 0,046 | 0,050 | 0,086 | 0,000 | 0,010 0,002
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H3 Pearson .688™ | 0,308 1| .592™ | .816™ | .792™ | .662™ | .744™ | .723™ | .754™ | .647" | .432" 847"
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,098 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,017 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H4 Pearson .588™ | .473™ | .592" 1] .704™ | .636™ | .704™ | .709™ | .589™ | .547™ | .703™ | .608™ .801™
Correlation
Sig. (2- 0,001 | 0,008 | 0,001 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,001 | 0,002 | 0,000 | 0,000 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H5 Pearson 762" | .394" | .816™ | .704™ 1| .910™ | .837" | .825" | .712™ | .901™ | .779™ | .650™ 947
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,031 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H6 Pearson .702™ | 0,293 | .792™ | .636™ | .910™ 1| .865™ | .864™ | .619" | .762™ | .653™ | .488™ .880™
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,116 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,006 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H7 Pearson .626™ | 0,286 | .662™ | .704™ | .837™ | .865" 1| .795™ | 597" | .784™ | .714™ | .560™ .860™
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,125 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,001 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H8 Pearson 780" | .366" | .744™ | .709™ | .825™ | .864™ | .795" 1| .619" | .678™ | .653™ | .488™ .873™
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,046 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,006 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H9 Pearson 670" | 0,361 | .723" | .589™ | .712™ | .619" | 597" | .619" 1| .666™ | .588™ | .398" 774
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,050 | 0,000 | 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,001 | 0,029 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H10 Pearson .679” | 0,319 | .754™ | 547" | .901™ | .762™ | .784" | .678" | .666" 1|.723" | 575" .854™
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,086 | 0,000 | 0,002 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,001 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H11l Pearson 701" | .625™ | .647" | .703™ | .779™ | .653™ | .714” | .653" | .588" | .723" 1] .785" .875™
Correlation
Sig. (2- 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,001 | 0,000 0,000 0,000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
H12 Pearson 494 | 464 | 432" | .608™ | .650™ | .488™ | .560™ | .488" .398" | .575™ | .785™ 1 701"
Correlation
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

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

Lampiran 6

Hasil Uji Reliabilitas

Kinerja

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.883 12
Harapan

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of ltems

.951

12
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Diagram Kartesius
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