
Perihal: Permohonan Pengisian Kuesioner            Bandar Lampung, 14 Juli 2022 

 

Kepada Yth, 

Bapak/ibu/saudara/i 

di 

Tempat 

 

Dengan hormat 

 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

 

Nama   : Rodiwansah 

Perguruan tinggi : IIB Darmajaya 

Jurusan  : Ekonomi Manajemen 

NPM   : 2012118001P 

Alamat   : Jl. Cengkeh Gg. Canda No. 48 Gedong Meneng Rajabasa 

  Bandar Lampung 35145 

No. Telp  : 0812 7277262 

Email   : rodiwansah.rws@gmail.com 

 

Berkenaan dengan penelitian yang saya lakukan dalam rangka menyelesaikan 

study pada program Strata 1 (S1) Ekonomi Manajemen Institut Informatika & 

Bisnis Darmajaya tentang “PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP 

E-SATISFACTION PADA PENGGUNA E- COMMERCE LAZADA”. Maka 

saya meminta bantuan kepada Bapak/ibu/saudara/i untuk dapat mengisi kuesioner 

terlampir. 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan hasil yang bermanfaat, oleh 

karenanya ketersediaan Bapak/ibu/saudara/i untuk menjawab kuesioner dengan 

benar dan jujur. Perlu diberitahukan bahwa informasi yang Bapak/ibu/saudara/i 

mailto:rodiwansah.rws@gmail.com


berikan semata-mata untuk kepentingan penelitian ini, untuk itu saya menjamin 

kerahasiaannya. 

 

Atas perhatian, bantuan dan kerjasamanya yang baik dari Bapak/ibu/saudara/i 

saya sampaikan terimakasih. 

 

 

 

Hormat saya 

 

 

 

RODIWANSAH 

2012118001P      

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Kuesioner 

 

Pernyataan dibawah ini dalam rangka penelitian skripsi dengan judul 

“PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP E-SATISFACTION 

PADA PENGGUNA E- COMMERCE LAZADA”. 

 

Petunjuk pengisian: 

 

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

2. Berila tanda (X) pada salah satu jawaban yang sesuai menurut anda 

3. Pertanyaan harus dijawab semua 

 

 

1. Nama Responden 

Nama: ………………………………………….. 

2. Usia 

o 17-25 tahun 

o 26-32 tahun 

o 33-40 tahun 

o > 40 tahun 

3. Jenis Kelamin 

o Laki-laki 

o Perempuan 

4. Pekerjaan  

o PNS 

o Karyawan BUMN/swasta 

o Wirausaha 

o Pelajar/mahasiswa 

o Lainnya 

 



5. Produk yang sering dibeli 

o Fashion  

o Kecantikan 

o Perangkat Elektronik 

o Perlengkapan Rumah Tangga 

o Mainan dan Hobi 

6. Tempat Tinggal 

o Bumi Waras o Langkapura 

o Enggal o Panjang 

o Kedamaian o Rajabasa 

o Kedaton o Sukabumi 

o Kemiling o Sukarame 

o Labuhan Ratu o Tanjung Senang 

o Tanjung Karang Barat o Teluk Betung Selatan 

o Tanjung Karang Pusat  o Teluk Betung Timur 

o Tanjung Karang Timur o Teluk Betung Utara 

o Way Halim o Teluk Betung Barat 

    

SS  = Sangat Satuju  

S  = Setuju  

CS  = Cukup Setuju  

TS  = Tidak Setuju  

STS  = Sangat Tidak Setuju  

 

 

 

 

 

 

 

 



1. Pernyataan E-Service Quality atau Variable Independen (X) 

 

 

No 

 

Pernyataan 

 

5 4 3 2 1 

SS S CS TS STS 

 Efficiency      

1 E-Commerce Lazada mudah untuk 

menemukan apa yang dibutuhkan seperti 

produk, metode pembayaran bantuan 

keluhan dan lain-lain. 

     

2 E-Commerce Lazada selalu memberikan 

informasi produk yang sesuai dengan 

produk yang ditampilkan disitus Lazada. 

     

3 Setiap mengakses E-Commerce Lazada, 

lazada selalu memuat halaman dengan 

mudah dan cepat. 

     

 Fullfillment      

4 E-Commerce Lazada selalu menepati janji 

pada setiap pelayanannya. 

     

5 E-Commerce Lazada selalu mengupdate 

ketersedian stok produk yang akan dijual. 

     

6 Setiap pengiriman pembelian produk di E-

Commerce Lazada selalu tepat waktu. 

     

 System Availability      

7 Sistem yang ada pada E-Commerce 

Lazada berjalan secara akurat sesuai 

dengan permintaan pembeli atau 

konsumen. 

     

8 Sistem E-Commerce Lazada jarang sekali 

terjadi gangguan. 

     



 Privacy      

9 Setiap melakukan pembelian di E-

Commerce Lazada, E-Commerce Lazada 

selalu menjamin keamanan dan 

kenyamanan informasi pembeli. 

     

10 Setiap melakukan transaksi di E-

Commerce Lazada, Lazada selalu 

melindungi aktivitas pengguna. 

     

 Responsiveness      

11 E-Commerce Lazada selalu memberi tahu 

setiap ada masalah dalam melakukan 

transaksi belanja. 

     

12 E-Commerce Lazada selalu menangani 

masalah setiap terjadi masalah atau 

keluhan pembeli. 

     

13 E-Commerce Lazada selalu menyediakan 

garansi online pada setiap pembelian 

produk. 

     

 Compensation      

14 E-Commerce Lazada menyediakan 

kompensasi penggantian produk ketika 

terjadi pemesanan produk yang tidak 

sesuai. Seperti pengembalian uang, 

pengembalian produk, biaya penanganan 

produk dan lain sebagainya. 

     

 Contact      

15 E-Commerce Lazada menyediakan kontak 

telepon, email dan lain sebagainya untuk 

menangani masalah atau keluhan pembeli. 

     

16 E-Commerce Lazada memiliki customer      



service yang setiap saat bisa membantu 

pembeli ketika dibutuhkan. 

 

2. Pernyataan E-Satisfaction Variable Dependen (Y) 

 

 

No 

 

Pernyataan 

 

5 4 3 2 1 

SS S CS TS STS 

 Convenience      

1 Saya merasa puas ketika menggunakan 

waktu saya ketika berbelanja di E-

Commerce Lazada. 

     

2 Saya merasa puas dengan aktivitas dan 

pengalaman selama menggunakan E-

Commerce Lazada. 

     

3 Saya merasa puas dengan E-Commerce 

Lazada karena banyak kemudahan dalam 

menemukan produk yang diinginkan. 

     

 Merchandising      

4 E-Commerce Lazada selalau menawarkan 

banyak penawaran (promo) pada setiap 

pengguna Lazada. 

     

5 Dengan banyak penawaran (promo) di E-

Commerce Lazada membuat saya puas 

sebagai pengguna Lazada. 

     

 Site design      

6 E-Commerce Lazada menyediakan 

navigasi atau panduan arah dalam 

menemukan pencarian, login dan lain-lain. 

     

7 E-Commerce Lazada menampilkan      



tampilan yang memudahkan pembeli 

dalam mencari produk yang diinginkan. 

8 Presentasi website E-Commerce Lazada 

menarik dan memuaskan pembeli. 

 

     

9 E-Commerce Lazada selalu mengupdate 

informasi pada situsnya. 

     

 Security      

10 E-Commerce Lazada selalu melindungi 

dengan baik setiap melakukan aktivitas 

belanja dan aktivitas lainnya. 

     

11 E-Commerce Lazada selalu menjaga 

keamanan transaksi seperti keamanan dari 

pembobolan kartu kredit atau debit dan 

keamanan transaksi lainnya. 

     

 Serviceability      

12 E-Commerce Lazada selalu menanggapi 

setiap ada complaint dari pengguna E-

Commerce Lazada. 

     

13 E-Commerce Lazada selalu menampilkan 

kelengkapan informasi seperti history 

penjual dan status pengiriman serta 

kelengkapan informasi lainnya. 

     

14 Kebijakan pengembalian produk pada E-

Commerce Lazada sangat baik dan 

memuaskan pengguna E-Commerce 

Lazada. 

     

15 E-Commerce Lazada menyediakan 

layanan purna jual seperti pembeli bisa 

mengajukan refund atau retur atau tukar 

     



barang jika barang yang dipesan tidak 

sesuai. 

16 Pengguna E-Commerce Lazada puas 

dengan pelayanan selama berbelanja atau 

menggunakan E-Commerce Lazada. 

     

 



Lampiran 3 Hasil Karakteristik Responden 

 

1. Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki-laki 60 50.0 50.0 50.0 

Perempuan 60 50.0 50.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

2. Usia 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

17-25 45 37.5 37.5 37.5 

26-32 35 29.2 29.2 66.7 

33-40 25 20.8 20.8 87.5 

>40 15 12.5 12.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

3. Pekerjaan 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

PNS 10 8.3 8.3 8.3 

Karyawan BUMN/Swasta 35 29.2 29.2 37.5 

Wirausaha 30 25.0 25.0 62.5 

Pelajar/Mahasiswa 40 33.3 33.3 95.8 

Lainnya 5 4.2 4.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 

 



4. Produk Yang Sering Dibeli 

Produk Yang Sering Dibeli 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Fashion 50 41.7 41.7 41.7 

Kecantikan 40 33.3 33.3 75.0 

Perangkat Elektronik 15 12.5 12.5 87.5 

Perlengkapan Rumah 

Tangga 
10 8.3 8.3 95.8 

Mainan dan Hobi 5 4.2 4.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

5. Tempat Tinggal  

Tempat Tinggal 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Bumi Waras 3 2.5 2.5 2.5 

Enggal 3 2.5 2.5 5.0 

Kedamaian 3 2.5 2.5 7.5 

Kedaton 15 12.5 12.5 20.0 

Kemiling 8 6.7 6.7 26.7 

Labuhan Ratu 20 16.7 16.7 43.3 

Tanjung Karang Barat 5 4.2 4.2 47.5 

Tanjung Karang Pusat 6 5.0 5.0 52.5 

Tanjung Karang Timur 3 2.5 2.5 55.0 

Way Halim 10 8.3 8.3 63.3 

Langkapura 5 4.2 4.2 67.5 

Panjang 1 .8 .8 68.3 

Rajabasa 25 20.8 20.8 89.2 

Sukabumi 1 .8 .8 90.0 

Sukarame 5 4.2 4.2 94.2 

Tanjung Senang 3 2.5 2.5 96.7 

Teluk Betung Selatan 1 .8 .8 97.5 

Teluk Betung Timur 1 .8 .8 98.3 

Teluk Betung Utara 1 .8 .8 99.2 



Teluk Betung Barat 1 .8 .8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

Lampiran 4 Hasil Jawaban Responden E-Service Quality Variabel X  

ESQ1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 14 11.7 11.7 11.7 

Setuju 56 46.7 46.7 58.3 

Sangat Setuju 50 41.7 41.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 14 11.7 11.7 12.5 

Setuju 55 45.8 45.8 58.3 

Sangat Setuju 50 41.7 41.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 14 11.7 11.7 11.7 

Setuju 57 47.5 47.5 59.2 

Sangat Setuju 49 40.8 40.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 15 12.5 12.5 12.5 

Setuju 58 48.3 48.3 60.8 

Sangat Setuju 47 39.2 39.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  



ESQ5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 16 13.3 13.3 14.2 

Setuju 57 47.5 47.5 61.7 

Sangat Setuju 46 38.3 38.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 19 15.8 15.8 15.8 

Setuju 55 45.8 45.8 61.7 

Sangat Setuju 46 38.3 38.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 17 14.2 14.2 14.2 

Setuju 56 46.7 46.7 60.8 

Sangat Setuju 47 39.2 39.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 14 11.7 11.7 12.5 

Setuju 55 45.8 45.8 58.3 

Sangat Setuju 50 41.7 41.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 



ESQ9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 15 12.5 12.5 13.3 

Setuju 54 45.0 45.0 58.3 

Sangat Setuju 50 41.7 41.7 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 14 11.7 11.7 12.5 

Setuju 53 44.2 44.2 56.7 

Sangat Setuju 52 43.3 43.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 33 27.5 27.5 27.5 

Setuju 53 44.2 44.2 71.7 

Sangat Setuju 34 28.3 28.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

ESQ12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 34 28.3 28.3 28.3 

Setuju 53 44.2 44.2 72.5 

Sangat Setuju 33 27.5 27.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 



ESQ13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 33 27.5 27.5 27.5 

Setuju 53 44.2 44.2 71.7 

Sangat Setuju 34 28.3 28.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 19 15.8 15.8 15.8 

Cukup Setuju 32 26.7 26.7 42.5 

Setuju 35 29.2 29.2 71.7 

Sangat Setuju 34 28.3 28.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 34 28.3 28.3 28.3 

Setuju 52 43.3 43.3 71.7 

Sangat Setuju 34 28.3 28.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ESQ16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 33 27.5 27.5 27.5 

Setuju 53 44.2 44.2 71.7 

Sangat Setuju 34 28.3 28.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 

 



Lampiran 5 Hasil Jawaban Responden E-Satisfaction Variabel Y 

 

ES1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 9 7.5 7.5 7.5 

Setuju 60 50.0 50.0 57.5 

Sangat Setuju 51 42.5 42.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 9 7.5 7.5 7.5 

Setuju 59 49.2 49.2 56.7 

Sangat Setuju 52 43.3 43.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 9 7.5 7.5 7.5 

Setuju 60 50.0 50.0 57.5 

Sangat Setuju 51 42.5 42.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 9 7.5 7.5 7.5 

Setuju 58 48.3 48.3 55.8 

Sangat Setuju 53 44.2 44.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 



 

ES5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 8 6.7 6.7 6.7 

Setuju 60 50.0 50.0 56.7 

Sangat Setuju 52 43.3 43.3 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 10 8.3 8.3 8.3 

Setuju 56 46.7 46.7 55.0 

Sangat Setuju 54 45.0 45.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 2 1.7 1.7 1.7 

Cukup Setuju 11 9.2 9.2 10.8 

Setuju 56 46.7 46.7 57.5 

Sangat Setuju 51 42.5 42.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 9 7.5 7.5 8.3 

Setuju 57 47.5 47.5 55.8 

Sangat Setuju 53 44.2 44.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 



ES9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Cukup Setuju 9 7.5 7.5 8.3 

Setuju 57 47.5 47.5 55.8 

Sangat Setuju 53 44.2 44.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 11 9.2 9.2 9.2 

Setuju 52 43.3 43.3 52.5 

Sangat Setuju 57 47.5 47.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 34 28.3 28.3 28.3 

Setuju 55 45.8 45.8 74.2 

Sangat Setuju 31 25.8 25.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 34 28.3 28.3 28.3 

Setuju 56 46.7 46.7 75.0 

Sangat Setuju 30 25.0 25.0 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



ES13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Cukup Setuju 33 27.5 27.5 27.5 

Setuju 56 46.7 46.7 74.2 

Sangat Setuju 31 25.8 25.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Sangat Tidak Setuju 2 1.7 1.7 1.7 

Tidak Setuju 24 20.0 20.0 21.7 

Cukup Setuju 36 30.0 30.0 51.7 

Setuju 27 22.5 22.5 74.2 

Sangat Setuju 31 25.8 25.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Sangat Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Tidak Setuju 2 1.7 1.7 2.5 

Cukup Setuju 36 30.0 30.0 32.5 

Setuju 50 41.7 41.7 74.2 

Sangat Setuju 31 25.8 25.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

ES16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Sangat Tidak Setuju 1 .8 .8 .8 

Tidak Setuju 1 .8 .8 1.7 

Cukup Setuju 37 30.8 30.8 32.5 

Setuju 52 43.3 43.3 75.8 

Sangat Setuju 29 24.2 24.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 



Lampiran 6 Hasil Jawaban Responden E-Service Quality Variabel X 

 

No  
E-Service Quality (X) Total 

X 
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 

1 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 64 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 3 3 2 4 4 64 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

7 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

10 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

14 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 65 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

16 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 66 

17 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

19 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

23 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

26 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 2 3 3 66 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

30 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 71 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 5 5 5 69 

35 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 72 



36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

39 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

41 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

43 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 72 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 69 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

52 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 5 5 5 5 5 5 69 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

55 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

56 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 70 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

61 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

62 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

63 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 61 

64 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

65 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

66 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 65 

67 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

68 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

69 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

70 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

71 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

72 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

73 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

74 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 



75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

76 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

77 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

78 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 65 

79 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

80 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

81 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

82 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 66 

83 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

84 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

85 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 2 4 4 64 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

87 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

88 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

89 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

90 4 4 4 5 4 5 5 5 5 2 4 4 4 3 3 3 64 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

101 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

102 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 70 

103 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 72 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

108 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

109 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

111 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 72 

112 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 72 

113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 



114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

115 5 5 5 5 2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 70 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

117 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

119 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

120 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 69 

 

Lampiran 7 Hasil Jawaban Responden E-Satisfaction Variabel Y 

 

No 
E-Satisfaction (Y)  Total 

Y 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 

1 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 62 

2 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 66 

3 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 61 

4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 66 

5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 61 

6 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

7 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 1 4 60 

8 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

9 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 61 

10 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

11 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

12 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 5 3 69 

13 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

14 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 3 3 3 66 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

16 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

17 5 5 5 4 5 4 4 2 4 4 3 3 3 2 4 4 61 

18 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

19 5 5 5 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 62 

20 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

21 5 5 5 4 5 4 2 4 4 4 3 3 3 2 4 4 61 

22 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 65 

23 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

24 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 66 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

26 4 4 4 5 4 5 2 5 5 5 4 4 4 3 3 3 64 



27 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

28 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

29 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 1 4 4 62 

30 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

33 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 72 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 71 

38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

39 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 71 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 72 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 4 4 70 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 72 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 70 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 69 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

61 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

62 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 3 66 

63 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 62 

64 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

65 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 79 



66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

67 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

68 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 65 

69 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

70 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 4 3 3 3 65 

71 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

74 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

75 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

76 4 4 4 5 4 5 5 5 2 5 4 4 4 3 3 3 64 

77 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

78 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

80 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

81 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

82 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

83 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

84 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

85 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

86 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

87 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

88 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

89 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 63 

90 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 67 

91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

102 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 



105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 72 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

107 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 70 

109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 70 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

113 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 72 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

117 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 73 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 68 

119 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

120 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 1 67 

 

 



Lampiran 8 Hasil Uji Validitas E-Service Quality Variabel X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



Lampiran 9 Hasil Uji Validitas E-Satisfaction Variabel Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



Lampiran 10 Hasil Uji Reliabilitas E-Service Quality Variabel X 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.973 16 

 

Lampiran 11 Hasil Uji Reliabilitas E-Satisfaction Variabel Y 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.936 16 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 12 Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 120 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 6.61987269 

Most Extreme Differences 

Absolute .117 

Positive .116 

Negative -.117 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.277 

Asymp. Sig. (2-tailed) .076 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Lampiran 13 Hasil Uji Linieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 14 Hasil Uji Homogenitas 

 

Test of Homogeneity of Variances 

E-Satisfaction 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.481 11 106 .149 

 

Lampiran 15 Hasil Uji Linier Sederhana 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 54.527 4.930  11.060 .000 

E-Service Quality .184 .074 .224 2.502 .014 

a. Dependent Variable: E-Satisfaction 

 

Lampiran 16 Hasil Uji Model Summary 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .224
a
 .050 .042 6.648 

a. Predictors: (Constant), E-Service Quality 

 

Lampiran 17 Hasil Uji t 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 54.527 4.930  11.060 .000 

E-Service Quality .184 .074 .224 2.502 .014 

a. Dependent Variable: E-Satisfaction 

 

 

 



Lampiran 18 Distribusi Nilai rtabel Signifikansi 5% dan 1% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 19 Distribusi Nilai ttabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


