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LAMPIRAN  

A. Lampiran 1 : Kuesioner 

KUESIONER TUGAS AKHIR 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK, PERSEPSI 

KEMUDAHAN, DAN TIME COMPRESSION TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PENGGUNA E-COMMERCE SHOPEE FEB UNIVERSITAS 

NASIONAL 

Perkenalkan nama saya Yunita Rika Ariani mahasiswi Universitas Nasional Jakarta 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian untuk Menyusun skripsi yang berjudul, “ Pengaruh Kualitas 

Layanan, Persepsi Kemudahan, dan Time Compression Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pengguna E-Commerce Shopee FEB Universitas Nasional. Maka dari 

itu, mohon kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini merupakan 

kuesioner yang penulis susun dalam rangka pelaksanaan tugas akhir. Jawaban yang 

Anda berikan hanya digunakan untuk kepentingan tugas akhir, mengingat 

kerahasiaan identitas Anda akan saya jaga. 

IDENTITAS RESPONDEN 

Isilah identitas diri Anda dengan keadaan yang sebenarnya : 

Nama lengkap* ( Isi Nama lengkap ) 

Jenis kelamin* 

( Opsi – Pilihan ganda ) 

- Laki – laki  

- Perempuan  

Usia*  
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B.  Pertanyaan dan pernyataan dengan metode skala likert   

 1. SS – Sangat Setuju  

 2. S – Setuju 

 3. KTS – Kurang setuju 

 4. TS – Tidak Setuju 

 5. STS – Sangat Tidak Setuju. 

 

Pernyataan no 1 – 3 variabel kualitas layanan elektronik (X1)  

Menurut saya, kualitas layanan elektronik khususnya reliabilitas  

( Mencerminkan kemampuan untuk memberikan apa yang dijanjikan -  dengan 

andal dan tepat serta akurat  ) milik Shopee memiliki peran penting terhadap 

kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

 

Menurut saya, kualitas layanan elektronik khususnya daya tanggap customer 

service milik Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

 

Menurut saya, kualitas layanan elektronik khususnya empati customer service 

milik Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 
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Pernyataan no 4 – 6 variabel persepsi kemudahan  (X2)  

Menurut saya, adanya persepsi kemudahan khususnya dalam hal mempermudah 

mengakses fitur milik Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Menurut saya, adanya persepsi kemudahan khususnya dalam hal bertransaksi 

(Checkout produk, tarik ke bank,  dll ) milik Shopee memiliki peran penting 

terhadap kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Menurut saya, adanya persepsi kemudahan khususnya dalam hal mengisi saldo 

milik Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya.   

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Pernyataan no 7 – 9 variabel time compression (X3)  

Menurut saya, adanya Time Compression khususnya meningkatkan efisiensi milik 

Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Menurut saya, adanya Time Compression khususnya mempercepat update milik 

Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya.    

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Menurut saya, adanya Time Compression khususnya meringkas fitur menjadi 

lebih sederhana milik Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 
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Pernyataan no 10 – 12 variabel kepuasan konsumen pengguna e-commerce 

Shopee FEB Universitas Nasional  

Sebagai pengguna Shopee, saya merasa puas terhadap kesesuaian harapan saya 

terhadap Shopee 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Saya merasa puas terhadap kinerja Shopee sehingga saya berminat untuk 

menggunakan aplikasi berkali-kali. ( Minat kunjung kembali )    

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

Faktor emosional menjadi pengaruh besar kepuasan saya terhadap kinerja Shopee 

   1 2 3 4 5 

Sangat Setuju  O O O O O Sangat Tidak Setuju 

 

B. Tabulasi Jawaban Responden 

LAMPIRAN 2 : TABULASI JAWABAN RESPONDEN 

X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X3.
1 

X3.
2 

X3.
3 

Y1.
1 

Y1.
2 

Y1.
3 

4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

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

4 4 3 5 3 5 4 4 4 4 5 4 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

4 5 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 

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

4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 
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4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

3 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 

3 5 4 4 5 5 3 5 3 3 3 3 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

3 5 3 5 5 3 3 5 3 4 5 3 

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

4 5 3 4 5 5 3 4 5 4 5 3 

3 4 4 5 5 5 3 3 5 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 3 4 5 5 5 3 3 5 5 5 

5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 3 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

3 3 3 1 1 1 2 2 1 3 2 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 

2 2 1 3 4 4 3 3 2 2 3 4 

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

4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 

3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 

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

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

5 5 4 5 5 5 4 4 2 5 5 4 

5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 

5 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 

4 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 3 

5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 

4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3 

3 4 3 5 5 5 5 5 5 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

3 2 4 4 2 3 3 4 4 2 2 4 

4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 

3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 2 

5 5 4 4 5 3 5 4 4 4 3 4 

2 2 1 3 1 1 2 2 3 1 2 2 

4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 

4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 3 4 

4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 5 5 5 5 4 3 5 4 4 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 

 

Usia Responden 

 

 

 

17-20 Tahun; 
77%

21-23 Tahun; 16%

24-26 Tahun; 4% 27-30 Tahun; 3%

%

17-20 Tahun

21-23 Tahun

24-26 Tahun

27-30 Tahun
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Gender Responden  

 

No Pernyataan Mean 

 Kualitas Layanan Elektronik 1-5 

1 Menurut saya, kualitas layanan elektronik 

khususnya reliabilitas (mencerminkan kemampuan 

untuk memberikan apa yang dijanjikan - dengan 

andal dan tepat serta akurat) milik Shopee memiliki 

peran penting terhadap kepuasan saya. 

4,14 

2 Menurut saya, kualitas layanan elektronik 

khususnya daya tanggap customer service milik 

Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan 

saya. 

4,30 

3 Menurut saya, kualitas layanan elektronik 

khususnya empati customer service milik Shopee 

memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

4,12 

 Persepsi kemudahan  

4 Menurut saya, adanya persepsi kemudahan 

khususnya dalam hal mempermudah mengakses 

fitur milik Shopee memiliki peran penting terhadap 

kepuasan saya. 

4,35 

5 Menurut saya, adanya persepsi kemudahan 

khususnya dalam hal bertransaksi ( checkout produk 

4,41 
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dan tarik ke bank ) milik Shopee memiliki peran 

penting terhadap kepuasan saya. 

6 Menurut saya, adanya persepsi kemudahan 

khususnya dalam hal mengisi saldo milik shopee 

memiliki peran penting terhadap kepuasan saya. 

4,27 

 Time Compression  

7 Menurut saya, adanya time compression khususnya 

meningkatkan efisiensi milik Shopee memiliki 

peran penting terhadap kepuasan saya. 

4,07 

8 Menurut Saya, Adanya time compression 

Khususnya Mempercepat Update Milik Shopee 

Memiliki Peran Penting Terhadap Kepuasan Saya. 

4,04 

9 Menurut saya, adanya time compression khususnya 

meringkas fitur menjadi lebih sederhana milik 

Shopee memiliki peran penting terhadap kepuasan 

saya. 

4,11 

 Kepuasan konsumen pengguna e-commerce 

Shopee FEB Universitas Nasional 

 

10 Sebagai pengguna Shopee, saya merasa puas 

terhadap kesesuaian harapan saya terhadap Shopee 

4,09 

11 Saya merasa puas terhadap kinerja Shopee sehingga 

saya berminat untuk menggunakan aplikasi berkali-

kali. ( minat kunjung kembali ) 

4,11 

12 Faktor emosional menjadi pengaruh besar kepuasan 

saya terhadap kinerja  

3,93 
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B. Lampiran 3 : Output Hasil Olahan SPSS 

Analisis Statistik Inferensial ( Analisis Regresi Linier Berganda ) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.163 1.146  1.015 .313 

KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK 
.352 .115 .314 3.067 .003 

PERSEPSI KEMUDAHAN .219 .109 .219 2.016 .047 

TIME COMPRESSION .302 .124 .265 2.432 .017 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA E-

COMMERCE SHOPEE FEB UNIVERSITAS NASIONAL 

 

Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .703a .494 .478 1.586 

a. Predictors: (Constant), TIME COMPRESSION, KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK, PERSEPSI KEMUDAHAN 

 

Uji Validitas Instrumen 

Variabel Kualitas Layanan Elektronik (X1) Correlations 

Correlations 

 x1.1 x1.2 x1.3 

KUALITAS 

LAYANAN 

ELEKTRONIK 

x1.1 Pearson 

Correlation 
1 .492** .525** .798** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

x1.2 Pearson 

Correlation 
.492** 1 .584** .826** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

x1.3 Pearson 

Correlation 
.525** .584** 1 .865** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK 

Pearson 

Correlation 
.798** .826** .865** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Variabel Persepsi Kemudahan X2 Correlations 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 

PERSEPSI 

KEMUDAHAN 

X2.1 Pearson 

Correlation 
1 .603** .550** .810** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 

Correlation 
.603** 1 .727** .903** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 

Correlation 
.550** .727** 1 .886** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

PERSEPSI 

KEMUDAHAN 

Pearson 

Correlation 
.810** .903** .886** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

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

 

Variabel Time Compression (X3) Correlations 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 

TIME 

COMPRESSION 

X3.1 Pearson 

Correlation 
1 .561** .511** .842** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X3.2 Pearson 

Correlation 
.561** 1 .423** .810** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

X3.3 Pearson 

Correlation 
.511** .423** 1 .794** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

TIME 

COMPRESSION 

Pearson 

Correlation 
.842** .810** .794** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 

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

Uji Reliabilitas 

Variabel Kualitas Layanan Elektronik (X1) Reliability Statistics 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.773 3 
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Variabel Persepsi Kemudahan (X2) Reliability Statistics 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.835 3 

Variabel Time Compression (X3) Reliability Statistics 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.748 3 

Variabel Kepuasan Konsumen Pengguna E-Commerce Shopee FEB Universitas 

Nasional (Y) Reliability Statistics 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.719 3 

 

Uji Variabel Kepuasan Konsumen Pengguna E-Commerce Shopee FEB 

Universitas Nasional (Y) 

Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

PENGGUNA E-

COMMERCE 

SHOPEE FEB 

UNIVERSITAS 

NASIONAL 

Y1.1 Pearson 

Correlation 
1 .716** .332** .848** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 

N 100 100 100 100 

Y1.2 Pearson 

Correlation 
.716** 1 .342** .853** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

Y1.3 Pearson 

Correlation 
.332** .342** 1 .703** 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 

N 100 100 100 100 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

PENGGUNA E-

COMMERCE 

SHOPEE FEB 

UNIVERSITAS 

NASIONAL 

Pearson 

Correlation 
.848** .853** .703** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 

100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji normalitas  
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.56220691 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .099 

Positive .066 

Negative -.099 

Test Statistic .099 

Asymp. Sig. (2-tailed) .018c 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed) 

Sig. .270d 

99% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 
.259 

Upper 

Bound 
.282 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

Uji multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.163 1.146  1.015 .313   
KUALITAS 

LAYANAN 

ELEKTRONIK 

.352 .115 .314 3.067 .003 .504 1.984 

PERSEPSI 

KEMUDAHAN 
.219 .109 .219 2.016 .047 .449 2.229 

TIME 

COMPRESSION 
.302 .124 .265 2.432 .017 .445 2.248 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA E-

COMMERCE SHOPEE FEB UNIVERSITAS NASIONAL 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .369 .062  5.985 .000 

KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK 
-.008 .006 -.157 

-

1.238 
.219 

PERSEPSI KEMUDAHAN .011 .006 .251 1.864 .065 

TIME COMPRESSION .083 .049 .400 1.691 .111 

a. Dependent Variable: RES2 
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Uji Autokorelasi Durbin Watson ( DW ) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .707a .500 .478 1.580 1.762 

a. Predictors: (Constant), LAG_Y, PERSEPSI KEMUDAHAN, KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK, TIME COMPRESSION 

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA E-COMMERCE SHOPEE FEB 

UNIVERSITAS NASIONAL 

 

UJI F 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 235.701 3 78.567 31.218 .000b 

Residual 241.609 96 2.517   
Total 477.310 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA E-COMMERCE SHOPEE FEB 

UNIVERSITAS NASIONAL 

b. Predictors: (Constant), TIME COMPRESSION, KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK, 

PERSEPSI KEMUDAHAN 

 

Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.163 1.146  1.015 .313 

KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK 
.352 .115 .314 3.067 .003 

PERSEPSI KEMUDAHAN .219 .109 .219 2.016 .047 

TIME COMPRESSION .302 .124 .265 2.432 .017 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA E-COMMERCE 

SHOPEE FEB UNIVERSITAS NASIONAL 
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Hasil Turnitin 
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