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KUESIONER PENELITIAN 

Kepada :  

Yth. Ibu/Sdr/i Anggota 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 

Surabaya 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA 

DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA 

MARKETPLACE SHOPEE” 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 

Agustus 1945 Surabaya)  

Bapak/Ibu/Saudara/i Responden Yang Terhormat,  

Kuesioner ini dibuat dalam rangka menunjang kegiatan penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti selaku Mahasiswi S1 Program Studi Manajemen, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 tentang “Pengaruh 

Kualitas pelayanan, harga dan Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Marketplace Shopee”, maka saya mengharapkan kesediaan Ibu/Saudara/i 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kepercayaan, Harga, dan Kualitas 

Layanan Terhadap Keputusan Pembelian pada Marketplace Shopee. Atas 

bantuan dan kesediaan Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan 

terima kasih. 

Hormat saya, 

 Aisyah Dinda N.A. 
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Petunjuk : Berilah tanda centang (√) pada jawaban yang paling anda anggap sesuai. 

IDENTITAS RESPONDEN 

1 Nama   : 

2 Jenis Kelamin  : 

3 Usia Saudara Saat ini : 

< 25 tahun □ 26-35 tahun □ 36-45 tahun □ >45 tahun  

PETUNJUK PENGISIAN 

Adapun petunjuk atau tata cara dalam pengisian kuesioner ini, yaitu sebagai berikut: 

1 Tidak ada penilaian benar atau salah atas jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara 

pilih, dan kerahasiaan atas jawaban yang Ibu/Sdr/i berikan terjamin. 

2 Memilih salah satu jawaban yang tersedia dengan cara tanda cek (√) pada salah 

satu jawaban yang paling tepat dan sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara, 

derngan ketentuan yaitu pernyataan Sangat Tidak Setuju (STS) menunjukkan 

nilai terendah dan Sangat Setuju (SS) menunjukkan nilai tertinggi yang artinya 

semakin tinggi angka yang anda pilih berarti semakin menyetujui pernyataan 

yang diberikan dan sebaliknya semakin rendah angka yang anda pilih berarti 

semakin tidak menyetujui pernyataan yang diberikan. 

Keterangan : 

 STS : Sangat Tidak Setuju 

 TS  : Tidak Setuju 

 N  : Netral 

 S  : Setuju 

 SS  : Sangat Setuju 
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DAFTAR PERTANYAAN KUESIONER 

 Adapun daftar pertanyaan kuesioner yang digunakan/ diajukan yaitu 

mengenai : 

A. Kualitas Pelayanan 

 

No Pernyataan  STS TS N S SS 

1 Halaman website dan Aplikasi mobile 

Shopee memiliki tampilan yang menarik 

     

2 Penjual (seller) melayani dengan sopan 

sesuai kebutuhan dan mengedepankan 

kepentingan konsumen 

     

3 Penjual selalu memberikan penjelasan / 

informasi atas kesulitan yang dialami 

konsumen secara baik, jelas, cepat dan 

tepat 

     

4 Penjual selalu bersikap profesional, ramah 

dan mampu menumbuhkan rasa percaya 

bagi konsumen 

     

5 Penjual selalu memenuhi pelayanan yang 

telah dijanjikan kepada konsumen 

     

 

B. Harga 

No Pernyataan  STS TS N S SS 

6 Harga produk yang ditawarkan terjangkau 

bagi konsumen 

     

7 Harga yang ditawarkan sesuai dengan 

kualitas produk yang diinginkan konsumen 
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8 Harga produk yang dijual sesuai dengan 

harapan konsumen 

     

9 Harga yang ditawarkan sesuai dengan 

manfaat yang dirasakan konsumen 

     

 

C. Kepercayaan 

No Pernyataan  STS TS N S SS 

10 Penjual (seller) selalu memenuhi pelayanan 

yang telah dijanjikan demi kepentingan 

konsumen 

     

11 Penjual selalu jujur dalam memenuhi 

kesepakatan konsumen 

     

12 Penjual menjamin kepuasan pelanggan 

dengan memberikan kompensasi apabila 

barang tidak sesuai harapan 

     

 

D. Keputusan Pembelian 

No Pernyataan  STS TS N S SS 

13 Banyaknya varian produk yang ditawarkan 

untuk konsumen 

     

14 Berbagai macam pilihan merek yang 

ditawarkan untuk konsumen 

     

15 Banyak ragam penjual yang menawarkan 

berbagai jenis produk untuk konsumen  

     

16 Konsumen mencari dan membeli produk 

pada saat tertentu saja 

     

17 Konsumen tertarik membeli produk dalam 

jumlah banyak 
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MATRIKS PENELITIAN TERDAHULU 

No Nama Peneliti Judul Penelitian Variabel 
Penelitian 

Hasil 
Penelitian 

1 Naning Triana, 
2014 

Pengaruh Harga, 
Kepercayaan Dan 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian Pada 
Perdagangan E-
Commerce (Studi 
Kasus Pada Miulan 
Hijab Semarang) 

-Harga  
-Kepercayaan 
-Kualitas Pelayanan 
-Keputusan 
Pembelian 

 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa variable 
harga dan 
kepercayaan 
berpengaruh 
secara 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian.seda
ngkan kualitas 
layanan tidak 
berpengaruh 
secara 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian. 

 

2 Anis Pusposari, 
2017 

Pengaruh Kualitas 
Layanan, 
Kepercayaan, dan 
Harga Terhadap 
Keputusan 
Pembelian Online 
Produk Busana 
Melalui Media 
Sosial Instagram di 
Kalangan 
Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam 
IAIN Surakarta 

-Kulaitas Layanan 
-Kepercayaan 
- Harga 
-Keputusan 
Pembelian  
 

Hasil Penelitian 
menunjukkan 
bahwa, dalam 
uji F regresi 
yang dilakukan 
ditemukan 
bahwa seluruh 
variabel yang 
meliputi 
kualitas 
layanan, 
kepercayaan, 
dan harga 
secara simultan 
berpengaruh 
terhadap 
keputusan 
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pembelian 
secara online. 
Sedangkan dari 
hasil uji T yang 
dilakukan 
bahwa secara 
parsial variabel 
yang 
berpengaruh 
adalah kualitas 
layanan, dan 
kepercayaan 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
secara online, 
sedangkan 
variabel harga 
secara parsial 
tidak 
berpengaruh 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
secara online 

3 Rizma Nugroho, 
2018 

Pengaruh 
Kepercayaan, 
Kualitas Pelayanan, 
Harga dan Promosi 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian Jasa 
Taksi Online Go 
Car di Kota Solo 

-Kepercayaan 
-Kulaitas Pelayanan 
-Harga 
-Promosi 
-Keputusan 
Pembelian 
 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa Tidak 
ada pengaruh 
kepercayaan 
yang signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian. Ada 
pengaruh 
kualitas 
pelayanan yang 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian. Ada 
pengaruh harga 
yang signifikan 
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terhadap 
keputusan 
pembelian. Ada 
pengaruh 
promosi yang 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian. Ada 
pengaruh secara 
bersama-sama 
kepercayaan, 
kualitas 
pelayanan, 
harga dan 
promosi 
terhadap 
keputusan 
pembelian. 

 

4 
Kevin 
Andromeda, 
2014 

Analisis Pengaruh 
Kepercayaan, 
Kemudahan, dan 
Keragaman Produk 
Pakaian Via Online 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian Secara 
Online (Studi kasus 
pada mahasiswa 
belanja online pada 
FEB Universitas 
Muhammadiyah 
Surakarta) 

-Kepercayaan 
-Kemudahan 
-Keragaman 
-Keputusan 
Pembelian 

Hasil Penelitian 
menunjukkan 
bahwa 
kepercayaan, 
kemudahan dan 
keragaman 
produk 
memiliki 
pengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
pakaian secara 
online di FEB 
UMS. 

 

5 Mahkota A.P, et 
al, 2014 

Pengaruh 
Kepercayaan Dan 
Kenyamanan 
Terhadap 

-Kepercayaan 
-Kenyamanan 
-Keputusan 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa variabel 
kepercayaan 
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Keputusan 
Pembelian Online 
(Studi Pada 
Pelanggan Website 
Ride Inc) 

Pembelian  dan 
kenyamanan 
berpengaruh 
secara 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
Online 
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 LAMPIRAN 3 

 
Frequency Table 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 23 23.0 23.0 23.0 

Perempuan 77 77.0 77.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 25 th 79 79.0 79.0 79.0 

26-35 th 21 21.0 21.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
 
Frequencies 
 
Frequency Table X1 
 

x1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 8 8.0 8.0 8.0 

N 30 30.0 30.0 38.0 

S 38 38.0 38.0 76.0 

SS 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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x1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 2 2.0 2.0 2.0 

TS 14 14.0 14.0 16.0 

N 33 33.0 33.0 49.0 

S 41 41.0 41.0 90.0 

SS 10 10.0 10.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 
x1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 4 4.0 4.0 4.0 

TS 8 8.0 8.0 12.0 

N 23 23.0 23.0 35.0 

S 53 53.0 53.0 88.0 

SS 12 12.0 12.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 
x1.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 9 9.0 9.0 9.0 

N 24 24.0 24.0 33.0 

S 45 45.0 45.0 78.0 

SS 22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  



109 
 

 
 

 

x1.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 6 6.0 6.0 6.0 

N 34 34.0 34.0 40.0 

S 36 36.0 36.0 76.0 

SS 24 24.0 24.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 
Frequency Table X2 
 

x2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 35 35.0 35.0 35.0 

S 45 45.0 45.0 80.0 

SS 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
 

x2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 5 5.0 5.0 5.0 

N 62 62.0 62.0 67.0 

S 33 33.0 33.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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x2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 3 3.0 3.0 3.0 

TS 17 17.0 17.0 20.0 

N 26 26.0 26.0 46.0 

S 40 40.0 40.0 86.0 

SS 14 14.0 14.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
x2.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 5 5.0 5.0 5.0 

TS 9 9.0 9.0 14.0 

N 25 25.0 25.0 39.0 

S 50 50.0 50.0 89.0 

SS 11 11.0 11.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 
Frequency Table X3 
 

x3.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 18 18.0 18.0 18.0 

S 55 55.0 55.0 73.0 

SS 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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x3.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 7 7.0 7.0 7.0 

N 43 43.0 43.0 50.0 

S 34 34.0 34.0 84.0 

SS 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 
x3.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 4 4.0 4.0 4.0 

TS 9 9.0 9.0 13.0 

N 15 15.0 15.0 28.0 

S 55 55.0 55.0 83.0 

SS 17 17.0 17.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 
Frequency Table Y 
 

y.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid N 8 8.0 8.0 8.0 

S 56 56.0 56.0 64.0 

SS 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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y.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 2 2.0 2.0 2.0 

N 25 25.0 25.0 27.0 

S 66 66.0 66.0 93.0 

SS 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 
 

y.3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 6 6.0 6.0 6.0 

N 43 43.0 43.0 49.0 

S 49 49.0 49.0 98.0 

SS 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 
y.4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TS 3 3.0 3.0 3.0 

N 39 39.0 39.0 42.0 

S 43 43.0 43.0 85.0 

SS 15 15.0 15.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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y.5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid STS 1 1.0 1.0 1.0 

TS 11 11.0 11.0 12.0 

N 58 58.0 58.0 70.0 

S 30 30.0 30.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 
 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.735 .771 6 

 
Inter-Item Correlation Matrix 

 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 X1 

x1.1 1.000 .730 .017 -.080 .141 .584 

x1.2 .730 1.000 .218 -.030 .068 .646 

x1.3 .017 .218 1.000 .679 .345 .732 

x1.4 -.080 -.030 .679 1.000 .214 .573 

x1.5 .141 .068 .345 .214 1.000 .563 

X1 .584 .646 .732 .573 .563 1.000 
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Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.890 .912 5 

 
Inter-Item Correlation Matrix 

 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 X2 

x2.1 1.000 .732 .723 .466 .860 

x2.2 .732 1.000 .665 .358 .781 

x2.3 .723 .665 1.000 .513 .894 

x2.4 .466 .358 .513 1.000 .753 

X2 .860 .781 .894 .753 1.000 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.806 .848 4 

 
Inter-Item Correlation Matrix 

 x3.1 x3.2 x3.3 X3 

x3.1 1.000 .802 .223 .825 

x3.2 .802 1.000 .165 .812 

x3.3 .223 .165 1.000 .672 

X3 .825 .812 .672 1.000 
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Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.849 .864 6 

 
Inter-Item Correlation Matrix 

 y.1 y.2 y.3 y.4 y.5 Y 

y.1 1.000 .650 .516 .361 .186 .726 

y.2 .650 1.000 .589 .389 .253 .772 

y.3 .516 .589 1.000 .271 .121 .672 

y.4 .361 .389 .271 1.000 .757 .793 

y.5 .186 .253 .121 .757 1.000 .663 

Y .726 .772 .672 .793 .663 1.000 

 
 
 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 X3, X1, X2b . Enter 

a. Dependent Variable: Y 

b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Mode

l R 

R 

Squar

e 

Adjuste

d R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimat

e 

Change Statistics 

Durbin-

Watso

n 

R 

Square 

Chang

e 

F 

Change 

df

1 

df

2 

Sig. F 

Chang

e 

1 .894
a 

.800 .794 .21494 .800 
127.88

3 
3 96 .000 1.970 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

b. Dependent Variable: Y 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.725 3 5.908 127.883 .000b 

Residual 4.435 96 .046   

Total 22.160 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Const

ant) 
.908 .191  4.752 .000   

X1 .189 .046 .226 4.119 .000 .696 1.438 

X2 .507 .039 .728 13.037 .000 .669 1.495 

X3 .076 .035 .101 2.158 .033 .952 1.051 

a. Dependent Variable: Y 
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Charts 
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NPar Tests 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .21166123 

Most Extreme Differences Absolute .056 

Positive .056 

Negative -.039 

Test Statistic .056 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Lampiran 4. Tabel r (Koefisien Korelasi Sederhana) 
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Lampiran 5. Tabel F 
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Lampiran 6. Tabel T 
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