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KUESIONER PENELITIAN 
 PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA TRANSAKSI 
PEMBAYARAN I-SAKU DITOKO INDOMARET CIPTA 

MENANGGAL 
 
Identitas Responden  
Nama Responden   
Usia       
Jenis Kelamin  : (1) Pria  (2) Wanita 
  
Petunjuk pengisian kuesioner 
1. 

bapak/ibu anggap paling sesuai. Pendapat anda dinyatakan dalam 
skala 1 s/d 5 yang memiliki makna: 

Sangat Setuju  = 5  
Setuju       = 4 
Netral        = 3  
Tidak Setuju  = 2  
Sangat Tidak Setuju  = 1 

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 
3. Mohon memberikan jawaban yang sebenarnya karena tidak akan 

mempengaruhi pekerjaan anda. 
4. Setelah  mengisi kuesioner mohon Bapak/Ibu berikan kepada yang 

menyerahkan kuesioner. 
5. Terima kasih atas partisipasinya anda.  

 
                                                                                 Hormat Kami 
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                                                                                   Desi Putri Utami 
 
1.  Variabel Kualitas Pelayanan 

No Indikator/Aspek yang dinilai Skor 

 Bukti Fisik SS S N TS STS 

1 

Indomaret Cipta Menanggal selalu 
memberikan pelayanan yang ramah 
terhadap semua konsumen           

2 

Indomaret Cipta Menanggal 
memberikan penjelasan dengan baik 
mengenai aplikasi i-saku           

Keandalan           

3 

Karyawan Indomaret Cipta 
Menanggal selalu memberikan 
pelayanan yang baik            

4 

Aplikasi i-saku mempunyai 
beberapa fitur yang mempermudah 
konsumen dalam melakukan 
transaksi           

  Ketanggapan 

5 

Indomaret Cipta Menanggal sangat 
tanggap terhadap komplain 
konsumen 

6 

Karyawan Indomaret Cipta 
Menanggal memperhatikan 
komplain konsumen 

Jaminan 
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Indomaret Cipta Menanggal 
memberikan garansi terhadap 
produk i-saku sebagai alat 
pembayaran 
Indomaret Cipta Menanggal 
menjamin kualitas produk   i-saku 

  Empati           

5 

Pihak indomaret selalu memberikan 
inovasi dalam meningkatkan 
pelayanan terhadap konsumen           

6 

Pihak Indomaret Cipta Menanggal 
memberikan pelayanan yang baik 
dengan menyesdiakan tempat parkir 
yang aman           

 
 
2. Variabel Kualitas Produk  

No Indikator/Aspek yang dinilai Skor 
  

Kinerja /performa SS S N TS STS 

1 
I-saku menjadi alat pembayaran 
yang mempunyai kualitas yang baik           

2 
Kualitas produk yang dijual di 
indomaret terbukti berkualitas baik           

Fitur           

3 
I-saku  menjadi alat transaksi yang 
mempunyai banyak  fitur untuk           
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transaksi pembayaran  

4 
I-saku sebagai alat pembayaran 
yang multi fungsi           

Kesesuaian dengan spesifikasi 

5 
I-saku indomaret sesuai dengan 
spesifikasi yang ditawarkan 

6 

I-saku indomaret dapat digunakan 
untuk melakukan pembayaran non 
tunai 

Ketahanan 

7 
Aplikasi i-saku mempunyai kualitas 
yang baik 

8 Aplikasi i-saku tidak mudah rusak 

Keandalan           

9 I-saku indomaret dapat diandalkan 

10 
I-saku indomaret digunakan sebagai 
alat pembayaran non tunai 

Kemudahan 

11 

Konsumen lebih mudah melakukan 
transaksi pembayaran dengan i-
saku  

12 

I-saku mempermudah konsumen 
dalam melakukan berbagai 
transaksi 

Estetika 
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13 Aplikai i-saku mudah dibawa  

14 
Aplikasi i-saku mempunyai 
tampilan yang menarik 

Kualitas yang dipersepsikan 

15 

Aplikasi i-saku mempunyai kualitas 
yang baik sesuai dengan promosi 
dari pihak indomaret           

16 
Fungsi dari aplikasi i-saku sesuai 
dengan fitur yang ditawarkan           

 
 
 
3. Variabel Keputusan Pembelian  

No Indikator/Aspek yang dinilai Skor 

 Pilihan Produk SS S N TS STS 

1 
Keputusan pembelian dikarenakan 
pemilihan produk yang bagus            

2 
I-saku menjadi alat pembayaran 
yang memunyai kualit as yang baik           

Pilihan Merk           

3 
Keputusan pembelian dikarenakan 
merk yang terkenal.            

4 

Merk mejadi peretimbangan utama 
untuk menentukan pembelian 
sebuah produk.           
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 Kesesuaian dengan spesifikasi 

5 

Keputusan pembelian dikarenakan  
i-saku indomaret sesuai dengan 
spesifikasi yang ditawarkan 

6 

Keputusan pembelian dengan 
menggunakan i-saku indomaret 
untuk melakukan pembayaran non 
tunai 

Ketahanan 

7 

Keputusan pembelian dikarenakan  
produk mempunyai ketahanan yang 
baik 

8 

Keputusan pembelian dikarenakan  
produk yang dijual tidak mudah 
rusak 

Keandalan           

9 

Keputusan pembelian dikarenakan 
mempunyai produk yang dapat 
diandalkan 

10 

Keputusan pembelian di indomaret 
karena mempunyai produk yang 
berkualitas 

Kemudahan 

11 

Konsumen lebih mudah melakukan 
transaksi pembayaran dengan i-
saku  
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12 

I-saku mempermudah konsumen 
dalam melakukan berbagai 
transaksi 

Estetika 

13 
Keputusan pembelian dikarenakan 
penataan produk yang rapi  

14 

Keputusan pembelian dikarenakan 
tertarik dengan lokasi dan tampilan 
produk 

Kualitas yang dipersepsikan 

15 

Aplikasi i-saku mempunyai kualitas 
yang baik sesuai dengan promosi 
dari pihak indomaret           

16 
Fungsi dari aplikasi i-saku sesuai 
dengan fitur yang ditawarkan           
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Lampiran 3 
LAMPIRAN KARAKTERISTIK RESPONDEN 

a. Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Perempuan 54 60.0 

Laki-laki 36 40.0 

Total 90 100 
 
 

b. Berdasarkan Usia Responden 

 
 

Usia Jumlah Persentase 

< 25 tahun 26 28.9 
25 s/d 35 

Tahun 35 38.9 

36 s/d 45 
Tahun 15 16.7 

> 45 Tahun 14 15.6 
Total 90 100.0 
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Lampiran 4 
LAMPIRAN  FREKUENSI  JAWABAN  RESPONDEN 
 

a. Variabel   Kualitas  Pelayanan 
 

X1_1_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 3 3.3 3.3 3.3 

3.00 25 27.8 27.8 31.1 

4.00 51 56.7 56.7 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X1_1_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 2 2.2 2.2 2.2 

3.00 26 28.9 28.9 31.1 

4.00 52 57.8 57.8 88.9 

5.00 10 11.1 11.1 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X1_2_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 3 3.3 3.3 3.3 

3.00 33 36.7 36.7 40.0 

4.00 50 55.6 55.6 95.6 

5.00 4 4.4 4.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X1_2_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 1 1.1 1.1 1.1 

3.00 20 22.2 22.2 23.3 

4.00 66 73.3 73.3 96.7 

5.00 3 3.3 3.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X1_3_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 3 3.3 3.3 3.3 

3.00 29 32.2 32.2 35.6 

4.00 55 61.1 61.1 96.7 

5.00 3 3.3 3.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X1_3_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 33 36.7 36.7 43.3 

4.00 48 53.3 53.3 96.7 

5.00 3 3.3 3.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X1_4_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3.00 26 28.9 28.9 28.9 

4.00 53 58.9 58.9 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X1_4_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 1 1.1 1.1 1.1 

3.00 35 38.9 38.9 40.0 

4.00 51 56.7 56.7 96.7 

5.00 3 3.3 3.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X1_5_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 3 3.3 3.3 3.3 

3.00 29 32.2 32.2 35.6 

4.00 55 61.1 61.1 96.7 

5.00 3 3.3 3.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X1_5_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 33 36.7 36.7 43.3 

4.00 48 53.3 53.3 96.7 

5.00 3 3.3 3.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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b. Variabel   Kualitas produk  
 

X2_1_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 9 10.0 10.0 11.1 

3.00 24 26.7 26.7 37.8 

4.00 46 51.1 51.1 88.9 

5.00 10 11.1 11.1 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
X2_1_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 2 2.2 2.2 2.2 

2.00 8 8.9 8.9 11.1 

3.00 23 25.6 25.6 36.7 

4.00 48 53.3 53.3 90.0 

5.00 9 10.0 10.0 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_2_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 2 2.2 2.2 2.2 

2.00 6 6.7 6.7 8.9 

3.00 34 37.8 37.8 46.7 

4.00 41 45.6 45.6 92.2 

5.00 7 7.8 7.8 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X2_2_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 8 8.9 8.9 10.0 

3.00 35 38.9 38.9 48.9 

4.00 40 44.4 44.4 93.3 

5.00 6 6.7 6.7 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_3_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 7 7.8 7.8 7.8 

3.00 24 26.7 26.7 34.4 

4.00 46 51.1 51.1 85.6 

5.00 13 14.4 14.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X2_3_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 8 8.9 8.9 8.9 

3.00 33 36.7 36.7 45.6 

4.00 43 47.8 47.8 93.3 

5.00 6 6.7 6.7 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_4_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 25 27.8 27.8 34.4 

4.00 45 50.0 50.0 84.4 

5.00 14 15.6 15.6 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
X2_4_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 6 6.7 6.7 7.8 

3.00 23 25.6 25.6 33.3 

4.00 47 52.2 52.2 85.6 

5.00 13 14.4 14.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_5_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 24 26.7 26.7 33.3 

4.00 49 54.4 54.4 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X2_5_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 24 26.7 26.7 33.3 

4.00 47 52.2 52.2 85.6 

5.00 13 14.4 14.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_6_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 7 7.8 7.8 7.8 

3.00 33 36.7 36.7 44.4 

4.00 39 43.3 43.3 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X2_6_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 26 28.9 28.9 35.6 

4.00 43 47.8 47.8 83.3 

5.00 15 16.7 16.7 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_7_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 7 7.8 7.8 7.8 

3.00 34 37.8 37.8 45.6 

4.00 42 46.7 46.7 92.2 

5.00 7 7.8 7.8 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X2_7_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 7 7.8 7.8 7.8 

3.00 21 23.3 23.3 31.1 

4.00 53 58.9 58.9 90.0 

5.00 9 10.0 10.0 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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X2_8_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 2 2.2 2.2 2.2 

2.00 2 2.2 2.2 4.4 

3.00 23 25.6 25.6 30.0 

4.00 52 57.8 57.8 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

X2_8_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 4 4.4 4.4 4.4 

3.00 34 37.8 37.8 42.2 

4.00 42 46.7 46.7 88.9 

5.00 10 11.1 11.1 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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c. Variabel   Keputusan Pembelian  
 

Y_1_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 3 3.3 3.3 3.3 

2.00 12 13.3 13.3 16.7 

3.00 18 20.0 20.0 36.7 

4.00 39 43.3 43.3 80.0 

5.00 18 20.0 20.0 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

Y_1_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 14 15.6 15.6 16.7 

3.00 20 22.2 22.2 38.9 

4.00 38 42.2 42.2 81.1 

5.00 17 18.9 18.9 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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Y_2_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 12 13.3 13.3 14.4 

3.00 27 30.0 30.0 44.4 

4.00 38 42.2 42.2 86.7 

5.00 12 13.3 13.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
Y_2_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 7 7.8 7.8 7.8 

3.00 19 21.1 21.1 28.9 

4.00 53 58.9 58.9 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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Y_3_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 3 3.3 3.3 3.3 

2.00 10 11.1 11.1 14.4 

3.00 20 22.2 22.2 36.7 

4.00 44 48.9 48.9 85.6 

5.00 13 14.4 14.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 
 
 

Y_3_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 3 3.3 3.3 3.3 

2.00 16 17.8 17.8 21.1 

3.00 25 27.8 27.8 48.9 

4.00 32 35.6 35.6 84.4 

5.00 14 15.6 15.6 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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Y_4_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 1 1.1 1.1 1.1 

2.00 4 4.4 4.4 5.6 

3.00 22 24.4 24.4 30.0 

4.00 46 51.1 51.1 81.1 

5.00 17 18.9 18.9 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 
 

Y_4_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 13 14.4 14.4 14.4 

3.00 21 23.3 23.3 37.8 

4.00 40 44.4 44.4 82.2 

5.00 16 17.8 17.8 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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Y_5_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2.00 6 6.7 6.7 6.7 

3.00 22 24.4 24.4 31.1 

4.00 51 56.7 56.7 87.8 

5.00 11 12.2 12.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 
 

Y_5_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1.00 3 3.3 3.3 3.3 

2.00 5 5.6 5.6 8.9 

3.00 18 20.0 20.0 28.9 

4.00 51 56.7 56.7 85.6 

5.00 13 14.4 14.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  
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Lampiran  6 
LAMPIRAN  UJI  RELIABILITAS 
 

a. Variabel   Kualitas  Pelayanan 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 90 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 90 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.959 10 

 
 

b. Variabel   Kualitas produk  
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 90 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 90 100.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.981 16 

 
 

c. Variabel   Keputusan Pembelian  
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 90 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 90 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.966 10 
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Lampiran 7 
LAMPIRAN UJI ASUMSI KLASIK 

a. Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 90 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 7.18452209 

Most Extreme Differences 

Absolute .100 

Positive .056 

Negative -.100 

Kolmogorov-Smirnov Z .953 

Asymp. Sig. (2-tailed) .324 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
b. Uji Multikoloieritas 

 
Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 
Kualitas Layanan .881 1.135 

Kualitas produk .881 1.135 

a. Dependent Variable: Keputusan pembelian 
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c. Uji Autokorelasi 
 

Model Summaryb 

Model Durbin-Watson 

1 2.083a 

a. Predictors: (Constant), 

Kualitas produk, Kualitas 

Layanan 

b. Dependent Variable: 

Keputusan pembelian 

 

d. Uji Heterokedastisitas 
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Lampiran 8 
 

LAMPIRAN ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .465a .216 .198 7.26663 

a. Predictors: (Constant), Kualitas produk, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Keputusan pembelian 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 1268.511 2 634.255 12.012 .000b 

Residual 4593.945 87 52.804   

Total 5862.456 89    

a. Dependent Variable: Keputusan pembelian 

b. Predictors: (Constant), Kualitas produk, Kualitas Layanan 

Coefficientsa 

 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardize

d 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 9.574 5.815  1.646 .103 

Kualitas 
Layanan .359 .153 .238 2.349 .021 

Kualitas produk .235 .073 .326 3.227 .002 
 


