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Lampiran 

 

 

Lampiran 1 KUSIONER 
 

MODEL PENINGKATAN BEHAVIOR INTENTION MELALUI E-TRUST 

BERBASIS E-SERVICE QUALITY DAN SERVICE RECOVERY PADA PT POS 

INDONESIA 
 

IDENTITAS RESPONDEN 

 

Isilah kuesioner dengan memberikan tanda centang ( √) pada salah satu jawaban 

yang menurut saudara/saudari anggap sesuai. 

1. Nama : ……(boleh tidak 

diisi) 

2. Jenis Kelamin :  Perempuan 

 

 Laki-laki 
 

3. Usia : < 20 tahun 21-50 tahun 
 

> 50 tahun 
 

4. Pendidikan Tertinggi : SLTA Sarjana 

 

Diploma 

 

5. Pekerjaan :  PNS  Karyawan Swasta 

 

 Mahasiswa  Wiraswasta 

 
6. Apakah anda pernah melakukan transaksi online pada PT. Pos Indonesia ? 

 

  Pernah  Belum Pernah 
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Variabel e-service quality 
 

No Pertanyaan STS TS ATS N AS S SS 

1 Saya merasa design dan menu yang 

terdapat pada website PT. Pos 

Indonesia membantu saya dalam 

pencarian informasi. 

       

2 Saya merasa mudah untuk 

mengakses website PT. Pos 
Indonesia online. 

       

3 Saya merasa mudah untuk 

menemukan informasi yang saya 

inginkan pada website PT. Pos 

Indonesia. 

       

4 Saya merasa website PT. Pos 
Indonesia online menarik. 

       

 
 

Variabel e-service recovery 
 

No Pertanyaan STS TS ATS N AS S SS 

1 PT. Pos Indonesia online 

memberikan layanan yang sama 

pada semua konsumen 

       

2 PT. Pos Indonesia online 

berkomitmen menyelesaikan 

masalah dengan prosedur yang jelas 

       

3 PT. Pos Indonesia online memahami 

perasaan yang dialami konsumen. 

       

 
 

Variabel e-trust 

No Pertanyaan STS TS ATS N AS S SS 

1 Saya merasa percaya bahwa PT Pos 
Indonesia online dapat diandalkan 
untuk melayani saya dengan baik 

       

2 Saya merasa percaya PT Pos 

Indonesia memberikan kenyamanan 

dalam transaksi online 

       

3 Saya percaya PT Pos Indonesia 

online berkompeten terhadap 
layanan yang disediakan 
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Variabel Behavior Intention 
No Pertanyaan STS TS ATS N AS S SS 

1 Saya akan selalu melakukan 

transaksi di PT Pos Indonesia dalam 

pengiriman paket dan surat 

       

2 Saya merasa harga yang diberikan 

PT Pos Indonesia dalam pengiriman 
paket dan surat terjangkau 

       

3 Saya  berniat  akan 

merekomendasikan situs online PT 

Pos Indonesia ke orang-orang 

disekitar saya 
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Lampiran 2 Hasil Uji Penilitian 
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