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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

A. Halaman Depan Situs Lazada 

 

B. Contoh Halaman Spesifikasi Produk 
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C. Contoh Form Supplier 

 

D. Order Tracking Dari Proses Pemesanan Sampai Barang Diterima 
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Lampiran 2 

A. Pra Kuisioner 

Variabel Kualitas Layanan 

No Variabel Keandalan SS S B TS STS 

1 Barang yang dipesan sampai tepat waktu      

2 Situs Lazada tidak sering bermasalah      

3 Pemesanan barang dapat dilakukan kapan saja 

dan diantar ke mana saja  

     

4 Variasi barang yang tersedia cukup lengkap      

 

No Variabel Daya Tanggap SS S B TS STS 

5 Lazada memberikan respons yang cepat ketika 

anda membuat pembelian 

     

6 Lazada menanggapi keluhan konsumen dengan 

cepat 

     

 

No Variabel Jaminan SS S B TS STS 

7 Barang yang anda beli berkondisi baik      

8 Paket dibungkus dengan rapi dan kuat      
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No Variabel Ketersediaan Informasi SS S B TS STS 

9 Informasi produk yang tersedia baik spesifikasi 

maupun harga lengkap dan akurat 

     

10 Review produk membantu anda dalam 

menentukan pilihan 

     

 

No Variabel Kemudahan Dalam Penggunaan SS S B TS STS 

11 Layanan Lazada mudah untuk digunakan (user-

friendly) 

     

12 Anda merasa mudah dalam mencari informasi 

produk 

     

 

No Variabel Kerahasiaan dan Keamanan Situs SS S B TS STS 

13 Anda merasa aman melakukan transaksi atau 

pembayaran 

     

 

No Variabel Grafis SS S B TS STS 

14 Urutan layanan dan susunan variasi produk pada 

situs Lazada rapi dan teratur 

     

15 Situs Lazada memiliki desain yang menarik dan 

mudah untuk digunakan 
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No Variabel Pemenuhan Sesuai Ekspektasi SS S B TS STS 

16 Layanan pembayaran di tempat memudahkan 

anda dalam melakukan transaksi 

     

17 Menurut anda fitur pengembalian barang sudah 

berjalan secara maksimal? 

     

18 Layanan pelanggan melayani anda dengan baik      

 

Variabel Keputusan Pembelian 

No Variabel Keputusan Pembelian SS S B TS STS 

19 Anda merasa puas berbelanja dengan 

menggunakan Lazada 

     

20 Anda akan melakukan pembelian ulang melalui 

Lazada 

     

 

B. Data Hasil Pra Kusioner 

1            2   3        4                5                  6                  7                 8                

9                10 

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 

4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 3 5 5 3 3 3 3 3 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 



6 
 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 

4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 

4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 5 4 4 2 4 4 4 

4 4 5 4 4 5 5 4 5 3 

4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

4 4 5 3 4 5 4 5 4 3 

3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

4 4 1 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 

4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 

3 4 5 5 4 4 3 4 4 3 

 

11          12 13       14           15  16       17          18   19     20 

4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 

4 3 4 4 3 3 3 3 1 1 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 5 4 5 2 2 

4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 

4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 

5 3 3 4 5 3 3 5 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 

3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 

5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 

5 5 5 4 4 4 5 5 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 

4 4 5 4 4 4 5 4 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

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

4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

5 4 5 5 5 4 3 4 3 4 

4 3 3 2 4 3 3 3 4 5 

4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 

3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 5 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 

5 5 5 4 5 2 2 5 5 4 

 

C. Kuisioner 

1. Apa jenis kelamin anda? 

a. Laki-laki   b. Perempuan 

2. Berapa umur anda? 

a. <21 tahun   b. 21 - 35 tahun   c. >35 tahun 

3. Berapa kali anda pernah bertransaksi menggunakan Lazada.co.id? 

a. 1 -2 kali   b. 3 – 5 kali    c.>5 kali 

Beri tanda checklist (√) pada jawaban yang anda pilih. 

Variabel Kualitas Layanan 

No Variabel Keandalan SS S B TS STS 

1 Barang yang dipesan sampai tepat waktu      

2 Situs Lazada tidak sering bermasalah      

3 Pemesanan barang dapat dilakukan kapan saja      
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dan diantar ke mana saja  

4 Variasi barang yang tersedia cukup lengkap      

 

No Variabel Daya Tanggap SS S B TS STS 

5 Lazada memberikan respons yang cepat ketika 

anda membuat pembelian 

     

6 Lazada menanggapi keluhan konsumen dengan 

cepat 

     

 

No Variabel Jaminan SS S B TS STS 

7 Barang yang anda beli berkondisi baik      

8 Paket dibungkus dengan rapi dan kuat      

 

No Variabel Ketersediaan Informasi SS S B TS STS 

9 Informasi produk yang tersedia baik spesifikasi 

maupun harga lengkap dan akurat 

     

10 Review produk membantu anda dalam 

menentukan pilihan 
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No Variabel Kemudahan Dalam Penggunaan SS S B TS STS 

11 Layanan Lazada mudah untuk digunakan (user-

friendly) 

     

12 Anda merasa mudah dalam mencari informasi 

produk 

     

 

No Variabel Kerahasiaan dan Keamanan Situs SS S B TS STS 

13 Anda merasa aman melakukan transaksi atau 

pembayaran 

     

 

No Variabel Grafis SS S B TS STS 

14 Urutan layanan dan susunan variasi produk pada 

situs Lazada rapi dan teratur 

     

15 Situs Lazada memiliki desain yang menarik dan 

mudah untuk digunakan 

     

 

 

No Variabel Pemenuhan Sesuai Ekspektasi SS S B TS STS 

16 Layanan pembayaran di tempat memudahkan 

anda dalam melakukan transaksi 

     

17 Menurut anda fitur pengembalian barang sudah 

berjalan secara maksimal? 
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18 Layanan pelanggan melayani anda dengan baik      

 

Variabel Keputusan Pembelian 

No Variabel Keputusan Pembelian SS S B TS STS 

19 Anda merasa puas berbelanja dengan 

menggunakan Lazada 

     

20 Anda akan melakukan pembelian ulang melalui 

Lazada 

     

 

D. Data Hasil Kusioner 

1          2              3            4             5             6              7          8              9             10  

3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

4 3 4 3 3 3 2 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 3 5 5 3 3 3 3 3 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 

4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 4 4 5 4 4 2 4 4 4 

4 4 5 4 4 5 5 4 5 3 

4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 

4 4 1 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 

4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 5 5 4 4 4 5 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 5 5 4 4 3 4 4 3 

1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 

4 2 5 5 5 5 3 4 4 4 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 

4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 

4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 

2 1 5 3 5 4 1 1 1 1 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 

4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 

5 4 3 4 2 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 

3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 

3 4 4 4 4 3 3 5 5 4 

3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

4 4 3 5 4 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 

5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

5 4 4 3 3 3 3 4 5 5 

3 3 3 4 4 4 3 4 5 4 

4 3 4 3 4 5 3 4 5 4 

3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 



12 
 

2 2 2 2 5 5 5 3 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 2 4 5 5 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 

4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 

4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 

4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 5 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 3 3 4 4 2 3 4 5 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 2 4 4 4 4 4 

3 3 2 3 4 4 2 4 4 4 

4 4 5 4 3 5 5 3 3 4 

3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 

2 2 1 1 2 1 1 3 2 1 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 

3 4 5 4 3 3 3 3 4 3 

4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 5 4 4 4 5 2 4 5 

5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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11         12            13           14           15           16            17           18           19           20 

4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 

4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 

5 3 3 4 5 3 3 5 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 

5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 

5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 

4 4 5 5 5 4 3 4 4 5 

4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 4 5 4 4 5 5 4 

3 3 5 5 5 4 4 4 3 5 

4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 4 5 2 2 5 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

4 4 4 3 2 4 2 4 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 

4 5 4 3 5 4 5 5 4 4 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1 4 3 3 3 3 4 3 1 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 5 5 4 4 5 4 5 3 3 

5 2 4 4 5 5 5 3 4 3 

3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 

5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 

4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 

3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 

3 4 5 4 3 4 5 3 4 5 

4 5 5 3 4 4 4 2 3 3 

5 5 5 3 5 5 5 2 2 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 

5 4 4 3 4 4 4 3 1 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 

3 4 4 4 4 4 3 2 1 3 

4 3 3 3 3 3 3 5 4 3 

5 5 4 4 5 4 4 4 4 3 

4 4 4 2 4 4 4 2 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 

4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 

3 4 4 3 3 3 3 1 2 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 

4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 

4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 

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

4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 

4 2 2 2 3 2 2 4 4 4 

4 1 1 3 4 3 3 4 4 4 

3 4 5 5 5 2 4 2 3 4 

3 3 4 4 4 4 4 2 1 3 

2 2 2 4 4 4 3 2 3 3 

5 5 5 4 4 4 1 5 5 5 

3 4 3 3 4 5 3 2 3 4 

4 5 5 5 4 4 3 4 3 4 

4 4 4 5 4 5 3 4 2 4 

3 4 4 4 4 3 3 2 2 3 

5 5 5 4 4 2 3 4 3 3 

2 3 3 4 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 4 3 5 3 2 2 4 

4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 

4 5 5 3 3 2 2 3 3 3 

4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 2 3 2 2 3 
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Lampiran 3 

A. Uji Validitas 

Kualitas Layanan 
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Keputusan Pembelian 

 

B. Uji Reliabilitas 

Kualitas Layanan 

 

Keputusan Pembelian 
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A. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
 Sumber: Hasil Output SPSS 

 

b. Uji Autokorelasi 

 
 Sumber: Hasil Output SPSS 

 

c. Uji Heterokedastisitas 

 
 Sumber: Hasil Output SPSS 
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B. Uji F 

 
 Sumber: Hasil Output SPSS 

 

C. Uji t 

 
 Sumber: Hasil Output SPSS 

 

D. Uji R2 

 
 Sumber: Hasil Output SPSS 

 


