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LAMPIRAN 1 

Kuesioner Penelitian 

 

Perihal :Permohonan pengisian kuesioner penelitian 

Judul  :Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Melalui Keputusan Pembelian Jual Beli Online Lazada 

(Studi Kasus Pada MahasiswaFakultas Ekonomi & Bisnis Universitas 

Esa Unggul) 

 

Kepada Yth : Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi & Bisnis Univesitas Esa Unggul 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka penulisan Proposal di Universitas Esa Unggul, Jakarta Barat 

sebagaisalah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sastra Satu (S1) konsentrasi 

Manajemen – Pemasaran maka saya memohon dengan sangat kepada 

yangterhormat Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Esa Unggul 

untuk mengisi kuesioner yang telah disediakan.Kuesioner ini bukan tes psikologi 

dari Universitas atau dari manapun, maka dariitu Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi 

& Bisnis Universitas Esa Unggul tidak perlu takut atau ragu-ragu dalam 

memberikan jawaban yang sejujurnya. Artinya semuajawaban yang diberikan 

Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas EsaUnggul adalah benar, 

dan jawaban yang diminta sesuai dengan kondisi yangdirasakan oleh Mahasiswa/i 

Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Esa Unggulselama ini.Setiap jawaban 

yang diberikan merupakan bantuan yang tidak ternilai harganyabagi penelitian ini, 

atas perhatian dan bantuannya saya mengucapkan terima kasih. 

 

 

Hormat Saya 

 

 

Yeni Damayanthi 

2015-11-430 
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Pilihlah salah satu jawaban pada setiap pernyataan berikut 

denganmemberikan tanda silang (X) 

 

PROFIL RESPONDEN 

Nama : 

Jenis Kelamin : 

Laki-Laki   Perempuan 

 

Usia : 

17-23 Tahun   24-29 Tahun   30-35 Tahun 

 

 BERAPA KALI ANDA TELAH MELAKUKAN PEMBELIAN DI 

SITUS LAZADA ? 

1 Kali      3 Kali 

2 Kali  > 3 Kali 

 

Peneliti meminta anda mengisi kuesioner untuk mengetahui pendapat 

andamengenai pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan melalui keputusan pembelian padamahasiswa/i aktif fakultas ekonomi 

dan bisnis Universitas Esa Unggul.Penelitian ini murni bersifat akademis. Terima 

kasih atas perhatian dan 

kerjasamanya. 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

Peneliti telah menyediakan berbagai pernyataan untuk anda jawab. Setiap 

butirpernyataan hanya boleh dijawab satu kali dengan mencentang salah satu 

kotakdari empat pilihan kotak yang disediakan. Anda akan melihat empat 

kotakdengan kode ss, s, ts, sts. Adapun maknanya adalah: 

☐ SS (SANGAT SETUJU) 

☐ S (SETUJU) 

☐ TS (TIDAK SETUJU) 

☐ STS (SANGAT TIDAK SETUJU) 
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Variabel Kualitas Layanan (X1) 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

1 Situs Lazada memiliki tampilan yang menarik     

2 Situs Lazada dapat mudah diakses     

3 Situs Lazada dapat mudah digunakan     

4 Situs Lazada memiliki keandalan dalam 

menangani masalah yang terjadi  

    

5 Situs Lazada selalu menyediakan stok produk     

6 Situs Lazada memberikan informasi yang 

akurat 

    

7 Situs Lazada dapat melayani dengan 

pelanggan cepat 

    

8 Situs Lazada dapat melayani pelanggan 

dengan tepat 

    

9 Situs Lazada memberikan layanan yang 

mudah dipahami 

    

10 Situs Lazada dapat memberikan jaminan 

pengiriman tepat waktu 

    

11 Situs Lazada dapat memberikan garansi 

produk 

    

12 Situs Lazada memberikan keamanan data bagi 

pelanggan 

    

13 Situs Lazada dapat menghemat waktu     

14 Situs Lazada dapat melayani dengan ramah     

15 Situs Lazada dapat melayani dengan sopan 

santun 

    

 

Variabel Kepercayaan (X2) 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

16 Situs Lazada memberikan pengetahuan 

tentang berbelanja elektronik  

    

17 Situs Lazada memberikan keahlian tentang 

berbelanja elektronik 

    

18 Saya merasa bahwa situs Lazada  akan 

memenuhhi apa yang diharapkan oleh 

pelanggan 

    

19 Saya percaya situs Lazada selalu 

mengutamakan keterusterangan dalam 

menjual produk 

    

20 Saya merasa bahwa situs Lazada  memiliki 

perhatian untuk memberikan pelayanan 

terbaik bagi pelanggannya 

    

21 Saya merasa bahwa situs Lazada menepati 

janji yang diberikan 
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Variabel Keputusan pembelian (Z) 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

22 Saya membeli produk pada situs Lazada  

Karena sesuai dengan kebutuhan saya. 

    

23 Adanya faktor lingkungan untuk mencoba 

membeli pada situs Lazada 

    

24 Saya memperoleh informasi tentang situs 

Lazada dari teman. 

    

25 Saya memperoleh informasi tentang situs 

Lazada melalui internet  

    

26 Saya akan melakukan pembelian jika 

informasi yang diberikan situs Lazada 

terpercaya 

    

27 Saya merasa harga yang ditawarkan sesuai 

dengan kualitas yang didapat, membuat saya 

tertarik untuk melakukan pembelian pada 

situs Lazada 

    

28 Saya yakin membeli produk pada situs 

Lazada merupakan keputusan yang tepat 

    

29 Saya memutusakan untuk membeli pada situs 

Lazada berdasarkan pengalaman orang lain 
    

30 Saya merekomendasikan orang lain untuk 

melakukanpembelian pada situs Lazada 
    

31 Saya akan melakukan pembelian kembali pada 

situs Lazada 
    

 

Variabel Kepuasan pelanggan (Y) 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

32 Saya merasa puas setelah melakukan 

pembelian disitus Lazada 

    

33 Saya merasa puas karena situs Lazada 

memberikan jaminan atas kualitas yang 

diberikan 

    

34 Saya merasa senang dengan layanan pada 

situs Lazada 

    

35 Saya merasa senang setelah melakukan 

pembelian pada situs Lazada 

    

36 Saya merasa bahwa situs Lazada memberikan 

produk yang sesuai dengan harapan 

pelanggan 

    

37 Saya merasa bahwa situs Lazada  

memberikan pelayanan yang memenuhi 

harapan pelanggan 
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LAMPIRAN 2 

Kuesioner Pra Survey 

 

Responden yang terhormat, perkenalkan nama saya Yeni Damayanthi dari 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Jurusan Manajemen Universitas Esa Unggul, ingin 

melakukan pra survey untuk memenuhi tugas akhir. Bersama ini saya 

mengharapkan ketersediaan sdra/sdri untuk mengisi daftar pertanyaan dalam 

kuesioner ini dengan tujuan sebagai data untuk penyusunan skripsi dengan judul : 

‘ Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan konsumen 

melalui keputusan pembelian”. Atas ketersediaan sdra/sdri menjawabnya dengan 

sejujurnya dan sebaik – baiknya saya mengucapkan terima kasih. 

 

Bagaimana tanggapan saudara/i mengenai kualitas layanan pada situs jual online 

lazada ? 

 Bagus 

 Tidak Bagus 

Alasan : .................................................................................................................................  

 ...............................................................................................................................................  

 

Apakah saudara/i percaya terhadap situs online Lazada ? 

 Ya 

 Tidak  

Alasan : ...............................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

Hasil Tabulasi 30 Responden Kualitas Layanan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Total 

3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 50 

2 1 2 1 3 1 3 3 2 4 2 2 3 3 3 35 

3 4 4 2 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 2 46 

3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 51 

3 4 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 44 

4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 53 

2 3 4 2 2 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 44 

3 4 4 3 2 2 3 3 4 4 3 4 2 3 3 47 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Total 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 53 

3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 41 

2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 41 

3 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3 2 3 3 3 38 

3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 53 

3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 42 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 51 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

3 3 2 1 2 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 44 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 43 

3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 43 

4 4 4 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 45 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 46 

2 4 3 2 1 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 41 

3 2 1 2 2 1 1 2 3 1 1 2 3 3 3 30 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

2 3 3 2 2 3 1 2 2 2 3 3 3 3 2 36 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 43 

4 4 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 4 3 3 51 

 

Hasil Tabulasi 30 Responden Kepercayaan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 

4 3 4 3 4 3 21 

2 2 1 1 1 1 8 

3 3 4 3 2 3 18 

4 3 3 4 3 3 20 

4 3 4 3 3 2 19 

3 3 4 3 2 3 18 

4 3 4 3 3 4 21 

3 2 4 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 4 4 4 4 24 

3 3 2 2 3 3 16 

4 3 3 4 4 3 21 

3 3 3 2 1 2 14 

3 3 4 3 3 3 19 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 

3 3 3 3 3 3    18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 2 2 3 16 

2 2 3 2 2 2 13 

3 2 2 2 2 2 13 

3 3 3 4 3 3 19 

3 3 3 4 4 3 20 

3 3 3 2 2 3 16 

3 3 3 3 4 3 19 

3 3 3 3 3 3 18 

4 4 1 3 3 2 17 

3 3 3 3 3 3 18 

2 2 3 3 3 2 15 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

 

Hasil Tabulasi 30 Responden Keputusan Pembelian 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 32 

2 4 4 2 3 2 1 3 1 2 24 

4 2 3 4 4 2 3 1 3 3 29 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 28 

3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 35 

3 3 2 4 3 3 3 3 4 4 32 

3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 35 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

3 2 2 2 3 2 3 1 2 3 23 

3 2 2 4 4 2 3 4 2 2 28 

3 1 1 1 3 1 2 2 3 2 19 

4 2 2 3 3 3 3 2 3 4 29 

3 2 3 3 1 2 3 2 2 3 24 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 30 

2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 25 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 29 



Universitas Esa Unggul 

69 
 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 

3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 29 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3   29 

1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 24 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

4 3 2 4 2 2 3 4 3 3 30 

3 4 1 3 4 3 2 3 3 3 29 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 1 1 3 3 2 3 3 2 3 24 

3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 29 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

   

Hasil Tabulasi 30 Responden Kepuasan Pelanggan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 

3 4 3 3 4 4 21 

2 2 1 1 1 1 8 

4 2 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 4 19 

3 3 3 3 2 3 17 

4 3 3 3 4 2 19 

3 3 3 4 2 3 18 

4 3 3 3 3 3 19 

3 3 3 4 3 4 20 

4 4 4 4 4 4 24 

2 3 2 2 1 3 13 

3 3 3 3 3 4 19 

2 3 3 3 2 2 15 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 4 19 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 3 18 

3 4 3 3 3 3 19 

3 3 4 3 3 3 19 

3 3 3 3 3 3 18 

2 2 2 2 2 3 13 
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3 3 3 3 3 3 18 
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