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A. Screening Question

Petunjuk:

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda (‘/) pada

jawaban yang dianggap sesuai!

1.

Apakah anda pernah berbelanja secara online melalui marketplace?*
[ vya [] Tidak

* jikka anda menjawab Ya, silahkan lanjut ke pertanyaan berikutnya.

Namun jika jawaban anda Tidak, maka tidak perlu melanjutkan pengisian
kuesioner.

2.

Marketplace yang digunakan

[ ] Shopee [ ] Lazada
[ ] Tokopedia (] Blibli
[] Bukalapak [] Lainnya (Sebutkan).......

Pengalaman berbelanja secara online melalui marketplace
[] <1 tahun

[ ] 1-2 tahun

[ ] >2tahun

Berapa kali melakukan transaksi ketika berbelanja secara online melalui
marketplace dalam sebulan?

[ ] 1-3 Kkali [ ] 7-10 Kkali

[ ] 4-6 kali [ ]>10kali

Nominal yang dikeluarkan saat melakukan transaksi pembayaran secara
online melalui marketplace dalam sebulan?

[J < Rp 500.000 [J Rp 2.000.000 — Rp 3.000.000
[J Rp 500.000 - Rp 1.000.000 [J > Rp 3.000.000
[J Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000

. Profil Responden

Petunjuk:

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda (‘/) pada

jawaban yang dianggap sesuai!

1.

2.

Nama Responden
Jenis Kelamin

[ ] Laki-laki [ ] Perempuan



3

4,

5.

. Usia
[] 18-22 tahun [] 28-32 tahun
[] 23-27 tahun [] 33-37 tahun
Pendidikan saat ini
[]smA [] s2
[] Diploma []s3
[1s1 [] Lainnya (sebutkan)..........
Pekerjaan
[ Pelajar [] wiraswasta
[ ] Mahasiswa (] Ibu rumah tangga
[ ] Karyawan [ ] Lainnya (sebutkan)......

C. Tanggapan Responden

[ ] >37 tahun

I.  Mohon terlebih dahulu Bapak/Ibu/Saudara(i) untuk membaca

pertanyaan-pertanyaan dengan cermat, sebelum

mengisinya.

II.  Berikan tanda ticmark ( ‘/) yang menjadi jawaban pilihan
Bapak/Ibu/Saudara(i) pada salah satu keterangan yang ada.
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STS : Sangat Tidak Setuju =1

TS : Tidak Setuju =2

CS : Cukup Setuju =3

S : Setuju =4

SS : Sangat Setuju =5
No | Item Pernyataan Jawaban

Tangibles (Berwujud) 1 2 31415
1. pusat layanan pasar daring mudah digunakan
2. informasi aplikasi pada pasar daring mudah dimengerti
Realibility (Kehandalan)

1. pusat layanan pasar daring sigap dalam melayani permasalahan
dalam proses transaksi dan permasalahan lainnya mengenai
sistem operasional

2. pusat layanan pasar daring memberikan informasi yang jelas dan
tepat saat saya menyampaikan keluhan atau masalah

Responsiveness ( Daya Tanggap)

1. pusat layanan pasar daring konsisten dalam menyelesaikan
permasalahan konsumen sesuai dengan jadwal yang ditentukan

2. pusat layanan pasar daring dipercaya dapat menyelesaikan
masalah sesuai dengan janji yang diberikan

Assurance (Jaminan)

1. pusat layanan pasar daring berperilaku sopan saat melayani
pelanggan sehingga memberikan pelayanan yang berkualitas

2. pusat layanan pasar daring mengutamakan kepentingan
konsumen untuk memberikan pelayanan yang berkualitas

Empathy (Empati)
1. pusat layanan pasar daring dapat berkomunikasi dengan baik
2. pusat layanan pasar daring memberikan perhatian secara
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[individual

Kegunaan ulasan online

ulasan online sangat bermanfaat

isi ulasan online sangat sesuai dengan produk

Keahlian Pengulas

orang yang memberikan ulasan online tentang suatu produk
merupakan orang yang terkenal

orang yang memberikan ulasan online memiliki pengetahuan
terkait tentang produk

Ketepatan waktu ulasan online

ulasan online terbaru dapat mencerminkan informasi tentang
produk terkini

ulasan online yang baru-baru diposting sangatlah penting

Volume ulasan online

semakin banyak jumlah ulasan online mencerminkan bahwa
banyak orang yang tertarik tentang produk/ jasa tersebut

semakin banyak jumlah ulasan online akan meningkatkan niat
pembelian saya

Valensi ulasan online

ulasan yang negatif akan menurunkan niat saya untuk membeli
produk tersebut

lebih memperhatikan produk yang memiliki jumlah ulasan positif
paling banyak

Kelengkapan Ulasan Online

semakin terperinci/lengkap ulasan tentang suatu produk akan
menarik perhatian saya

ulasan yang lengkap/ terperinci tentang suatu produk sangat
berguna

Kredibilitas

para penjual di pasar daring jujur dalam melayani pelanggan

kata-kata para penjual di pasar daring dapat dipercaya

Realibilitas

para penjual di pasar daring dapat diandalkan

dengan apa yang dilakukan oleh para penjual di pasar daring

Intimacy

perkataan para penjual sesuai dengan tindakannya

para penjual tulus dalam melayani pelanggan

Pengenalan Kebutuhan

membeli produk di marketplace online karena terdapat pilihan
produk yang beragam

Keberagaman produk di marketplace online mampu memenuhi
kebutuhan saya

Pencarian Informasi

mencari informasi mengenai produk di marketplace online
sebelum membeli

membeli produk di marketplace online karena sedang tren
berbelanja secara online

Evaluasi Alternatif

Setelah mendapatkan informasi yang saya inginkan, saya
memutuskan membeli produk di marketplace online

Keputusan Pembelian

Orang terdekat saya mempengaruhi minat saya membeli

Perilaku Pasca Pembelian

akan melakukan pembelian ulang produk di marketplace online

Menggunakan produk di marketplace online merupakan
keputusan yang tepat bagi saya
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Lampiran 4 Hasil Uji Instrumen Penelitian

1. Uji Validilitas

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Kualitas Pelayanan(X1)
X1.1 Pearson Correlation 1 460 ,285™ 317" ,239™ 291" 328" 306" 321" ,185™ ,513™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.2 Pearson Correlation ,460™ 1 286" 344" 294" 227" 249" 254" 397" ,281" ,535"™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.3 Pearson Correlation 285" ,286" 1 574" ,541" ,532" ,317" 445" ,379" ,360™ 712"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.4 Pearson Correlation 317" 344" 5747 1 547" 551" 354" 470" 456" ,420™ 757"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.5 Pearson Correlation ,239” ,294" 541" 547" 1 653" ,369" 442" 414" 416" 741"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.6 Pearson Correlation 291" 227" 532" 551" 653" 1,420 524" 374" ,393™ ,751"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.7 Pearson Correlation ,328™ 249" 317" 354" 369"  ,420” 1 5157 528" ,334™ ,644”
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.8 Pearson Correlation ,306™ 254" 445" 470" 442" 524" 515" 1 485" 481" 7327
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.9 Pearson Correlation 3217 ,3977 379" 456" 414" 374" 528" 485" 1 AAT 702"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X1.10 Pearson Correlation ,185™ 281" 360" 420" 416" 393" 334" 481" 447" 1 657"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Kualitas Pelayanan(X1) Pearson Correlation ,513™ ,535™ 712" 757" 741" 751" ,644™ ,732” ,702™ 657" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Online Customer

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X210 X211 X2.12 Review(X2)
X2.1 Pearson Correlation 1 ,373" -005 ,185" ,336” ,338" ,369" ,206" 113" 237" ,289™ ,250™ ,520™
Sig. (2-tailed) ,000 ,922 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,026 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.2 Pearson Correlation ,373" 1 ,243" 351" 334" 243" 145" 200" ,080 ,174" 218" 124 ,523"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 ,116 ,001 ,000 ,015 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.3 Pearson Correlation -,005 243" 1 ,371" ,169" ,106" -031 ,097 ,050 ,059  -099 -,108 ,334™
Sig. (2-tailed) ,922 ,000 ,000 ,001 ,037 ,539 ,057 ,326 ,252 ,053 ,034 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.4 Pearson Correlation ,185" 351" 371" 1 ,403" 242" 264" 235" 171" 260" ,108" 117 579"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,034 ,021 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.5 Pearson Correlation ,336"  ,334" 169" 403" 1 ,435" 323" 278" 241" 334" 241" 246" ,638"™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.6 Pearson Correlation ,338™ 243" 106" ,242" 435" 1 ,313" ,329" 257" 359" 327" ,324” ,634™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,037 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.7 Pearson Correlation ,369” 145 -031 ,264" 323" ,313" 1 ,455" ,186" ,334" ,365” ,3517 ,598™
Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,539 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.8 Pearson Correlation 206”200 ,097 ,235" 278" 329" 455" 1 246" 286" 353" 324" ,608”
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,057 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.9 Pearson Correlation 113" 080 ,050 ,171" 241" 257" ,186" 246" 1 466" 349" 270" 505"
Sig. (2-tailed) ,026 ,116 ,326 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.10 Pearson Correlation 2377 174" ,059 ,260™ ,334™ 359" 334" 286" ,466" 1 ,506™ 437" ,641"
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,252 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.11 Pearson Correlation 289 218" -099 ,108" 241" ,327" ,365" ,353™ ,349" 506" 1 ,613” ,601™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,053 034 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
X2.12 Pearson Correlation ,250™ 124" -108" 117" 246" 324" 351" 324" 270" 437" ,613" 1 547"
Sig. (2-tailed) ,000 ,015 ,034 ,021 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Online Customer Pearson Correlation 520" 523" 334™ 579" 638" ,634™ 598" 608" 505" 641" 601" 547" 1
Review(X2) Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 ,000 000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

Z1.1 Z1.2 Z1.3 Z1.4 Z1.5 Z1.6 Kepercayaan (Z)
Z1.1 Pearson Correlation 1 ,612" ,646™ ,639" ,568" ,599" ,832"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385
Z1.2 Pearson Correlation ,612™ 1 ,583™ ,614™ ,560™ ,455™ , 785"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385
Z1.3 Pearson Correlation ,646™ ,583™ 1 ,665™ ,611™ ,592™ ,835™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385
Z1.4 Pearson Correlation ,639™ ,614™ ,665™ 1 ,652™ 617 ,858™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385
Z1.5 Pearson Correlation ,568™ ,560™ 611" ,652™ 1 ,543™ ,806™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385
Z1.6 Pearson Correlation ,599" ,455™ ,592" 617" ,543™ 1 775"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385
Kepercayaan (2) Pearson Correlation ,832™ ,785™ ,835™ ,858™ ,806™ 775 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Keputusan Pembelian(Y)
Y1.1 Pearson Correlation 1 589" 475" 155" 452" 190" ,356" ,383" ,640™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y1.2 Pearson Correlation ,589" 1 ,378" 123" 491" 253" 412" 506" 674"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,016 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y1.3 Pearson Correlation 475" 378" 1 ,027  ,394" ,027 292" 272" ,488™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,592 ,000 ,594 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y1.4 Pearson Correlation ,155" 123" ,027 1 212" 420" 231" 234" ,559™
Sig. (2-tailed) ,002 ,016 ,592 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y15 Pearson Correlation 4527 491" 394" 212" 1 ,288" 458" 525" 707"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y1.6 Pearson Correlation ,190" 253" ,027 420" 288" 1 ,308" ,296” ,624"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,594 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y1.7 Pearson Correlation 356" ,412" 292" 231" 458" 308" 1 ,596" , 701"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Y1.8 Pearson Correlation ,383" 506" 272" 234" 525" 296" ,596” 1 , 720"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385
Keputusan Pembelian(Y) Pearson Correlation 640" 674" 488" 559 707" 624" 701" 720" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 385 385 385 385 385 385 385 385 385

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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2. Uji Realibilitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 385 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 385 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,869 10

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 385 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 385 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,790 12

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 385 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 385 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,899 6




Case Processing Summary

N %
Cases Valid 385 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 385 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
770 8
3. Statistik Deskriptif
Statistics
Online
Kualitas | Customer Keputusan
Pelayanan | Review | Kepercayaan | Pembelian
N Valid 385 385 385 385
Missing 0 0 0 0
Mean 39,46 49,20 21,24 32,23
Std. Error 0,294 0,293 0,213 0,232
of Mean

Median 40,00 49,00 21,00 32,00
Mode 40 48 18 32
Std. 5,760 5,742 4,187 4,546

Deviation
Variance 33,176 32,971 17,531 20,668
Range 32 28 23 20
Minimum 18 32 7 20
Maximum 50 60 30 40
Sum 15192 18941 8177 12409
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Lampiran 5 Hasil Pengujian Model 1

Regression

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 Online
Customer
Review(X2),
Kualitas
Pelayanan(X1)®

Enter

a. Dependent Variable: Kepercayaan (2)

b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the

130

Model R R Square Square Estimate
1 ,5832 ,340 ,336 3,411
a. Predictors: (Constant), Online Customer Review(X2), Kualitas
Pelayanan(X1)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2286,824 2 1143,412 98,260 ,000°
Residual 4445,191 382 11,637
Total 6732,016 384
a. Dependent Variable: Kepercayaan (2)
b. Predictors: (Constant), Online Customer Review(X2), Kualitas Pelayanan(X1)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,463 1,566 1,573 ,117
Kualitas Pelayanan(X1) 373 ,036 ,513 10,296 ,000
Online Customer ,083 ,036 , 113 2,279 ,023

Review(X2)

a. Dependent Variable: Kepercayaan (2)



Lampiran 6 Hasil Pengujian Model 2

Variables Entered/Removed?

Variables
Removed

Variables
Model Entered
1 Kepercayaan
(2), Online
Customer
Review(X2),
Kualitas
Pelayanan(X1)°
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian(Y)

Method
Enter

b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,6682 ,446 ,442 3,397

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan (Z), Online Customer
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Review(X2), Kualitas Pelayanan(X1)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3540,990 3 1180,330 102,312 ,000°
Residual 4395,436 381 11,537
Total 7936,426 384

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian(Y)

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan (Z), Online Customer Review(X2), Kualitas Pelayanan(X1)

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5,672 1,565 3,625 ,000
Kualitas Pelayanan(X1) ,181 ,041 229 4,434 ,000
Online Customer ,301 ,036 ,380 8,259 ,000

Review(X2)

Kepercayaan (Z) ,219 ,051 ,201 4,293 ,000

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian(Y)



