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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN E-SERVICE QUALITY 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI E-COMMERCE LAZADA 

(STUDI PADA KONSUMEN LAZADA DI SEMARANG) 

 

ABSTRAKSI 

Kualits produk dan pelayanan pada aplikasi online (e-services) Lazada adalah hal 

yang paling sering dikeluhkan oleh konsumen, sehingga dikhawatirkan akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan Lazada terutama di wilayah Semarang. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk dan E-Service 

Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan di E-Commerce Lazada di Semarang) Tipe 

penelitian yang digunakan adalah explanatory research, dimana teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan menggunakan kuesioner dan 

sampel berjumlah 100 orang dengan menggunakan teknik purposive sampling. 

Responden yang dipilih adalah konsumen yang melakukan pembelian pada aplikasi 

Lazada di wilayah Semarang. Teknik analisis data yaitu regresi linear dengan SPSS 

versi 23. 

 

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Aplikasi Lazada Semarang. 

e-service quality juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

konsumen di Aplikasi Lazada Semarang. Kualitas produk dan e-service quality 

secara bersama-sama juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.  

 

Saran penulis adalah hendaknya Aplikasi Lazada menekankan seller agar selalu 

menyediakan produk yang berkualitas serta memberikan pelayanan yang prima dari 

admin dan manajemen Lazada. Penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti 

selain dari variabel kualitas produk dan  e-service quality sehingga dapat 

memperkuat kepuasan pada Konsumen Aplikasi Lazada di Semarang  

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk 
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND E-SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION IN LAZADA E-COMMERCE (STUDY ON 

LAZADA CONSUMERS IN SEMARANG) 

 

ABSTRACT 

 

The quality of products and services in Lazada's online applications (e-services) is 

the thing that consumers often complain about, so it is feared that it will affect 

Lazada's customer satisfaction, especially in the Semarang area. 

 

This study aims to determine the Effect of Product Quality and E-Service Quality 

on Customer Satisfaction at E-Commerce Lazada in Semarang) The type of 

research used is explanatory research, where the data collection technique used is 

by using a questionnaire and a sample of 100 people using this technique. purposive 

sampling. The selected respondents are consumers who make purchases on the 

Lazada application in the Semarang area. The data analysis technique is linear 

regression with SPSS version 23. 

 

The results of the study indicate that product quality has a positive and significant 

influence on consumer satisfaction in the Lazada Semarang application. e-service 

quality also has a positive and significant effect on consumer decisions in the 

Lazada Semarang application. Product quality and e-service quality together also 

have a significant effect on satisfaction. 

 

The author's suggestion is that the Lazada application should emphasize the seller 

to always provide quality products and provide excellent service from the Lazada 

admin and management. Further research is recommended to examine other than 

product quality and e-service quality variables so that it can strengthen satisfaction 

on Lazada Application Consumers in Semarang. 

 

Keywords: E-Service Quality, Customer Satisfaction, Product Quality 
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