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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN dan KEPERCAYAAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN E-COMMERCE LAZADA (di Kota Semarang)

Abstrak

Pertumbuhan pasar online atau e-commerce di Indonesia sangat cepat dan pesat yang
membuat pengguna internet ingin berpartisispasi ke dalam kegiatan e-commerce.
Lazada adalah salah satu dari sekian banyak situs e-commerce di Indonesia. Namun
berdasarkan data ternyata merefleksikan bahwa tingkat kualitas pelayanan pada lazada
masih ada yang tidak puas terhadap pelayanannya, tingkat kepercayaan dalam
berbelanja di lazada masih memiliki ketidak percayaannya dalam berbelanja di lazada,
dimana hal ini menunjukkan adanya kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan dalam
berbelanja di Lazada masih bermasalah. Penilitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. Tipe
penelitian yang digunakan adalah explanatory research, sampel diambil sebanyak 100
responden dengan kriteria pernah melakukan transaksi pada e-commere Lazada.
Teknik sampling yang digunakan adalah accidental sampling dan teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS 21.0 for
Windows dengan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji koefisien korelasi,
koefisien determinasi, analisis regresi sederhana dan berganda, dan uji signifikansi (uji
t dan uji F). Hasil dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif sebesar (0,885) dan signifikan t-hitung (15,225) dan koefisien
determinasi 70,0%. Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif sebesar (1,551)
dan siginikan sebesar t-hitung (19,500) dan koefisien determinasi 79,3%. Kualitas
pelayanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh positif yaitu sebesar 0,391
dan 1,053 dan juga berpengaruh signifikan sebesar F-hitung (275,583). Berdasarkan
hasil penelitian saran untuk e-commere Lazada dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dengan kemudahan penggunaan, penambahan fasilitas, kecepatan
bertransaksi. Sementara yang berkaitan dengan kepercayaan yaitu kehandalan aplikasi,
meningkatkan kredibilitas dan menjaga keamanan data pribadi pelanggan.

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
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INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON LAZADA E-
COMMERCE CUSTOMER SATISFACTION (in Semarang City)

Abstract

The growth of the online market or e-commerce in Indonesia is very fast and rapid
which makes internet users want to participate in e-commerce activities. Lazada is one
of the many e-commerce sites in Indonesia. However, based on the data it turns out
that it reflects that the level of service quality at Lazada is still dissatisfied with the
service, the level of trust in shopping at Lazada still has distrust in shopping at Lazada,
which shows that the quality of service and the level of trust in shopping at Lazada are
still problematic. . This study aims to determine the effect of service quality and trust
on customer satisfaction. The type of research used is explanatory research, the sample
is taken as many as 100 respondents with the criteria of having made transactions on
e-commerce Lazada. The sampling technique used is accidental sampling and data
collection techniques using a questionnaire. The analytical tool used is SPSS 21.0 for
Windows with validity test, reliability test, correlation coefficient test, coefficient of
determination, simple and multiple regression analysis, and significance test (t test and
F test). The results in this study are the quality of service partially positive effect of
(0.885) and significant t-count (15.225) and the coefficient of determination 70.0%.
Trust partially has a positive effect of (1,551) and is significant for t-count (19,500)
and the coefficient of determination is 79,3%. Quality of service and trust
simultaneously have a positive effect that is equal to 0.391 and 1.053 and also has a
significant effect of F-count (275.583). Based on the results of the research,
suggestions for e-commerce Lazada in improving service quality with ease of use,
additional facilities, transaction speed. Meanwhile, those related to trust are
application reliability, increase credibility and maintain customer personal data
security

Keywords: Customer Satisfaction, Quality Service, Trust
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