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ABSTRAK

Salah satu situs belanja online berbasis e-commerce yang cukup tren di
Indonesia adalah Lazada. Lazada merupakan website belanja online yang
menyediakan bermacam jenis produk, mulai dari aksesoris elektronik, peralatan
elektronik, fashion pria, fashion wanita, jam tangan, kesehatan, aksesoris,
kecantikan, mainan, perlengkapan bayi, elektronik rumah tangga, keperluan
rumah, gaya hidup, produk digital, olahraga dan outdoor, serta otomotif.
Persaingan yang ketat antara e-commerce membuat Lazada harus menerapkan
strategi yang tepat dalam menjalankan bisnisnya agar mampu bertahan di era
globalisasi. Oleh sebab itu, Lazada mengimplementasikan strategi bisnis e-quality
service dan e-trust terhadap repurchase intention.

Sektor bisnis dan pemanfaatan teknologi informasi sangat diperlukan karena
untuk menunjang kebutuhan masyarakat di era modern yang mementingkan
kecepatan, kepraktisan, kemudahan, keamanan dan kenyamanan dalam kegiatan
bisnis.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh e-Service
Quality dan e-Trust terhadap repurchase intention pada Pengguna Lazada
Mahasiswa Fisip Undip. Tipe penelitian ini adalah explanatory research dan
pengambilan sampel menggunakan Teknik purposive sampling, dengan Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden
melalui google form pengguna Lazada Mahasiswa Fisip Undip. Teknik analisis
menggunakan kuantitatif dengan uji validitas, reliabilitas, koefisien korelasi,
koefisien determinasi, regresi linier sederhana, regresi linier berganda, signifikansi
uji tdan uji F.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-Service Quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap repurchase intention, e-Trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention, e-Service Quality dan e-Trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention,

Saran dalam penelitian ini adalah supaya Lazada dapat meningkatkan fitur
pada sistem aplikasi untuk memudahkan konsumen mendapatkan informasi.
Selain itu melakukan upgrade server ke yang lebih capables (mampu kapasitas)
untuk menangani request dengan resource yang lebih besar untuk menghindari
overload kapasitas dan meningkatkan kualitas sistem keamanan pada Lazada
meminimalisir kekhawatiran konsumen jika terjadi gangguan server.

Kata kunci: e-Service Quality, e-trust, Repurchase Intention



ABSTRACT

One of the most trending e-commerce based online shopping sites in
Indonesia is Lazada. Lazada is an online shopping website that offers different
types of products ranging from electronic accessories, electronic equipment, mens
fashion, womens fashion, watches, health, accessories, beauty, toys, baby stuff,
household electronics, household goods, lifestyle, products digital, sports and
outdoor, and automotive. The intense competition among ecommerce forces
Lazada to implement the right strategy in running his business to survive in the
era of globalization. Therefore, Lazada has implemented quality e-service and e-
trust business strategy for repurchase intent.

The business sector and the utilization of information technology are very
necessary because to support the needs of society in the modern era that
prioritizes speed, practicality, convenience, security and comfort in business
activities.

The purpose of this research is to find out the influence of e-Service
Quality and e-Trust on repurchase intention on Lazada Student User Fisip Undip.
This type of research is explanatory research and sampling using purposive
sampling techniques, with data collection techniques using questionnaires
distributed to 100 respondents through google user form Lazada Fisip Undip
Students. The analysis technique uses quantitative with validity test, reliability,
correlation coefficient, determination coefficient, simple linear regression,
multiple linear regression, t-test significance and F test.

The results showed that e-Service Quality has a positive and significant
effect on repurchase intention, e-Trust has a positive and significant effect on
repurchase intention, e-Service Quality and e-Trust has a positive and significant
effect on repurchase intention,

The advice in this research is that Lazada can improve the features on the
application system to make it easier for consumers to get information. In addition,
upgrading the server to a more capable (capable capacity) to handle requests
with larger resources to avoid capacity overload and improve the quality of
security systems on Lazada minimizes consumer concerns in case of server
disruptions.

Key words : e-Service Quality, e-trust, Repurchase Intention
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