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Indonesia is one of country that has the potential to develop e-commerce businesses. There 

are many e-commerce companies that have sprung up in Indonesia today. Facing 

increasingly competitive competition, companies are required to be able to improve quality 

and implement strategic policies in order to have competitiveness. Business in the form of 

e-commerce is a business where the quality of website services is one of the factors that 

can affect satisfaction and consumer repurchase intention. Therefore, it is important to 

hold research to find out how the influence of website service quality on repurchase 

intentions is mediated by consumer satisfaction Lazada.co.id. 

 

The purpose of the study was to determine the effect of website service quality on 

repurchase intentions mediated by consumer satisfaction Lazada.co.id. This type of 

research is the causality of a quantitative approach. The research population is 

Lazada.co.id consumers who have used the site at least 2 times. Sampling uses a non-

probability sampling method with a purposive sampling technique. Data collection 

techniques with a questionnaire of 100 respondents. Validity testing uses factor analysis 

and reliability testing using Cronbach's Alpa. The data analysis technique uses path 

analysis with the SPSS program. The results of the research website service quality 

variables have a significant effect on the intention to repurchase indirectly through 

Lazada.co.id customer satisfaction of 29,3% while the remaining 70,7% is influenced by 

other variables. 

 

Keywords: e-commerce, website service quality, customer satisfaction, and repurchase 

intention. 

  



 

 

 

 

ABSTRAK  

 

 

      Oleh 

Anindhyta Sekar Wangi 

 

 

 

Indonesia adalah salah satu negara yang sangat berpotensi untuk mengembangkan 

bisnis e-commerce. Terdapat banyak perusahaan e-commerce yang bermunculan di 

Indonesia saat ini. Menghadapi persaingan yang semakin kompetitif, perusahaan 

dituntut untuk dapat meningkatkan kualitas serta menerapkan kebijakan-kebijakan 

yang strategis supaya dapat memiliki daya saing. Bisnis yang berbentuk e-commerce 

merupakan bisnis dimana kualitas layanan website menjadi salah satu faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan dan niat pembelian kembali konsumen. Oleh karena 

itu, maka penting diadakannya penelitian untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kualitas layanan website terhadap niat pembelian kembali yang dimediasi oleh 

kepuasan konsumen Lazada.co.id. 

 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan website 

terhadap niat pembelian kembali yang dimediasi oleh kepuasan konsumen 

Lazada.co.id. Jenis penelitian adalah kausalitas pendekatan kuantitatif. Populasi 

penelitian adalah   konsumen Lazada.co.id yang sudah menggunakan website 

Lazada.co.id minimal 2 kali. Pengambilan sampel menggunakan metode non-

probability sampling dengan teknik Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data 

dengan kuesioner sebanyak 100 responden. Pengujian validitas menggunakan 

faktor analisis dan uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpa. Teknik  analisis  

data  menggunakan analisis jalur dengan program SPSS. Hasil penelitian variabel 

kualitas layanan website berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian kembali 

secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen Lazada.co.id sebesar 29,3% 

sedangkan sisanya 70,7% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

Kata kunci : e-commerce, kualitas layanan website, kepuasan konsumen dan niat 

pembelian kembali
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I. PENDAHULUAN 

  

  

 

A. Latar Belakang Penelitian 

 

Perkembangan teknologi informasi di Indonesia pada era digital saat ini  mampu 

mendorong pertumbuhan perekonomian Indonesia. Perkembangan teknologi saat 

ini merupakan dasar untuk mengembangkan kehidupan dan memenuhi kebutuhan 

manusia. Peranan dan keberadaan teknologi informasi dan komunikasi yang 

didukung dengan adanya internet memudahkan manusia di segala sektor kehidupan 

termasuk sebagai sarana berbelanja tanpa perlu melakukan tatap muka secara 

langsung.  

Seiring dengan meningkatnya pengguna internet, peluang bisnis yang terbuka 

besar dan pergeseran gaya hidup masyarakat menciptakan sebuah inovasi baru 

dalam bisnis yang secara spesifik mengarah pada transaksi barang dan jasa melalui 

media internet, yaitu e-commerce. E-commerce adalah penyebaran, pembelian, 

penjualan, pemasaran barang dan jasa melalui sistem elektronik seperti internet atau 

televisi, www, atau jaringan komputer lainnya (Sutabri, 2012). Berdasarkan hasil 

riset Katadata Insight Center dalam website resmi Katadata Indonesia pada laman 

databoks, berikut penetrasi e-commerce di Indonesia pada tahun 2018 : 
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Gambar 1.1 Penetrasi E-commerce di Indonesia Tahun 2018 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/, 2018. 

 

Gambar 1.1 menunjukkan penetrasi e-commerce di Indonesia paling besar 

berada di pulau Jawa. Konsumen perdagangan elektronik di pulau Jawa mencapai 

75,77%. Konsumen terbesar kedua berasal dari Sumatera dengan porsi 13,51% 

diikuti Sulawesi sebesar 3,99%, Bali dan Nusa sebesar 2,55% dan Maluku dan 

Papua sebesar 0,41%. 

Indonesia adalah salah satu negara yang sangat berpotensi untuk 

mengembangkan bisnis e-commerce. Terdapat banyak situs belanja online berbasis 

e-commerce yang telah ada dan berkembang di Indonesia saat ini. Salah satu situs 

belanja online berbasis e-commerce yang cukup populer di Indonesia adalah 

Lazada.co.id. 

Lazada.co.id merupakan website belanja online yang menyediakan berbagai 

macam jenis produk, mulai dari peralatan elektronik, aksesoris elektronik, fashion 

wanita, fashion pria, jam tangan, aksesoris, kesehatan, kecantikan, perlengkapan 

bayi, mainan, elektronik rumah tangga, keperluan rumah, gaya hidup, produk 

digital, olahraga dan outdoor, serta otomotif. Lazada Indonesia didirikan pada tahun 

2012 dan merupakan bagian dari Lazada Group yang beroperasi di Asia Tenggara. 
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Lazada.co.id membuka cabang di Indonesia yang berkantor pusat di Plaza Agro Lt. 

8&9, Jl. H.R. Rasuna Said Kav. X2/1, Plaza Great River, Jakarta Selatan.  

Berdasarkan studi dari Similarweb.com sebuah situs yang menyediakan data 

website traffic statistics & market intelligence pada halaman overview Lazada, 

berikut data jumlah pengunjung website Lazada.co.id pada enam bulan terakhir 

yaitu bulan April-September 2018 sebagai berikut: 

 

 
 

Gambar 1.2 Jumlah Data Pengunjung Website Lazada.co.id Bulan April-

September 2018 

 

Sumber : https://www.similarweb.com/, 2018 

 

Berdasarkan gambar 1.2  menunjukkan  bahwa jumlah kunjungan pada bulan 

April sebesar 57.100.000, kemudian terjadi penurunan secara terus-menerus dari 

bulan Mei yaitu 54.100.000 hingga bulan Agustus menjadi 33.900.000 pengunjung. 

Kunjungan mulai meningkat lagi pada bulan September yaitu sebesar 40.700.000 

jumlah kunjungan. 

Menurut Akhter (2010) menyatakan bahwa niat pembelian kembali memiliki 

hubungan yang kuat dengan niat pembelian, dimana konsumen yang memiliki niat 

pembelian positif akan melakukan lebih banyak pembelian di masa yang akan 
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datang. Menurut Shin et al. (2013) kualitas website merupakan faktor penting untuk 

meningkatkan niat pembelian kembali dalam perspektif pelanggan.  

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipresepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan konsumen 

merupakan hasil dari perbandingan antara harapan dan kenyataan yang diterima 

konsumen setelah mengonsumsi barang atau jasa. Kepuasan konsumen merupakan 

penentu utama bagi konsumen karena pada prinsipnya konsumen dapat 

melanjutkan atau menghentikan hubungan mereka dengan produk atau layanan 

(Chung dan Shin, 2010 dalam Tandon, Kiran, dan Sah, 2017).  

Menurut Tandon, Kiran, dan Sah (2017) kualitas layanan website adalah 

kualitas secara keseluruhan yang dirasakan dari situs belanja online berdasarkan 

sudut pandang konsumen. Kualitas pelayanan yang tinggi mengarah pada niat 

pembelian kembali yang baik, sebaliknya kualitas pelayanan yang rendah mengarah 

pada niat pembelian kembali yang tidak baik (Tandon, Kiran, dan Sah, 2017).  

Dalam penelitian ini terdapat enam dimensi dalam kualitas layanan website yaitu :  

a. Kemudahan Pemahaman 

Website Lazada.co.id menggunakan bahasa yang mudah untuk dimengerti 

yaitu bahasa Indonesia dengan halaman website yang mengarah kepada 

informasi halaman yang lebih rinci dengan mengklasifikasikan produk 

kedalam kategori yang lebih rinci sehingga memudahkan konsumen untuk 

memilih produk yang diinginkan seperti yang tertera pada lampiran 2. 

Lazada.co.id juga memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi 

pembelian, dimana konsumen hanya perlu mengikuti berbagai prosedur. 
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Prosedur utama adalah konsumen harus membuat akun atau login apabila telah 

terdaftar di Lazada.co.id. Selanjutnya, langkah-langkah dalam melakukan 

transaksi pembelian dalam website Lazada.co.id tertera pada lampiran 2.  

b. Kemudahan Pemesanan 

Berdasarkan website resmi PT. Lazada Indonesia pada halaman lacak pesanan, 

untuk melacak pesanan secara online melalui website Lazada.co.id konsumen 

hanya perlu memasukkan email dan nomor pesanan untuk dapat mengetahui 

apakah produk sedang di proses oleh pihak penjual, sedang dalam proses 

pengiriman dan ketika pesanan sudah sampai ke alamat pengiriman. Website 

Lazada.co.id menyediakan quick link “Pusat Bantuan Layanan” pada halaman 

awal website yang menyediakan frequently asked question yaitu berisi jawaban 

atas berbagai pertanyaan yang sering diajukan konsumen, salah satu nya cara 

untuk membatalkan pesanan yang dijelaskan secara rinci. Detail instruksi 

pembatalan pesanan pada website Lazada.co.id dapat dilihat pada lampiran 2. 

Website Lazada.co.id memberikan kemudahan berpindah dari satu halaman ke 

halaman lain untuk mendapatkan produk yang konsumen pilih hanya dalam 

waktu 3,50 detik (Website resmi iPrice Insight pada halaman trend). 

Kemudahan pemesanan pada website Lazada.co.id seperti transaksi pembelian 

dapat dilakukan dengan enam kali click, melacak pesanan dapat dilakukan 

hanya dengan dua kali click, sedangkan pembatalan pesanan dapat dilakukan 

dengan enam kali click sehingga dapat memudahkan para konsumen dalam 

melakukan pemesanan. 

  



6 

 

c. Manfaat Informasi 

Semua produk yang tersedia di website Lazada.co.id memiliki informasi 

produk yang lengkap terdiri dari; nama beserta merek produk, pilihan warna 

produk, deskripsi produk. Website Lazada.co.id memberikan respons dengan 

menyediakan kolom tanya jawab antara pembeli dan penjual, serta ulasan dari 

para pembeli yang telah membeli produk sehingga dapat menjadi bahan 

pertimbangan yang membantu memudahkan konsumen untuk melakukan 

keputusan pembelian suatu produk seperti yang tertera pada lampiran 2.  

d. Keamanan dan Privasi 

Lazada.co.id memiliki sistem keamanan yang menggunakan teknologi 

terverifikasi Norton Secured Seal dan PCI DSS (Payment Card Industry 

– Data Security Standard) jadi keamanan transaksi di situs Lazada.co.id 

terjamin dengan baik dan aman. Lazada.co.id memiliki beberapa macam metode 

pembayaran diantaranya transfer antar bank, kartu kredit, COD (Cash On 

Delivery), Cicilan, helloPay (layanan pembayaran online yang memungkinkan 

konsumen untuk melakukan pembayaran online yang aman, cepat dan efisien), 

dan Virtual Account. Lazada.co.id menjaga privasi informasi data pribadi 

konsumennya sesuai kebijakan perundang-undangan yang berlaku. 

Berdasarkan data dari website resmi PT Lazada Indonesia pada halaman 

kebijakan privasi, website Lazada.co.id menyimpan dan melindungi data 

informasi pribadi konsumennya seperti yang terlampir pada lampiran 2. 

e.   Desain Website 

Desain website Lazada.co.id dapat dilihat pada lampiran 2, dimana 

Lazada.co.id memiliki desain website dengan tampilan dan warna yang 

menarik, tampilan awal website menawarkan berbagai macam penawaran 
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promosi yang sedang ditawarkan pada hari kita mengakses situs Lazada.co.id 

dengan skema warna dan grafis yang berbeda. Pada tampilan awal, tersedia 

kategori dengan klasifikasi  menu dengan grafis yang baik sehingga dapat 

memudahkan konsumen dalam mencari produk yang ingin dicari. Fungsi 

kolom pencarian dalam website Lazada.co.id membantu memudahkan 

konsumen mencari produk yang diinginkan dengan cepat. Website 

Lazada.co.id juga menyertakan “quick link” yang sangat memudahkan 

konsumen dalam melakukan navigasi. Quick link yaitu suatu sistem yang 

ketika mengklik link tersebut, maka akan memasuki suatu area yang sudah 

ditempatkan dalam suatu format atau kategori, seperti link pusat bantuan 

layanan, lacak pesanan,  login atau daftar akun dan keranjang belanja. Navigasi 

website Lazada.co.id terlampir di lampiran 2. 

f. Kustomisasi 

Website Lazada.co.id memungkinkan konsumen dan penjual untuk 

berinteraksi dengan menyediakan kolom tanya jawab sehingga penjual dapat 

mengetahui kebutuhan konsumen seperti yang tertera pada lampiran 2. Website 

Lazada.co.id memungkinkan konsumen untuk menyesuaikan atau mengubah 

produk yang dipesan seperti ukuran produk atau warna produk tergantung dari 

kebijakan dari penjual yang terdaftar di Lazada.co.id. website Lazada.co.id 

juga menyimpan preferensi konsumen dan menawarkan berbagai produk 

sejenis pada laman “hanya untukmu”. 

Pada tahun 2018 ini Lazada.co.id telah menempati peringkat pertama dan 

mendapatkan penghargaan Top Brand Award sebagai situs jual beli online terbaik 

di Indonesia. Top Brand Award merupakan penghargaan yang diberikan kepada 
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merek-merek terbaik pilihan konsumen yang telah berhasil meraih 3 parameter 

merek Top, yaitu Top of Mind Share, Top of Market Share, dan Top of Commitment 

Share. Berikut data Top Brand Award situs jual beli online  di Indonesia Tahun 

2018, yaitu:  

Tabel 1.1 Top Brand Award Situs Jual Beli Online di  Indonesia Tahun 2018 

NO MEREK TBI TOP 

1. Lazada.co.id 31.8% TOP 

2. Tokopedia.com 18.5% TOP 

3. Shopee.co.id 14.7% TOP 

4. Bukalapak.com 8.7% - 

5. Blibli.com 8.0% - 

Sumber: http://www.topbrand-award.com/, 2018. 

 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa Lazada.co.id adalah website jual beli online 

yang paling dikenal konsumen, banyak dibeli konsumen, dan mampu menciptakan 

loyalitas bagi konsumen. Lazada.co.id merupakan website jual beli online terbaik 

tahun 2018 di Indonesia dengan menduduki peringkat pertama dan unggul 

dibandingkan pesaingnya. Lazada.co.id harus melakukan berbagai inovasi dan 

peningkatan kualitas website yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

sehingga akan memunculkan niat pembelian kembali oleh konsumen. Lazada.co.id 

juga memiliki masalah dan menerima banyak keluhan dari konsumen nya. Berikut 

keluhan-keluhan pelanggan Lazada.co.id : 

Tabel 1.2 Keluhan Pelanggan Lazada.co.id 

No               Keluhan Pelanggan 

1 Barang tidak sesuai pesanan/yang diharapkan 

2 Pembatalan pesanan secara sepihak oleh pihak Lazada 

3 Sistem refund yang sangat lambat 

4 Kurang tanggap 

Sumber: https://trustedcompany.com/ , 2018. 

 

Tabel 1.2 menunjukkan berbagai keluhan pelanggan seperti barang tidak sesuai 

pesanan, pembatalan pesanan secara sepihak oleh pihak Lazada, sistem refund yang 

http://www.topbrand-award.com/diakses%2022%20September%202017
http://www.topbrand-award.com/diakses%2022%20September%202017
http://www.topbrand-award.com/diakses%2022%20September%202017
https://trustedcompany.com/
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sangat lambat, dan pelayanan yang kurang tanggap. Dengan mengetahui hal ini 

Lazada.co.id harus meningkatkan kualitas pelayanan terutama layanan website 

karena dua keluhan dari empat keluhan diatas berkaitan dengan kualitas layanan 

website. Akan tetapi terdapat juga konsumen yang merasa puas akan produk dan 

juga pelayanan yang diberikan oleh Lazada.co.id dan tidak terpengaruh dengan 

berbagai review yang dibaca nya karena mengalami pengalaman berbelanja yang 

baik di Lazada.co.id. Apabila masalah-masalah ini tidak segera diperbaiki oleh 

pihak Lazada.co.id, maka konsumen dapat beralih melakukan transaksi pembelian 

menggunakan website  jual beli online pesaing dan tidak akan melakukan 

pembelian kembali.  

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul: Pengaruh Kualitas Layanan  Website Terhadap Niat 

Pembelian Kembali Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Konsumen Lazada.co.id 

Di Bandar Lampung. 

  

B.  Rumusan Masalah Penelitian  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, Lazada.co.id memiliki 

masalah yang berkaitan dengan kepuasan konsumen seperti yang dijabarkan pada 

Tabel 1.2 yaitu barang yang dikirimkan tidak sesuai pesanan, pembatalan pesanan 

secara sepihak oleh pihak Lazada, sistem refund yang sangat lambat, dan pelayanan 

yang kurang tanggap. Akan tetapi terdapat juga konsumen yang merasa puas akan 

produk dan juga pelayanan yang diberikan oleh Lazada.co.id dan tidak terpengaruh 

dengan berbagai review yang dibaca nya karena mengalami pengalaman berbelanja 

yang baik di Lazada.co.id. Apabila masalah keluhan-keluhan yang berkaitan 

dengan kepuasan konsumen tidak segera diperbaiki oleh pihak Lazada.co.id, maka 
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konsumen dapat beralih melakukan transaksi pembelian menggunakan website jual 

beli online pesaing dan memilih untuk tidak melakukan pembelian kembali. 

Berdasarkan masalah tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian yang 

diteliti oleh penulis, yaitu:  

1. Apakah kualitas layanan website memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Lazada.co.id di Bandar Lampung?  

2. Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh signifikan terhadap niat 

pembelian kembali Lazada.co.id di Bandar Lampung?  

3. Apakah kualitas layanan website memiliki pengaruh signifikan terhadap niat 

pembelian kembali konsumen Lazada.co.id di Bandar Lampung?  

4. Apakah kualitas layanan website berpengaruh signifikan terhadap niat 

pembelian kembali secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen 

Lazada.co.id di Bandar Lampung? 

 

C.  Tujuan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk :  

1. Untuk mengetahui kualitas layanan website memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Lazada.co.id di Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui kepuasan konsumen memiliki pengaruh signifikan 

terhadap niat pembelian kembali Lazada.co.id di Bandar Lampung. 

3. Untuk mengetahui kualitas layanan website memiliki pengaruh signifikan 

terhadap niat pembelian kembali konsumen Lazada.co.id di Bandar 

Lampung. 
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4. Untuk mengetahui kualitas layanan website berpengaruh signifikan terhadap 

niat pembelian kembali secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen 

Lazada.co.id di Bandar Lampung. 

 

D.  Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang dapat diperoleh, yaitu:  

1.  Bagi Pelaku Bisnis   

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi para pelaku 

bisnis online, khususnya untuk Lazada.co.id agar dapat memberikan 

pelayanan terbaik dan membantu konsumen dalam penggunaan website 

dengan tujuan untuk kepuasan konsumen dan niat pembelian kembali. 

2. Bagi Peneliti  

Sebagai sarana pengembangan dan menambah wawasan tentang kepuasan 

konsumen dalam memediasi layanan kualitas website terhadap niat 

pembelian kembali konsumen.  

3. Bagi Akademik   

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih positif bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan dibidang Manajemen Pemasaran dan dapat 

dijadikan sumber referensi mengenai e-commerce khususnya pengaruh 

kepuasan konsumen dalam memediasi layanan kualitas website terhadap niat 

pembelian kembali konsumen. 
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II. KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, DAN HIPOTESIS  

 

 

 

A. Kajian Pustaka  

 

1. Pemasaran  

Menurut Kotler dan Armstrong (2012) pemasaran adalah proses dimana 

perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang kuat 

untuk mendapatkan nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Tujuan pemasaran 

adalah mengetahui dan memahami pelanggan dengan baik sehingga produk atau 

jasa bisa sesuai dengan kebutuhan konsumen (Kotler dan Keller, 2009). 

Menurut American Marketing Association (AMA) yang dikutip dari Kotler 

dan Keller (2009) pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses 

untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepeda pelanggan 

dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan 

organisasi dan pemangku kepentingan.  

Definisi-definisi pemasaran di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

pemasaran merupakan aktivitas menciptakan, mengkomunikasikan, menawarkan 

dan melakukan pertukaran suatu individu maupun kelompok yang berpusat pada 

usaha pemenuhan kebutuhan dan keinginan manusia, bukan hanya sekedar 

penjualan. Dalam pemenuhan kebutuhannya, setiap manusia mempunyai preferensi 

yang berbeda terhadap produk dan jasa yang dibutuhkan mereka (Harefa, 2018). 
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2. Pemasaran Online   

Menurut Kotler dan Armstrong (2012) pemasaran online merupakan upaya 

perusahaan memasarkan produk dan pelayanan untuk menciptakan nilai bagi 

pelanggan serta membangun hubungan pelanggan melalui internet. Internet adalah 

sebuah jaringan publik yang luas yang terdiri dari jaringan-jaringan komputer yang 

menghubungkan pengguna-pengguna dari seluruh dunia satu sama lain dan 

merupakan wadah informasi yang sangat banyak (Kotler dan Armstrong, 2012) 

Menurut Meyliana (2011) pemasaran online merupakan bagian dari e-

commerce yang merupakan sistem perdagangan melalui internet, dimana internet 

akan terus memberikan sifat yang up to date, maka perusahaan dapat memberikan 

layanan informasi produk yang ditawarkan secara jelas dan mudah. Hal ini 

memberikan dampak yang baik untuk kemajuan perusahaan jika sistem ini bisa 

dijalankan dengan baik  

Pemasaran online menggambarkan penjualan barang dan jasa melalui 

internet. Pemasaran melalui media internet memungkinkan suatu usaha untuk 

menjalankan praktek selfservice. Hal ini berarti suatu usaha dapat memberikan 

pelayanan melalui kemudahan penggunaan, pemesanan dan pembelian melalui 

website usaha nya (Meyliana, 2011). 

 

3. Pemasaran Langsung   

Menurut Kotler dan Keller (2009) pemasaran langsung adalah penggunaan 

saluran langsung untuk menjangkau dan mengirimkan barang atau jasa kepada 

konsumen tanpa menggunakan perantara pemasar. Saat ini, banyak perusahaan 

menggunakan pemasar langsung untuk membangun hubungan jangka panjang.   
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Pemasaran langsung menjadi peluang yang tumbuh pesat untuk melayani 

konsumen dan sebagian untuk merespon biaya penjangkauan pasar bisnis seperti 

menjangkau calon konsumen pada saat yang tepat dan dibaca oleh calon konsumen 

yang lebih memiliki prospek. Pemasaran langsung memungkinkan pemasar 

menguji media dan pesan alternatif untuk menentukan pendekatan yang paling 

efektif dari segi biaya (Kotler dan Keller, 2009).  

  

4. Perilaku Konsumen  

Menurut Peter dan Olson (2013) mendefinisikan perilaku konsumen 

(consumer behavior) melibatkan pemikiran dan perasaan yang mereka alami serta 

tindakan yang mereka lakukan dalam proses konsumsi. Hal itu mencakup segala 

hal pada lingkungan yang mempengaruhi pemikiran, perasaan, dan tindakan 

tersebut termasuk komentar konsumen lainnya, iklan, informasi harga, pengepakan, 

penampilan produk, blogs, dan lainnya. Perilaku konsumen dapat bersifat dinamis, 

melibatkan interaksi dan melibatkan pertukaran.  

Menurut American Marketing Association (AMA) yang dikutip dari Peter dan 

Olson (2013) mendefinisikan perilaku konsumen (consumer behavior) sebagai 

“dinamika interaksi antara pengaruh dan kesadaran, prilaku, dan lingkungan di 

mana manusia melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan”. Perilaku konsumen 

merupakan kegiatan yang dilakukan konsumen secara langsung dan dapat diamati 

oleh pihak lain. 

  

5. E-Commerce   

Menurut Sutabri (2012) e-commerce adalah suatu proses penyebaran, 

pembelian, pemasaran barang atau jasa melalui sistem elektronik. E-commerce 



15 

 

adalah lingkungan digital yang memungkinkan transaksi komersial terjadi diantara 

banyak organisasi dan individu. Pada umumnya, ecommerce merupakan transaksi 

yang terjadi dalam internet dan website (Laudon dan Laudon, 2014).   

Menurut Laudon dan Laudon (2014) e-commerce diklasifikasikan menjadi 

tiga jenis, yaitu Business to Customer (B2C), Business to Business (B2B) dan 

Customer to Customer (C2C). 

a. B2C (Bussiness to Customer)  

Perdagangan elektronik melibatkan produk ritel dan layanan kepada pembeli 

individual.  

b. B2B (Bussiness to Bussiness)  

Perdagangan elektronik yang melibatkan penjual barang dan jasa  antara 

pembisnis.  

c. C2C (Customer to Customer)  

Perdagangan elektronik yang melibatkan konsumen yang menjual langsung 

kepada konsumen.  

Sidharta dan Suzanto (2015) terdapat 3 metode pembayaran yang biasa 

digunakan dalam transaksi menggunakan e-commerce, yaitu:  

a. Online Procesing Credit Card  

Metode ini digunakan untuk pembelian produk yang bersifat ritel, dimana 

pasarnya adalah seluruh dunia. Pembayaran dilakukan secara real-time 

(proses verifikasi saat itu juga).  

b. Money Transfer  

Metode ini lebih aman digunakan untuk menerima pembayaran dari 

konsumen mancanegara, namun memerlukan biaya tambahan bagi 
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konsumen dalam bentuk fee bagi pihak penyedia jasa money transfer ke 

Negara lain. 

c. Cash on Delivery  

Metode pembayaran dengan bayar di tempat ini hannya bisa dilakukan jika 

konsumen berada dalam satu kota yang sama dengan penyedia produk atau 

jasa.   

  

6. Belanja Online  

Menurut Maditinos, et al. (2010) mengatakan bahwa belanja online adalah 

pilihan alternatif untuk bisnis yang didasari oleh beberapa alasan seperti transaksi 

yang cepat, pilihan dan harga yang sesuai keinginan konsumen, kenyamanan, 

netralitas tempat dan waktu serta kemudahan mendapatkan informasi mengenai 

produk yang ingin dibeli konsumen. Belanja online (online shopping) adalah proses 

dimana konsumen secara langsung membeli produk atau jasa dari seorang penjual 

dengan interaktif dan real-time tanpa suatu media perantara melalui internet 

(Hardiawan, 2013).  

Belanja Online memungkinkan pembeli dan penjual untuk tidak bertatap 

muka secara langsung, sehingga hal ini memungkinkan penjual untuk mendapat 

pembeli dari luar negeri atau internasional. Melalui online shop pembeli dapat 

melihat berbagai produk yang ditawarkan secara langsung terlebih dahulu melalui 

situs web yang dipromosikan oleh penjual sebelum pembeli tersebut memutuskan 

untuk membelinya (Harefa, 2018).  

7. Kepuasan Konsumen  

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 
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dipresepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja gagal 

memenuhi ekspetasi, konsumen akan tidak puas. Jika sesuai dengan ekspetasi, 

konsumen akan puas. Kepuasan adalah upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra, 2011) 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) kepuasan adalah masalah 

perseorangan yang sifatnya subyektif, kepuasan seseorang belum tentu sama 

dengan kepuasan yang digunakan orang lain, walaupun jasa yang diberikan 

mempunyai ciri – ciri atau kualitas pelayanan yang sama. Kepuasan konsumen 

berfokus pada peran sikap positif didalam formasi antara kepuasan konsumen dan 

niat pembelian kembali (Ha et al., 2010)  

 

8. Kualitas Layanan Website  

Menurut Tandon, Kiran, dan Sah (2017) kualitas layanan website adalah 

kualitas secara keseluruhan yang dirasakan dari website belanja online berdasarkan 

sudut pandang konsumen. Aladwani dan Palvia (2002) dalam Tandon, Kiran, dan 

Sah (2017) telah mendefinisikan kualitas website sebagai “evaluasi fitur sebuah 

website memenuhi pengguna kebutuhan pengguna dan mencerminkan keseluruhan 

pengalaman website”. Menurut Tandon, Kiran, dan Sah (2017) dimensi kualitas 

layanan website yaitu : 

a. Kemudahan Pemahaman 

Kemudahan pemahaman yaitu berkaitan dengan website yang jelas dan dapat 

dimengerti seperti bahasa yang digunakan, informasi halaman yang lebih rinci 

serta proses transaksi agar mempermudah konsumen mendapatkan produk 

secara praktis.  
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b. Kemudahan Pemesanan  

Kemudahan pemesanan merupakan suatu aktifitas yang berkaitan dengan 

bagaimana website memberi kemudahan bagi para pemula dalam berbelanja 

online dan kemudahan bagi konsumen setelah melakukan transaksi pembelian 

dalam website, seperti kemudahan website dalam melacak pesanan secara 

online dan website memiliki instruksi yang rinci untuk pembatalan pemesanan 

secara online. 

 

c. Manfaat Informasi  

Manfaat informasi berkaitan dengan situs belanja online yang dapat 

memberikan informasi yang banyak mengenai fitur dan kualitas produk yang 

ditawarkan sehingga dapat membantu dalam keputusan pembelian. 

 

d. Keamanan dan Privasi 

Keamanan bertujuan untuk mencegah adanya ancaman terhadap sistem 

informasi khususnya dalam transaksi online sehingga dapat terjaga sistem 

keamanan dan memberikan kenyamanan pihak konsumen. 

 

e. Desain Website 

Desain website mengacu pada tampilan dengan skema warna dan grafis yang 

menarik dan seinformatif mungkin dilengkapi dengan kemudahan navigasi 

pada website, yaitu memungkinkan kemudahan untuk berpindah ke halaman 

tampilan sebelumnya dan fungsi pencarian di website yang dapat membantu 

konsumen. 
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f. Kustomisasi  

Kustomisasi berkaitan dengan memberikan kemudahan bagi konsumen untuk 

melakukan penyesuaian sebuah produk sesuai dengan keinginan konsumen dan 

bagaimana sebuah website belanja online merespon kebutuhan pelanggan. 

 

9. Niat Pembelian Kembali (Repurchase Intention)  

Pembelian kembali merupakan perilaku yang muncul sebagai respon 

terhadap objek. Repurchase intention merupakan niat pembelian kembali yang 

menunjukan keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian kembali untuk 

waktu yang akan datang (Trisnawati, Suroso, dan Kumorohadi, 2012).  

Menurut Bayraktar et al. (2012) Repurchase intention dapat didefinisikan 

sebagai keputusan individu mengenai pembelian suatu produk atau layanan 

kembali, keputusan untuk melakukan aktivitas pembelian di masa yang akan 

datang.  

Menurut Tandon, Kiran, dan Sah (2017) pengukuran variabel niat pembelian 

kembali dalam belanja online terdiri dari : 

a. Saya ingin kembali membeli produk dari website ritel online ini. 

b. Secara berkelanjutan, saya akan memilih metode cash-on-delivery pada saat 

melakukan pembelian kembali. 

c. Secara berkelanjutan, saya akan mengunjungi website ini kembali. 

 

10. Penelitian Terdahulu  

Penelitian terdahulu memiliki topik yang relevan agar dapat dijadikan sebagai 

pertimbangan bagi peneliti. Berikut ini adalah matriks penelitian terdahulu yang 
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menjadi acuan dan bahan referensi yang menunjang peneliti untuk melakukan 

penelitian.  

 

Tabel 2.1 Matriks Penelitian Terdahulu  

No  

Nama 

Peneliti 

dan 

Tahun 

Judul 

Variabel atau 

Hubungan antar 

Variabel 
Hasil Penelitian 

1  Tandon, 

Kiran, dan 

Sah 

(2017) 

Customer Satisfaction 

as Mediator Between 

Website Service 

Quality and 

Repurchase 

Intention: An 

Emerging Economy 

Case. 

 

Institute for 

Operations Research 

and the Management 

Sciences (INFORMS) 

Vol.9 No.2, pp. 106-

120. 

Variabel bebas:  

Kualitas Layanan 

Website 

 

Variabel Moderasi 

:  

Kepuasan 

Konsumen 

 

Variabel terikat:  

Niat Pembelian 

kembali 

Kualitas layanan website 

memiliki dampak positif 

yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dan 

niat pembelian kembali. 

Kepuasan konsumen 

memiliki dampak positif 

yang signifikan terhadap 

niat pembelian kembali. 

2 Tandon, 

Kiran, dan 

Sah 

(2017) 

Analyzing Customer 

Satisfaction:  

User Perspective  

Toward Online  

Shopping. 

 

Nankai Business 

Review  

International, Vol. 8 

Issue: 3, pp. 266-288. 

Variabel bebas:  

Fungsi Website,  

Kegunaan Yang  

Dirasakan, Manfaat 

Yang Dirasakan. 

 

Variabel terikat:  

Kepuasan 

Konsumen  

 

Fungsi website dan 

manfaat yang dirasakan 

memiliki dampak positif 

terhadap kepuasan 

konsumen dalam belanja 

online, sedangkan 

kegunaan yang dirasakan 

memiliki dampak 

signifikan namun negatif 

terhadap kepuasan 

konsumen. 
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No  

Nama 

Peneliti 

dan Tahun 

Judul 

Variabel atau 

Hubungan antar 

Variabel 
Hasil Penelitian 

 

Maditinos 

dan  

Theodoridis   

(2010) 

Statisfaction  

Determinants In  

The Greek  

Online  

Shopping  

Context   

 

Information  

Technology & 

People, Vol.  

23 No. 4, pp.  

312-329.  

 

- Variabel bebas:  

Proses  

Pembelian,  

Persepsi  

Keamanan, Daya 

Tarik  

Produk,  

Partisipasi  

Pengguna  

  

- Variabel terikat:  

Kepuasan  

Konsumen E- 

Commerce  

  

  

Kualitas informasi 

produk dan kualitas 

tatap muka pengguna 

memiliki dampak  

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

dalam belanja online, 

sedangkan kualitas 

layanan informasi 

Proses pembelian, 

presepsi keamanan, 

daya tarik produk dan  

partisipasi pengguna 

hannya berdampak 

positif terhadap 

kepuasan konsumen 

dalam belanja online  

  

 

Penelitian ini mengacu pada Tandon, Kiran dan Sah, (2017) sebagai 

penelitian terdahulu yang relevan karena  variabel, dimensi dan indikator-indikator  

yang akan diteliti mengacu pada penelitiannya.   

  

B.  Rerangka Pemikiran   

Penelitian yang diacu berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Tandon, Kiran dan Sah (2017). Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis 

pengaruh kualitas layanan website terhadap kepuasan konsumen Lazada.co.id, 

menganalisis kepuasan konsumen terhadap niat pembelian kembali konsumen 

Lazada.co.id, menganalisis pengaruh kualitas layanan website terhadap niat 

pembelian kembali konsumen Lazada.co.id, menganalisis pengaruh kualitas 

Tabel 2.1 Matriks Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 

 

3 
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layanan website terhadap niat pembelian kembali konsumen Lazada.co.id di 

intervening oleh kepuasan konsumen Lazada.co.id. 

Dalam rangka mencermati permasalahan penelitian, disusunlah kerangka 

berfikir seperti yang tertuang di dalam gambar : 

 

 

 

     H1       H4  H2 

 

  H3 

Gambar 2.1 Rerangka Pemikiran 

Sumber : Diadaptasi dari Tandon, Kiran dan Sah (2017). 

 

C.  Hipotesis  

Hipotesis dalam penelitian ini adalah :  

H1: Kualitas layanan website berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Lazada.co.id. 

H2: Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian kembali 

Lazada.co.id. 

H3: Kualitas layanan website berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian 

kembali  Lazada.co.id. 

H4:  Kualitas layanan website berpengaruh  signifikan terhadap niat pembelian 

kembali secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen Lazada.co.id. 

 

Kepuasan Konsumen 

(M) 

Niat Pembelian Kembali 

(Y) 

Kualitas Layanan  

Website (X) 
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III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

A.  Desain Penelitian  

Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif dengan desain penelitian 

asosiatif dalam bentuk hubungan kausalitas. Penelitian asosiatif adalah penelitian 

yang mencari hubungan atau pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat 

(Y). Penelitian ini mencari hubungan atau pengaruh sebab-akibat, antara variabel 

bebas (X) kualitas layanan website terhadap variabel  terikat (Y) niat pembelian 

kembali  yang di mediasi oleh kepuasan konsumen (M). Menurut Sanusi (2011), 

desain penelitian asosiatif dengan hubungan kausal adalah desain penelitian yang 

disusun untuk meneliti kemungkinan adanya sebab akibat antar variabel. Desain 

penelitian kausalitas dianggap sesuai dengan penelitian karena penelitian kausalitas 

digunakan untuk memahami variabel mana yang mempengaruhi (variabel 

independen) dan variabel mana yang merupakan akibat (variabel dependen) dan 

untuk mengetahui hubungan antara variabel dependen dan variabel independen 

dalam penelitian ini.  

 

B.    Jenis data  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 

Menurut Sugiyono (2012) pengumpulan data pada penelitian survei dilakukan 

dengan menggunakan instrumen atau wawancara untuk mendapatkan tanggapan 
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dari responden. Penelitian survei, berisi informasi-informasi diperoleh dari para 

responden dengan menggunakan kuesioner.  

 

C.    Definisi Dan Operasionalisasi Variabel 

Variabel di dalam penelitian ini terdiri dari satu variabel bebas, satu variabel 

penghubung, dan satu variabel terikat. Variabel bebas tersebut adalah variabel 

kualitas layanan website (X), variabel  penghubungnya (M) adalah kepuasan 

konsumen, dan variabel terikatnya adalah niat pembelian kembali  (Y). Variabel-

variabel yang akan diteliti adalah sebagai berikut : 

 

1. Variabel Bebas  

Menurut Sekaran (2010) variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi 

variabel terikat baik secara positif maupun negatif yang menentukan 

variabel dependen untuk membangun hubungan sebab-akibat. Pada 

penelitian ini yang menjadi variabel bebas (X) adalah kualitas layanan 

website. Kualitas layanan website (X) dalam penelitian ini didefinisakan  

sebagai evaluasi fitur sebuah website memenuhi kebutuhan pengguna dan 

mencerminkan keseluruhan pengalaman website (Tandon, Kiran, dan Sah, 

2017).  

2. Variabel Terikat  

Menurut Sekaran (2010) variabel terikat merupakan variabel yang menjadi 

perhatian utama peneliti dengan menjelaskan variabilitasnya atau variabel 

utama yang menjadi faktor dalam melakukan investigasi. Pada penelitian ini 

yang menjadi variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah niat 

pembelian kembali. Menurut Trisnawati, Suroso, dan Kumorohadi (2012) 



25 

 

 

 

repurchase intention merupakan niat pembelian kembali yang menunjukan 

keinginan konsumen untuk melakukan pembelian kembali untuk waktu 

yang akan datang. 

3. Variabel Penghubung (Mediasi) 

Variabel mediasi adalah variabel yang mempengaruhi fenomena yang 

diobservasi, variabel mediasi sering juga disebut dengan variabel intervensi 

karena memediasi atau mengintervensi hubungan kausal variabel 

independen ke variabel dependen (Jogiyanto, 2010). Variabel mediasi  (M) 

dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan Keller 

(2009) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk (atau 

hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspetasi, 

konsumen akan tidak puas. Jika sesuai dengan ekspetasi, konsumen akan 

puas. Kepuasan adalah upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

memadai (Tjiptono dan Chandra, 2011). 

Operasionalisasi variabel berdasarkan karakteristik yang mungkin pengamatan 

dari apa yang didefinisikan atau mengubah konsep dengan kata lain menjelaskan 

perilaku yang dapat diamati dan diverifikasi oleh orang lain. Variabel harus bisa 

didefinisikan secara  operasional agar mudah mencari hubungan antara satu 

variabel dengan variabel dan pengukuran lainnya. Tanpa operasionalisasi variabel, 

peneliti akan kesulitan menentukan pengukuran dari hubungan antara variabel yang 

masih konseptual. Berdasarkan deskripsi diatas, dapat disimpulkan bahwa 

operasional variabel bisa diambil dari judul yang telah ditetapkan : 
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Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Konsep Variabel Indikator Skala 

Kualitas 

Layanan 

Website 

(X) 

 

Definisi : 

Menurut 

Tandon, 

Kiran, dan 

Sah (2017) 

kualitas 

layanan 

website 

adalah 

kualitas 

secara 

keseluruha

n yang 

dirasakan 

dari situs 

belanja 

online 

berdasarka

n sudut 

pandang 

konsumen 
 

Kemudahan Pemahaman 

 

Menurut Tandon, Kiran, dan 

Sah (2017) kemudahan untuk 

dimengerti yaitu berkaitan 

dengan website yang jelas dan 

dapat dimengerti seperti 

bahasa yang digunakan, 

informasi halaman yang lebih 

rinci serta proses transaksi 

agar mempermudah 

konsumen mendapatkan 

produk secara praktis.  

 

 

 

 

 

 

Kemudahan Pemesanan  

 

Menurut Tandon, Kiran, dan 

Sah (2017) Kemudahan 

pemesanan merupakan suatu 

aktifitas yang berkaitan 

dengan bagaimana website 

memberi kemudahan bagi 

para pemula dalam 

berbelanja online dan 

kemudahan bagi konsumen 

setelah melakukan transaksi 

pembelian dalam website, 

seperti kemudahan website 

dalam melacak pesanan 

secara online dan website 

memiliki instruksi yang rinci 

untuk pembatalan pemesanan 

secara online. 

 

1. Bahasa yang 

digunakan oleh situs 

website ritel online 

mudah dimengerti. 

2. Tampilan halaman 

website memberikan 

informasi lebih lanjut 

yang dapat lebih 

dimengerti. 

3. Sangat mudah untuk 

memesan produk 

secara online. 

 

Sumber : Loiacono et al. 

(2007) dan Tandon et al. 

(2017) 

 

 

1. Website mempermudah 

melakukan pelacakan 

pesanan secara online. 

2. Website memiliki 

petunjuk rinci untuk 

membatalkan pesanan 

secara online. 

3. Memberi kemudahan 

bagi para pemula dalam 

berbelanja online. 

 

 

Sumber : Tandon et al. 

(2017) 

 

 

 

Likert 
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Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel (Lanjutan) 

Variabel Konsep Variabel Indikator Skala 

 

 

Manfaat Informasi 

 

Menurut Tandon, Kiran, 

dan Sah (2017) manfaat 

informasi berkaitan dengan 

situs belanja online yang 

dapat memberikan 

informasi yang banyak 

mengenai fitur dan kualitas 

produk yang ditawarkan 

sehingga dapat membantu 

dalam keputusan 

pembelian. 

 

 

 

Keamanan dan Privasi 

  

Menurut Tandon, Kiran, 

dan Sah (2017)  

Keamanan bertujuan untuk 

mencegah adanya ancaman 

terhadap sistem informasi 

khususnya dalam transaksi 

online sehingga dapat 

terjaga sistem keamanan 

dan memberikan 

kenyamanan pihak 

konsumen.  

 

 

1. Situs belanja online 

memberikan saya banyak 

informasi mengenai fitur 

produk. 

2. Situs belanja online 

memberikan saya banyak 

informasi mengenai 

kualitas produk. 

3. Informasi yang diberikan 

oleh situs belanja online 

membantu saya untuk 

membeli produk. 

 

Sumber : Shin et al. (2013) 

dan Bansal et al. (2004) 

 

1. Website memiliki 

keamanan yang cukup 

memadai 

2. Saya merasa aman saat 

menggunakan kartu kredit 

/ kartu debit saya. 

3. Saya percaya bahwa 

website tidak akan 

memberikan informasi 

pribadi saya  kepada 

website lain tanpa izin 

saya. 

 

Sumber : Chen et al. (2010) 

dan Shin et al. (2013) 
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Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel (Lanjutan) 

Variabel Konsep Variabel Indikator Skala 

 

Desain Website 

 

Menurut Tandon, Kiran, dan 

Sah (2017) mengacu pada 

tampilan dengan skema 

warna dan grafis yang 

menarik dan seinformatif 

mungkin dilengkapi dengan 

kemudahan navigasi pada 

website, yaitu 

memungkinkan kemudahan 

untuk berpindah ke halaman 

tampilan sebelumnya dan 

fungsi pencarian di website 

yang dapat membantu 

konsumen. 

 

 

 

Kustomisasi 

Menurut Tandon, Kiran, 

dan Sah (2017) berkaitan 

dengan memberikan 

kemudahan bagi konsumen 

untuk melakukan 

penyesuaian sebuah produk 

sesuai dengan keinginan 

konsumen dan bagaimana 

sebuah website belanja 

online merespon kebutuhan 

konsumen. 

1. Skema warna yang 

menarik dari situs 

belanja online dapat 

memfasilitasi 

belanja. 

2. Tampilan grafis pada 

website memberikan 

kemudahan untuk 

memesan produk. 

3. Website memiliki 

kemudahan navigasi  

 

Sumber : Zhou et al. 

(2009) dan Wolfinbarger 

dan Gilly  (2003) 

 

 

 

 

1. Website mengizinkan 

untuk menyesuaikan 

produk sebelum 

dipesan. 

2. Website merespon 

kebutuhan konsumen. 

3. Website menyimpan 

semua preferensi saya 

dan menawarkan 

layanan atau 

informasi tambahan 

berdasarkan 

preferensi saya 

 

Sumber : Wolfinbarger 

dan Gilly  (2003) 
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Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel (Lanjutan) 

Variabel Konsep 

Variabel 

Indikator Skala 

Kepuasan 

Konsumen (M) 

 

Definisi : 

Menurut Ha et al. 

(2010) kepuasan 

konsumen 

berfokus pada 

peran sikap 

positif didalam 

formasi antara 

kepuasan 

konsumen dan 

niat pembelian 

kembali. 

 

 1. Saya merasa puas dengan 

kualitas dari produk yang 

ditawarkan secara online. 

2. Saya merasa puas dengan 

pelayanan yang saya terima 

dari website Lazada.co.id  

3. Saya merasa puas dengan 

metode pembayaran cash 

on delivery. 

 

Sumber : Udo et al. (2010) 

dan Shin et al. (2013) 

 

 

 

 

Likert 

Niat Pembelian 

Kembali (Y) 

 

Definisi : 

Menurut 

Trisnawati et al. 

(2012) 

repurchase 

intention 

merupakan niat 

pembelian 

kembali yang 

menunjukan 

keinginan 

pelanggan untuk 

melakukan 

pembelian 

kembali untuk 

waktu yang akan 

datang. 

 

 1. Saya ingin kembali 

membeli produk dari 

website ini. 

2. Saya akan memilih metode 

cash-on-delivery pada saat 

melakukan pembelian 

kembali. 

3. Secara berkelanjutan, saya 

akan mengunjungi website 

ini kembali  

 

 

 

Sumber : Shin et al. (2013) 

 

 

 

Likert 
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D.   Instrumen Penelitian   

  Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan peneliti yang 

digunakan untuk mengukur apa yang diamati (Sanusi, 2011). Instrumen dalam 

penelitian ini adalah kuesioner yang disusun berdasarkan indikator-indikator dari 

penelitian Tandon, Kiran dan Sah (2017), dimana indikator dituangkan secara rinci 

dalam butir-butir pertanyaan berupa kuesioner yang akan dibagikan kepada 

responden.  

 Penelitian ini menggunakan skala likert. Menurut Pandjaitan dan Ahmad 

(2018) skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapatan, dan presepsi 

seseorang atau sekelompok orang terhadap fenomena sosial. Penilaian pada 

jawaban skala likert memiliki lima alternatif, yaitu:  

 Tabel 3.2 Skala Likert 

NO JAWABAN    KODE BOBOT 

1  SANGAT TIDAK SETUJU STS 1 

2  TIDAK SETUJU TS 2 

3  NETRAL N 3 

4  SETUJU S 4 

5  SANGAT SETUJU SS 5 

Sumber: Sugiono (2012) 

 

E. Metode Pengumpulan Data  

1. Kuesioner  

Menurut Sanusi (2011) kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya.  

2. Studi Pustaka   

Mempelajari literatur-literatur terdahulu mengenai penelitian ini dan 

menjadikannya sebagai bahan rujukan atau pustaka.  
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F.  Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek atau objek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012). 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang berdomisili di Bandar 

Lampung dan pernah melakukan pembelian produk secara online pada 

website Lazada.co.id lebih dari dua kali.  

2. Sampel  

Sampel adalah sebagian dari populasi yang diteliti atau diobservasi dan 

dianggap dapat menggambarkan keadaan atau ciri populasi (Pandjaitan dan 

Ahmad, 2018). Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

metode non probability sampling. Non probability sampling merupakan 

teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan 

yang sama bagi setiap unsur anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota 

sampel. Penentuan subjek untuk dijadikan sampel atau responden dilakukan 

secara purposive sampling, yaitu teknik pemilihan sampel berdasarkan ciri-

ciri khusus yang dimiliki sampel tersebut yang dipertimbangkan memiliki 

hubungan yang sangat erat dengan ciri-ciri populasi yang sudah diketahui 

sebelumnya yakni sebagai berikut :  

1) Konsumen yang pernah melakukan pembelian produk secara online 

pada website Lazada.co.id lebih dari dua kali selama 6 bulan terakhir.  

2) Berdomisili di Bandar Lampung.  
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3) Bersedia menjadi responden.  

Ukuran populasi dalam penelitian ini sangat banyak dan beragam sehingga 

tidak dapat diketahui dengan pasti, maka rumus yang digunakan untuk besaran 

sampel adalah sebagai berikut (Silaen dan Widiyono, 2012):  

  

Keterangan:  

 n   = Ukuran Sampel  

 Z   = 1,96 pada tigkat signifikansi tertentu (derajat keyakinan ditentukan 

95%)  

Moe = Margin of Error (tingkat kesalahan maksimum 10%)  

Peneliti menggunakan rumus diatas, maka peneliti memperoleh perhitungan 

sebagai berikut:  

  

N  =  96,04 = 97 atau 100 (pembulatan)  

Perhitungan tersebut menunjukan bahwa sampel penelitian yang diambil dalam 

penelitian ini adalah sebanyak 100 responden.  

 

G.  Teknik Pengujian Instrumen 

1. Uji Validitas  

Menurut Sekaran (2010) uji validitas menguji seberapa baik suatu instrumen 

yang dibuat mengukur konsep tertentu yang ingin diukur. Uji validitas 

digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner 

dikatakan valid, jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkap 
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sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Valid tidaknya suatu alat 

ukur tergantung pada mampu atau tidaknya alat ukur tersebut mencapai yang 

dikehendakinya dengan tepat, karena alat ukur yang kurang valid menunjukkan 

bahwa tingkat validitasnya rendah. Uji Validitas pada penelitian ini dilakukan 

dengan bantuan SPSS 17,0. Menurut Sekaran (2010), apabila hasil model 

analisis faktor menunjukkan bahwa dengan signifikansi di bawah 0.05 dan 

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), anti image, dan factor loading ≥ 0.5 maka 

dinyatakan valid dan sampel bisa diteliti lebih lanjut.  

 

2.   Uji Reliabilitas  

Menurut Pandjaitan dan Ahmad (2018) keandalan (reliability) mengandung 

pengertian bahwa suatu indicator cukup dapat dipercaya untuk digunakan 

sebagai alat pengumpul data. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 

koefisien Cronbach’s Alpha bantuan SPSS 17.0. Pengujian reliabilitas 

ditunjukkan oleh koefisien Alpha Cronbach dan dapat diolah dengan bantuan 

SPSS. Apabila ada pernyataan yang memiliki nilai Croanbach’s Alpha if item 

deleted lebih besar daripada Croanbach Alpha maka pernyataan tersebut tidak 

reliabel dan harus dilakukan pengujian selanjutnya. Hasil pengujian dikatakan 

reliabel jika alpha croanbach > 0,6 dan nilai alpha croanbach lebih besar dari 

pada  croanbach’s alpha if item deleted (Sekaran, 2010). 

 

H.  Teknik Analisis Data   

1. Analisis Kualititatif 

Menurut Sugiyono (2012) analisis deskriptif kualitatif digunakan untuk 

menganalisis data yang telah terkumpul dengan cara mendeskripsikan atau 



34 

 

 

 

menggambarkan objek yang diteliti melalui sampel atau populasi 

sebagaimana adanya tanpa melakukan analisis dan membuat kesimpulan 

yang berlaku secara umum. 

 

2. Analisis Kuantitatif 

Analisis kuantitatif adalah riset menggunakan data kuantitatif, yaitu data 

yang dapat diolah atau dianalisis menggunakan perhitungan matematika dan 

statistika (Pandjaitan dan Ahmad, 2018). Dalam menganalisis data pada 

penelitian ini digunakan teknik analisis jalur (path analysis). 

 

I.    Uji Hipotesis  

1. Analisis Jalur (Path Analysis) 

Untuk menguji pengaruh dari variabel mediasi dapat menggunakan alat 

analisis jalur path. Analisis jalur merupakan  perluasan dari analisis regresi, 

atau analisis jalur adalah penggunaan analisis  regresi untuk menaksir 

hubungan kausalitas antara variabel yang telah ditetapkan sebelumnya 

berdasarkan teori (Ghozali, 2016). 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Analisis Jalur 
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Dari gambar di atas didapat persamaan sebagai berikut:  

   M = P1X + e1 (persamaan 1) 

 Y = P3X + P2M + e2 (persamaan 2) 

Keterangan : 

M  : Kepuasan konsumen  

P1  : Nilai standardized coefficient kualitas layanan  website 

e1  : Varians kepuasan konsumen yang tidak bisa dijelaskan oleh     

   kualitas layanan website 

P2  : Nilai standardized coefficient kepuasan konsumen 

P3  : Nilai standardized coefficient niat pembelian kembali (Y)  

     

e2 : Varians niat pembelian kembali yang tidak bisa dijelaskan oleh     

   kualitas   layanan website dan kepuasan kosumen  

Dari persamaan 1 di atas akan memberikan nilai p1, dan dari 

persamaan 2 akan memberikan nilai p2 dan p3. Dari analisis jalur di atas 

maka dapat dirumuskan total pengaruh antara Kualitas layanan website 

(X) terhadap Niat Pembelian Kembali  (Y) sebagai berikut:  

Pengaruh langsung X ke Y = p3 

Pengaruh tak langsung X ke M ke Y = p1 x p2 

Total pengaruh (korelasi X ke Y2) = p3 + (p1 x p2) 

 

2.Uji Sobel (Sobel Test) 

Sobel tes digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel mediasi yaitu niat 

beli. Menurut Baron  dan Kenny dalam Ghozali (2016) suatu variabel disebut 
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variabel intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan 

antara variabel independen dan variabel dependen. Pengujian hipotesis 

mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang dikembangkan oleh Sobel 

(1982) dan dikenal dengan Uji Sobel (Sobel Test). Uji sobel dilakukan 

dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung X ke Y melalui M. 

Rumus uji sobel sebagai berikut : 

Sab = √𝑏2𝑠𝑎2 + 𝑎2𝑠𝑏2 + 𝑠𝑎2𝑠𝑏2 

Dengan keterangan : 

Sab : besarnya standar eror pengaruh tidak langsung 

a  : jalur variabel independen (X) dengan variabel intervening (M) 

b  : jalur variabel intervening (M) dengan variabel dependen (Y) 

sa  : standar eror koefisien a 

sb  : standar eror koefisien b 

Untuk menguji signifikasi pengaruh tidak langsung maka perlu menghitung 

nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut : 

t =
ab

sab
 

keterangan : 

t  :besarnya signifikansi variabel mediasi 

ab  : koefisien pengaruh variabel independen ke mediasi dikali koefisien 

pengaruh mediasi ke variabel terikat 

sab :besarnya standar eror pengaruh tidak langsung 

Nilai t hitung dibandingkan dengan t tabel, jika t hitung > nilai t tabel maka 

dapat disimpulkan pengaruh mediasi. 
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3. Uji Secara Simultan (Uji F)  

Menurut Sanusi (2011) nilai simultan (Uji F) merupakan pengujian yang 

digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap variabel terikat (Y) pada tingkat keyakinan 95% atau α 

= 5%. Pengujian ini dilakukan dengan ketentuan sebagai berikut:  

1) H0 diterima dan Ha ditolak jika Fhitung ≤ Ftabel, pada α = 5%.  

2) H0 ditolak dan Ha diterima jika Fhitung ≥ Ftabel, pada α = 5%.  

 

4. Nilai Koefisien Determinasi Disesuaikan (Adjusted R2)  

Menurut Sanusi (2011) koefisien determinasi (R2) digunakan untuk 

mengukur seberapa besar kontribusi variabel bebas (X) terhadap variabel 

terikat (Y). Nilai koefisien determinasi (R2) semakin besar (mendekati satu) 

menunjukan semakin baik kemampuan variabel (X) terhadap variabel Y, 

dimana 0 < (R2) <1. Sebaliknya, nilai koefisien determinasi (R2) semakin 

kecil (mendekati nol), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas 

terhadap variabel terikat sangat kecil.    
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V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan hipotesis 

yang menyimpulkan bahwa kualitas layanan website berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, kepuasan konsumen yang berpengaruh terhadap niat 

pembelian kembali, kualitas layanan website berpengaruh terhadap niat pembelian 

kembali dan kualitas layanan website berpengaruh terhadap niat pembelian kembali 

secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen Lazada.co.id diterima. Terdapat 

dua metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis 

kuantitatif  dan analisis kualitatif.  

  Berdasarkan analisis kuantitatif  menunjukkan terbukti bahwa : 

 1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama yang dilakukan ditemukan bahwa 

kualitas layanan website (X) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (M) website belanja online Lazada. 

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua yang dilakukan ditemukan bahwa 

kepuasan konsumen (M) berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian 

kembali (Y) website belanja online Lazada. 

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga yang dilakukan ditemukan bahwa 

kualitas layanan website (X) berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian 

kembali (Y) website belanja online Lazada. 
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4. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keempat yang dilakukan ditemukan bahwa 

kualitas layanan website (X) berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian 

kembali (Y) secara tidak langsung melalui kepuasan konsumen (M) website 

belanja online Lazada. 

Analisis kedua yaitu analisis kualitatif menyatakan terbukti bahwa kualitas 

layanan website berpengaruh terhadap kepuasan konsumen yang berdampak 

terhadap niat pembelian kembali pada website belanja online Lazada.co.id di Bandar 

Lampung. Hal ini dibuktikkan dengan hasil pernyataan responden dan gambaran 

umum identitas konsumen berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, pengeluaran 

perbulan dan jenis produk yang sering dibeli melalui website Lazada.co.id. 

 

B. Saran 

Saran yang dapat diberikan terkait penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pihak Lazada sebaiknya melakukan hal-hal yang dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen seperti : 

a. memperbaiki struktur tampilan website yaitu memperpendek struktur 

navigasi dalam website Lazada.co.id mengenai pembatalan pesanan dengan 

menyediakan quick link berupa sub menu pada menu yang ada di tampilan 

awal website lazada.co.id. 

b. Pihak Lazada sebaiknya menambahkan tulisan pada laman “kebijakan dan 

privasi” pada website Lazada.co.id yang memberikan kejelasan mengenai 

undang-undang yang mengatur keamanan dan privasi data pribadi 

konsumen yaitu UU No. 11 Tahun 2008 tentang informasi dan transaksi 

elektronik (UU ITE). Terkait perlindungan keamanan dan privasi data 
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pribadi konsumen yang mensyaratkan bahwa penggunaan setiap data 

pribadi konsumen dalam sebuah media elektronik harus mendapatkan 

persetujuan pemilik data yang bersangkutan, apabila setiap orang melanggar 

ketentuan dapat digugat atas kerugian yang ditimbulkan yaitu diancam 

dengan sanksi pidana penjara selama 6 tahun dan denda sebesar Rp. 

600.000.000,00 sampai Rp. 800.000.000,00 jika melanggar yang tertera 

dalam pasal 30 UU ITE (Website resmi Arsip Nasional Resmi Indonesia, 

2019). Hal tersebut sebaiknya dilakukan oleh pihak Lazada.co.id agar 

konsumen lebih merasa aman dalam menggunakan website Lazada.co.id. 

2. Penelitian ini hanya meneliti layanan website terhadap kepuasan dan 

dampaknya terhadap niat pembelian kembali. Masih banyak faktor lain yang 

dapat mempengaruhi niat pembelian kembali, seperti SITEQUAL (Internet 

Shopping Quality) dan elektronik word of mouth. Bagi peneliti selanjutnya, 

diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini, menambahkan jumlah 

responden, serta meneliti faktor faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 
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