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ABSTRAK 

Menurut DBS Vickers, Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 

Indonesia merupakan pasar belanja online terbesar di ASEAN pada 2014. 

Penggunaan aplikasi atau website  ini erat kaitannya dengan service quality atau 

kualitas pelayanan, karena setiap platform memiliki kualitas pelayanan yang 

berbeda satu dengan yang lainnya. Lazada merupakan salah satu pioneer 

marketplace di Indonesia yang turut memberikan perhatian kepada electronic 

service quality platform nya. Kualitas pelayanan yang baik diharapkan akan 

berdampak langsung terhadap minat pakai ulang konsumen. Banyaknya konsumen 

yang melakukan pembelian berulang akan mengarah kepada peningkatan sales.  

Lazada Indonesia adalah situs belanja online yang menawarkan berbagai 

macam jenis produk, mulai dari elektronik, buku, mainan anak dan perlengkapan 

bayi, alat kesehatan dan produk kecantikan, peralatan rumah tangga, serta 

perlengkapan traveling dan olahraga. Lazada Indonesia didirikan pada tahun 2012 

dan merupakan bagian dari Lazada Group yang beroperasi di Asia Tenggara. 

Masalah yang menjadi fokus penelitian peneliti adalah posisi Lazada berdasarkan 

bisnis modelnya terus menurun dalam persaingan toko online di Indonesia dalam 4 

kuartal terakhir, padahal sepanjang tahun 2017 Lazada selalu berhasil menjadi 

marketplace nomor 1 di Indonesia menurut hasil riset Iprice. Menurut survey 

YLKI, keluhan masyarakat tentang Lazada berkenaan dengan service quality. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh electronic 

service quality terhadap minat pakai ulang dalam berbelanja online di Lazada 

Indonesia. Untuk mengukur electronic service quality dan minat pakai ulang 

penulis menggunakan skala diferensial yaitu skala untuk mengukur sikap. Data 

yang diperoleh melalui pengukuran dengan skala semantic diferensial adalah data 

interval. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi linear berganda. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, kesimpulan yang didapat yaitu 

electronic service quality berpengaruh terhadap minat pakai ulang. Dimensi 

reliability, security, dan website design berpengaruh terhadap minat pakai ulang. 

Dimensi responsiveness tidak berpengaruh terhadap minat pakai ulang. Hubungan 

antar variabel independen dengan variabel dependen sebesar 86,9%. Dari angka 

tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa hubungan antara variabel independen 

dengan variabel dependen sangat kuat. 

Kata Kunci : electronic service quality, minat pakai ulang, belanja online, 

marketplace 
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ABSTRACT 

According to DBS Vickers, Indonesian Internet Service Providers 

Association, Indonesia was the biggest online shopping market in ASEAN in 2014. 

The use of this application or website is closely related to service quality, because 

each platform has different service quality from one another. Lazada is one of the 

pioneers of the marketplace in Indonesia, which also pays attention to its electronic 

service quality platform. Good service quality is expected to have a direct impact 

on consumer repurchase interests. The number of consumers who make repeat 

purchases will lead to increased sales. 

Lazada Indonesia is an online shopping site that offers various types of 

products, ranging from electronics, books, children's toys and baby gear, medical 

devices and beauty products, household equipment, as well as traveling and sports 

equipment. Lazada Indonesia was founded in 2012 and is part of the Lazada Group 

which operates in Southeast Asia.  The problem that becomes the focus of research 

by researchers is that Lazada's position based on its business model continues to 

decline in the competition of online stores in Indonesia in the last 4 quarters, 

whereas throughout 2017 Lazada has always managed to become the number 1 

marketplace in Indonesia according to Iprice research. According to the YLKI 

survey, public complaints about Lazada are related to service quality. 

The purpose of this study was to determine the effect of electronic service 

quality on the reuse interest in shopping online at Lazada Indonesia. To measure 

electronic service quality and interest in reuse, the writer uses a differential scale, 

which is a scale to measure attitudes. Data obtained through measurement with 

semantic differential scale is interval data. The data analysis technique used in this 

study is multiple linear regression analysis. 

Based on research conducted, the conclusions obtained are that electronic 

service quality has a positive effect on interest in reuse. The dimensions of 

reliability, security, and website design have an effect on interest in reuse. The 

responsiveness dimension does not affect the reuse interest. The relationship 

between independent variables with the dependent variable was 86.9%. From these 

figures it can be concluded that the relationship between independent variables 

with the dependent variable is very strong. 

Keywords: electronic service quality, reuse interest, online shopping, marketplace 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Situs belanja daring (online) dewasa ini sedang marak dikunjungi oleh para 

online shopper di Indonesia. Beragam kemudahan berbelanja yang ditawarkan oleh 

situs belanja online menjadikannya sebagai alternatif tempat berbelanja selain pusat 

perbelanjaan retail. Menurut DBS Vickers, Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia, Indonesia merupakan pasar belanja online terbesar di ASEAN pada 2014 

Sumber: DBS Vickers, Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

 Situs belanja online sebenarnya dibedakan menjadi 3 macam yaitu 

marketplace, e-commerce, dan online shop. Banyak orang yang menganggap ketiga 

hal tersebut adalah hal yang sama, padahal ketiganya memiliki keunikan tersendiri. 

Marketplace adalah sebuah website  yang menghubungkan seorang seller dengan 

pembeli melalui internet (thirdparties). Online shop adalah tempat dimana 

terjadinya suatu transaksi penjualan barang atau jasa di internet namun tidak harus 

dilakukan di website . Seller bisa membuka toko online di social media. Sedangkan 

Gambar 1. 1 Indonesia Pasar E-commerce Terbesar ASEAN 
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e-commerce hanya menjual produk dari website  itu sendiri, jadi kita tidak akan 

menemukan lebih dari satu toko online seperti di marketplace.  

Setiap marketplace tentunya memiliki platform. Didalam aplikasi atau 

website  tersebut konsumen dapat mencari kebutuhan yang mereka butuhkan. 

Penggunaan aplikasi atau website  ini erat kaitannya dengan service quality atau 

kualitas pelayanan, karena setiap platform memiliki kualitas pelayanan yang 

berbeda satu dengan yang lainnya. Banyak bermunculannya situs belanja online 

membuat konsumen akan membandingkan dan mempertimbangkan pelayanan 

mana yang paling memuaskan dari situs-situs tersebut. Menurut Wolfinbarger dan 

Gilly (2003), e-service quality memiliki 4 komponen penting meliputi security, 

reliability, customer service (responsiveness), dan web design. Kualitas pelayanan 

yang baik diharapkan akan berdampak langsung terhadap minat pakai ulang 

konsumen. Banyaknya konsumen yang melakukan pembelian berulang akan 

mengarah kepada peningkatan sales.  

Dalam usaha menciptakan minat pakai ulang, marketplace harus terlebih 

dahulu membuat konsumen puas. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 

merupakan bagian dari pengalaman konsumen terhadap suatu produk atau jasa yang 

ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya, konsumen memiliki 

kecenderungan untuk membangun nilai-nilai tertentu. Nilai tersebut akan 

memberikan dampak bagi konsumen untuk melakukan perbandingan terhadap 

kompetitor dari produk atau jasa yang pernah dirasakannya. Konsumen akan 

menilai kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu produk dengan cara 

membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Kepuasan konsumen dalam berbelanja online atau disebut juga e-

customer satisfaction dapat dilihat dari penilaian konsumen terhadap aplikasi 

tersebut. Konsumen dapat memberikan bintang dalam range 1 (sangat tidak puas) 

sampai 5 (sangat puas). Jika ekspektasi konsumen lebih besar dari apa yang ia 

dapatkan maka konsumen tidak puas, namun jika apa yang ia dapatkan lebih besar 

dari ekspektasinya maka konsumen puas. 

 Lazada merupakan salah satu contoh perusahaan marketplace di Indonesia. 

Lazada Indonesia adalah situs belanja online yang menawarkan berbagai macam 
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jenis produk, mulai dari elektronik, buku, mainan anak dan perlengkapan bayi, alat 

kesehatan dan produk kecantikan, peralatan rumah tangga, serta perlengkapan 

traveling dan olahraga. Lazada Indonesia didirikan pada tahun 2012 dan merupakan 

bagian dari Lazada Group yang beroperasi di Asia Tenggara. Pada April 2016, 

Alibaba Group resmi mengakuisisi saham mayoritas Lazada Group senilai US$ 1 

miliar. Sejak Mei 2018, Chun Li resmi menjadi CEO Lazada Indonesia. 

 Masalah yang menjadi fokus penelitian peneliti adalah posisi Lazada 

berdasarkan bisnis modelnya terus menurun dalam persaingan toko online di 

Indonesia dalam 4 kuartal terakhir, padahal sepanjang tahun 2017 Lazada selalu 

berhasil menjadi e-commerce nomor 1 di Indonesia menurut hasil riset Iprice. 

Iprice Group adalah situs meta-search yang beroperasi di Indonesia dan enam 

negara lain di Asia Tenggara, yakni; Malaysia, Singapura, Filipina, Thailand, 

Vietnam dan Hong Kong. IPrice bermitra dengan sejumlah brand terbesar di 

kawasan ini, seperti Tokopedia, Bukalapak, Lazada, Shopee, Zalora, Gojek, 

Traveloka, Klook dan banyak lagi. Secara berkala, IPrice Group juga merilis 

laporan mendalam mengenai e-commerce.   

 

  

https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Lazada_Group&action=edit&redlink=1
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Alibaba_Group&action=edit&redlink=1
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Gambar 1. 2 Hasil Survey Persaingan Toko Online Indonesia 

 

Sumber: Iprice Insights (2018) 
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Pengunjung web bulanan Lazada menurun drastis dari kuartal 1 ke kuartal 

2 tahun 2018. Pesaingnya yakni Tokopedia, Bukalapak, dan Shoppee mengejar 

ketertinggalan mereka dan membuat Lazada berada di posisi 4 dalam kuartal 

terakhir tahun 2018. Sampai saat ini (kuartal 3 tahun 2019) posisi Lazada masih 

belum berubah. Menurut Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI), 

pengaduan konsumen belanja daring terbesar sepanjang tahun 2017 menyasar pada 

Lazada. Kontribusi pengaduannya sebesar 17,6% dari total 102 aduan belanja 

daring (Akulaku berada di peringkat kedua dengan porsi 14 aduan. Diikuti oleh 

Tokopedia 11 aduan, Bukalapak 9 aduan, Shopee 7 aduan, Blibli 5 aduan, JD.ID 4 

aduan, dan Elevania 3 aduan). Masyarakat mengeluhkan perihal service quality 

Lazada tentang barang yang belum sampai, proses refund, cacat produk, lambatnya 

respons customer service, dan dugaan penipuan. Komplain merupakan indikator 

bahwa konsumen tidak puas dengan barang/jasa yang diterimanya. Hal ini dapat 

menurunkan tingkat customer satisfaction Lazada yang dikhawatirkan akan 

mengarah kepada tingkat minat pakai ulang.  Lazada perlu mencari penyebab dan 

solusi untuk permasalahan tersebut, jika tidak lambat laun posisinya akan semakin 

tergantikan oleh pesaing-pesaingnya yang lain. Menurut YLKI juga, belum ada 

usaha dari Lazada untuk mengubah infrastruktur atau mengembangkan teknologi 

demi mempermudah komunikasi dengan konsumen. 

 

Gambar 1. 3 

Lazada Indonesia hanya mendapatkan rating 2,5 / 5 dari 696 ulasan Google 

 

Sumber : Google.com 
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Dari gejala diatas penulis melakukan preliminary research atau penelitian 

pendahuluan. Berikut adalah hasil penelitian pendahuluan yang dilakukan penulis: 

 

Sumber : Data yang diolah 

 

Tabel 1. 1 Preliminary Research 

Alasan Tidak Mau Berbelanja di Lazada Kembali 

Reliability Produk kebanyakan 

impor sehingga waktu 

pengiriman lama 

2 

Barang palsu 2 

Sistem pengembalian 

barang rumit 

1 

Cust. Service 

(Responsiveness) 

Slow response customer 

service 

2 

Security Pernah ditipu 2 

Diskon di Lazada 

menipu 

1 

Web Design Aplikasi dan tampilan 

website  Lazada rumit 

4 

Tidak user friendly 1 

tidak 
pernah

63%

pernah
37%

Pernah berbelanja di 
Lazada

tidak pernah pernah

lazada
11%

situs 
lain
89%

Pilih lazada atau situs 
lain?

lazada situs lain

Gambar 1. 4 Hasil Preliminary Research 
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Alasan Tidak Mau Berbelanja di Lazada Kembali 

Sistem pembayaran 

error sehingga tagihan 

double 

1 

Online shop lain lebih 

menarik 

4 

Total  20 

Sumber : Data yang diolah 

 

Tabel 1. 2 Preliminary Research 

Jawaban selain dimensi e-servqual : 

Harga lebih mahal dari marketplace 

lain 

2 

Kurangnya promo 6 

Sudah tidak sebaik tahun 2015an 1 

Produk tidak beragam 4 

Total 13 

Sumber : Data yang diolah 

 

 Dari hasil preliminary research dapat dilihat sebanyak 20 responden 

menjawab permasalahan yang berkaitan dengan dimensi service quality, sedangkan 

13 responden sisanya menjawab permasalahan yang tidak berkaitan dengan dimensi 

service quality. Dengan demikian berdasarkan hasil dari preliminary research 

diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis 

Pengaruh Electronic Service Quality terhadap Minat Pakai Ulang  Situs Belanja 

Daring Lazada Indonesia di Kota Bandung”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana electronic service quality situs belanja daring Lazada 

Indonesia? 

2. Bagaimana minat pakai ulang situs belanja daring Lazada Indonesia? 

3. Bagaimana pengaruh electronic service quality terhadap minat pakai ulang  

situs belanja daring Lazada Indonesia? 

4. Variable e-service quality manakah (security, reliability, responsiveness, 

website  design) yang berpengaruh terhadap minat pakai ulang Lazada 

Indonesia? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh electronic service quality terhadap minat pakai 

ulang dewasa muda di kota Bandung dalam berbelanja online di Lazada 

Indonesia. 

2. Untuk mengetahui variable e-service quality manakah (security, reliability, 

responsiveness, website  design) yang berpengaruh dominan terhadap e-

loyalty Lazada Indonesia. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan baik secara 

teoritis maupun praktis. Adapun kegunaan secara teoritis dan praktis adalah sebagai 

berikut: 

1. Secara Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk memberikan gambaran teori 

dalam ilmu manajemen pemasaran tentang electronic service quality dan minat 

pakai ulang. 

2. Secara Praktis 
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a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian diharapkan dapat berguna untuk memperoleh tambahan 

pengetahuan dan wawasan di bidang manajemen pemasaran, khususnya 

dalam hal electronic service quality dan minat pakai ulang. 

b. Bagi Lazada 

Hasil penelitian diharapkan dapat berguna untuk memberikan masukan 

sebagai bahan evaluasi kepada Lazada dalam upaya memperbaiki 

electronic service quality situs ini agar minat pakai ulang konsumennya 

tinggi sehingga Lazada dapat mengembalikan posisinya sebagai situs 

belanja online terbesar di Indonesia. 

c. Bagi pihak lain 

Hasil penelitian diharapkan dapat berguna sebagai tambahan informasi 

yang relevan untuk meneliti permasalahan yang sama namun pada waktu 

dan tempat yang berbeda. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran  

Menurut Kotler dan Amstrong (2012;29), “Marketing as the process 

by which companies create value forcustomers and build strong customer 

relationships in order to capture value from customers in return”, artinya 

menyatakan bahwa pemasaran sebagai proses dimana perusahaan 

menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan pelanggan 

yang kuat untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalan. 

Definisi e-service quality menurut Zeithaml dalam Babak Nemati, 

Hossein Gazor, Seyed Norollah Mir Ashrafi dan Kianoush Nazari Ameleh 

(2001) adalah “E-service quality didefinisikan sebagai sejauh mana website  

memfasilitasi efisien dan efektif belanja, pembelian, dan pengiriman produk 

dan jasa.”  

Perusahaan yang ingin bertahan harus mampu terus meningkatkan 

kualitas pelayanannya. Dalam hal ini perusahaan yang bergerak secara 
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online memerlukan usaha ekstra dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumennya karena konsumen tidak melihat lokasi dan tempat usaha 

secara fisik dan tidak merasakan secara langsung ‘treatment’ yang diberikan 

oleh pramuniaga. Menurut Wolfinbarger dan Gilly (2003), e-service quality 

memiliki 4 komponen penting meliputi security, reliability, customer 

service (responsiveness), dan web design. 

Sementara itu minat beli ulang menurut Cronin (1992) dalam jurnal 

Kuncara (2013) adalah  “Perilaku pelanggan dimana pelanggan merespons 

positif terhadap kulitas pelayanan suatu perusahaan dan berniat melakukan 

kunjungan kembali atau mengkonsumsi kembali produk perusahaan 

tersebut.”  

Menurut Shengdan Liu (2010; 281) dalam jurnal An Empirical Study 

on the Effect of E-service Quality on Online Customer Satisfaction and 

Loyalty. Dimensi E-Service Quality yang berpengaruh secara signifikan 

terhadap E-Loyalty adalah fulfilment dan privacy sedangkan dimensi system 

availibility dan efficiency kurang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Perlu diketahui bahwa minat beli ulang adalah salah satu indikator dari 

customer loyalty. 

Kerangka pemikiran adalah suatu diagram yang menjelaskan secara 

garis besar alur logika berjalannya sebuah penelitian. Pada penelitian ini 

terdapat dua variabel yang menjadi variabel penelitian yaitu: variabel 

electronic service quality sebagai variabel independen/variabel bebas (X) 

dan variabel minat pakai ulang sebagai variabel dependen/variabel terikat 

(Y).  
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Gambar 1. 5 Kerangka Pemikiran 

1.5.1 Model Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.6 Hipotesis Penelitian 

H1 : Variable e-service quality (reliability, responsiveness, security, website  

design) berpengaruh terhadap minat pakai ulang Lazada Indonesia. 

  

Reliability (X1) 

mencakup kesesuaian informasi produk 

yang disajikan, ketepatan order, dan 

kelancaran pengiriman. 

 
Customer service 

(Responsiveness) (X2) 

mencakup kelihaian perusahaan dalam 

memecahkan masalah, dan keinginan 

untuk membantu dan menjawab 

pertanyaan dari konsumen. 

 

 
Security (X3) 

mencakup fasilitas website yang 

memberikan rasa aman, baik dari segi 

keamaan pembayaran maupun data 

personal yang konsumen berikan. 

 

Minat pakai 

ulang  (Y) 

Electronic Service Quality (x)  

Kepuasan 

Web design (X4) 

mencakup tampilan website dan 

kemudahan penggunaan (ease of use). 

 




