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ABSTRAK

Perkembangan teknologi dan internet telah mempermudah aktivitas manusia secara global
baik dalam bidang ekonomi, pemerintahan dan gaya hidup manusia. Minat membeli
kembali secara online menjadi perhatian khusus bagi perusahaan Lazada yang mengalami
penurunan jumlah pengunjung pada situs belanja online Lazada. Tujuan Penelitian ini
untuk mengetahui peran customer satisfaction dalam memdiasi pengaruh service quality
terhadap repurchase intention. Penelitian dilakukan pada pengguna situs Lazada di
Denpasar dengan responden sebanyak 80 responden. Data diperoleh dengan kuesioner yang
dianalisis menggunakan Path Analysis. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa service
quality secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap repurchase intention. Service
quality secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap customer satisfaction. Customer
satisfaction secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap repurchase intention.
Customer satisfaction mampu memediasi pengaruh service quality terhadap repurchase
intention. Hal ini menunjukan bahwa customer satisfaction memiliki peranan penting pada
service quality sehingga meningkatkan repurchase intention pada pengguna situs belanja
online Lazada.

Kata kunci : E-Commerce, Customer Satisfaction, Service Quality, Repurchase Intention

ABSTRACT

The development of technology and the internet has facilitated global activities both in the
fields of economics, governance and human lifestyles. The interest in repurchasing onlineis
of particular concern to Lazada, which have decreased the number of visitors to Lazada's
online shopping sites. The purpose of this study was to determine the role of customer
satisfaction in memdias effect of service quality on repurchase intention. The study was
conducted on Lazada in Denpasar with 80 respondents. Data obtained by questionnaire
which was analyzed using Path Analysis. The results of this study indicate that service
quality positively and significantly influences repurchase intention. Service quality
positively and significantly influences customer satisfaction. Customer satisfaction
positively and significantly influences repurchase intention. Customer satisfaction is ableto
mediate the effect of service quality on repurchase intention. This shows that customer
satisfaction has an important role in service quality thereby increasing repurchase
intention in Lazada.
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PENDAHULUAN

Perkembangan internet merupakan salah satu transformasi terbesar dalam
sgjarah manusia. Besarnya pengaruh globalisasi di seluruh dunia diakibatkan oleh
perkembangan teknologi dan internet, dimana teknologi dan internet telah
merubah bagaimana manusia bekerja, memperluas pengetahuan global, dan
menyediakan berbagai sarana untuk membantu manusia agar semakin dekat.
Pengguna internet di seluruh dunia saat ini terus mengalami peningkatan, dari
7,593 milyar jiwa populasi di dunia sgumlah 4,021 milyar jiwa diantaranya
tercatat sebagai pengguna internet pada januari 2018. Perkembangan teknologi
dan internet telah membantu dan mempermudah berbagai aktivitas manusia secara
global, sehingga terus terjadi pertumbuhan pengguna internet di seluruh dunia
(Famiyeh et al., 2018)

Perdagangan secara online atau e-commerce merupakan proses pembelian
dan penjualan produk, jasa dan informas yang dilakukan secara elektronik
dengan memanfaatkan jaringan internet. Salah satu e-commerce yang paling
populer dikalangan masyarakat Indonesia saat ini adalah Lazada. Lazada.co.id
merupakan bagian dari Lazada Group yang menjadi salah satu platform belanja
online di Asia Tenggara. Lazada Group beroperasi di Indonesia, Maaysia,
Filipina, Singapura, Thailand dan Vietham. Lazada merupakan platform layanan
e-commer ce sebagal situs belanja yang bersifat bisnis ke konsumen (B2C) dengan
menghadirkan |layanan berbelanja secara online dan akses langsung pada database
konsumen di Asia Tenggara yang menyediakan ratusan ribu pilihan produk dalam
berbagal kategori. Lazada Indonesia sebagai pendiri situs Lazada.co.id didirikan
pada tahun 2012 dan merupakan bagian dari Lazada Group yang beroperasi di
Asia Tenggara dengan Singapura sebagai lokasi kantor pusat mereka

Repurchase intention dari konsumen menjadi salah satu faktor penting
kesuksesan dari sebuah bisnis online (Razak et al., 2014). Repurchase intention
penting bagi perusahaan untuk mempertahankan konsumen yang sudah ada
karena semakin ketatnya persaingan di industri online (Fang et al., 2014). Pelaku
bisnis online harus mampu menciptakan nilai yang dapat dirasakan konsumen
untuk menimbulkan niat pembelian ulang (Andani & Harry, 2015). Terciptanya
niat membeli kembali merupakan salah satu tujuan pelaku bisnis e-commerce dan
pentingnya mengindentifikasi  faktor-faktor yang dapat mempengaruhi
pertimbangan konsumen dalam melakukan pembelian kembali berpengaruh pada
keberlangsungan dari bisnis e-commerce.

Repurchase intention merupakan bagian dari perilaku pembelian konsumen
yang terjadi karena adanya kesesuaian antara keinginan konsumen dengan
performa dari produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan, sehingga timbul
keinginan untuk menggunakannya lagi di masa yang akan datang (Wijaya &
Nurcaya, 2017) Di dalam aspek pemasaran sebuah bisnis, perlu memahami faktor-
faktor yang dapat menimbulkan niat membeli kembali konsumen secara online
(Anwar & Adidarma, 2016). Repurchase intention dapat dicapai dengan
membangun dan mengelola hubungan yang baik dengan terus memberikan nilai
dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Varga et al., 2014). Repurchase intention
dipengaruhi oleh perilaku pelanggan atas kualitas dan fungs dari suatu barang
atau jasa (Dewi & Ekawati, 2019)
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Service quality adalan faktor yang menentukan keberhasilan dimana
kemampuan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas
kepada konsumen dan sebagai strategi perusahaan untuk mempertahaan diri dan
mencapal kesuksesan dalam menghadapi persaingan (Huang et al., 2017). Anita
& Rahanatha (2015) menyatakan bahwa service quality addah sifat dari
penampilan produk atau kinerja yang merupakan bagian utama strategi
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan dari pesaing, baik sebagai pemimpin
pasar ataupun strategi untuk terus tumbuh. Menurut Adekunle & Ejechi (2018)
service quality dipersepsikan baik dan memuaskan apabila jasa yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan.

Customer satisfaction adalah perseps penilaian pelanggan terhadap kualitas
dari produk atau jasa yang ditawarkan (Y esenia & Siregar, 2014). Ma’munillah &
Widarko (2018) menemukan bahwa untuk mencapa kepuasan pelanggan maka
pengelola industri pelayanan harus memperhatikan kewajaran harga dan kualitas
layanan. Terciptanya kepuasan membentuk persepsi positif dari pelanggan dan
kemudian akan mendorong konsumen melakukan pembelian ulang pada merek
yang sama (Khalaf & Khourshed, 2017). Kepuasan Pelanggan menjadi faktor
utama dalam membangun hubungan jangka panjang dan memperoleh niat
membeli kembali dari konsumen (Sajad, 2016).

Penelitian terdahulu telah dilakukan oleh Rahana & Setiawan (2018)
terhadap anteseden kepuasan pelanggan dan dampaknya pada niat membeli
kembali The Night Market Cafe & Co Working, menemukan bahwa repurchase
intention dipengaruhi oleh service quality yang dimediasi customer satisfaction.
Penelitian yang dilakukan oleh Saleem et al. (2016) terhadap pengguna maskapai
penerbangan di Pakistan menemukan bahwa repurchase intention dipengaruhi
oleh service quality melalui customer satisfaction sebagai mediasi. Terdapat hasil
yang berbeda dari penelitian Suhaily & Soelasih (2017) terhadap masyarakat yang
pernah berbelanja online di Indonesia, hasil penelitian tersebut menunjukan
bahwa customer satisfaction tidak mampu memediasi pengaruh service quality
terhadap repurchase intention. Penggunaan variabel service quality dan customer
satisfaction pada penelitian ini, didasarkan atas penelitian terdahulu oleh Raihana
& Setiawan (2018) dengan indikator dari variabel service quality dan customer
satisfaction yang telah disesuaikan dengan topik penelitian.

Berdasarkan hasil pra surve terhadap 26 responden di Kota Denpasar dapat
dijelaskan bahwa dari 26 responden yang pernah berbelanja menggunakan situs e-
commerce Lazada, 1 responden tidak ingin melakukan pembelian kembali
menggunakan situs e-commerce Lazada. Dari 25 responden yang berniat
melakukan pembelian kembali melalui situs Lazada sebanyak 10 responden
merasa puas dan ingin berbelanja kembali di Lazada, sebanyak 9 responden
beralasan ingin berbelanja kembali di Lazada karena kualitas pelayanan situs yang
baik, dan sisanya 6 responden ingin berbelanja kembali di Lazada karena alasan
lain. Hasil pra survel ini sesuai dengan penelitian sebelumnya dari Lin (2014)
yang menemukan bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention pada masyarakat Taiwan yang
melakukan belanja online. Berdasarkan penelitan Putra & Ardani (2018) terhadap
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konsumen Mall Bali Galeria menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat membeli kembali.

Tujuan pada penelitian ini, sesua dengan rumusan masalah diatas adalah
sebagai berikut : 1) Untuk menjelaskan pengaruh service quality terhadap
repurchase intention pada konsumen Lazada. 2) Untuk menjelaskan pengaruh
service quality terhadap customer satisfaction pada konsumen Lazada. 3) Untuk
menjelaskan pengaruh customer satisfaction terhadap repurchase intention pada
konsumen Lazada. 4) Untuk menjelaskan peran customer satisfaction memediasi
pengaruh service quality terhadap repurchase intention pada konsumen Lazada.

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperjelas
hubungan tentang studi yang membahas pengaruh antar variabel service quality,
customer satisfaction dan repurchase intention serta menambah referens,
masukan dan acuan bagi penelitian selanjutnya yang terkait dengan penelitian ini.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informas dan masukan yang
berguna sebagai bahan pertimbangan serta evaluasi kepada pihak manaemen
Lazada agar mampu membuat pengguna Lazada tetap melakukan pembelian
kembali menggunakan situs e-commer ce Lazada.

Kerangka konseptual menunjukan pengaruh antar variabel dalam penelitian.
Penelitian ini membahas mengenai peran customer satisfaction memediasi service
quality terhadap repurchase intention. Berdasarkan latar belakang dan kajian
pustaka yang telah dijabarkan, kerangka konseptual penelitian ini dapat dilihat
pada gambar 1.

Customer
Satisfaction
(M)

Service
Quality (X)

Repurchase
I ntention

v)

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Penelitian yang dilakukan Saleem et al. (2016) terhadap pengguna maskapai
penerbangan di Pakistan menemukan bahwa service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap repurchase intention. Penelitian oleh Putra & Ardani
(2018) terhadap konsumen Mall Bali Galeria menemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat membeli kembali.
Penelitian oleh Chang et al. (2018) menemukan bahwa service quality
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention konsumen
Klinik kecantikan di Taiwan. Berdasarkan temuan dari penelitian tersebut,
hipotesis yang dapat digjukan dalam penelitian ini adalah :
Hi: Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
repurchase intention
Penelitian oleh Huang et al. (2017) menemukan bahwa service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction konsumen SGS
Taiwan Ltd. Penelitian oleh Mensah & Mensah (2018) menemukan bahwa
service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pada konsumen restaurant di University of Cape Coast Campus.
Penelitian terhadap pengguna Dubai International Airport di United Arab
Emirates oleh Hussain et al. (2015) menemukan bahwa service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Berdasarkan
temuan dari penelitian tersebut, hipotesis yang dapat digjukan dalam penelitian ini
adalah :
Hz: Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction
Penelitian yang dilakukan oleh Liang et al. (2018) menemukan bahwa
customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention pada pengguna Airbnb di Canada. Penelitian oleh Lin (2014)
terhadap masyarakat yang berbelanja online di Taiwan menemukan bahwa
customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention. Penelitian oleh Saleem et al. (2016) menemukan bahwa
adanya pengaruh positif dan signifikan dari customer satisfaction terhadap
repurchase intention pada pengguna maskapa penerbangan di  Pakistan.
Berdasarkan temuan dari penelitian tersebut, hipotesis yang dapat digukan dalam
penelitian ini adalah :
Hs: Customer satisfation berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
repurchase intention
Penelitian yang dilakukan oleh Saleem et al. (2016) menemukan bahwa
customer satisfaction mampu memedias pengaruh service quality terhadap
repurchase intention dari pengguna maskapai penerbangan di Pakistan. Penelitian
oleh Raihana & Setiawan (2018) terhadap konsumen The Night Market Cafe &
Co menemukan bahwa kepuasan konsumen mampu memediasi kualitas pelayanan
terhadap niat membeli kembali konsumen. Terdapat hasil yang berbeda dari
penelitian Suhaily & Soelasih (2017) terhadap masyarakat yang pernah berbelanja
online di Indonesia, hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa customer
satisfaction tidak mampu memedias pengaruh service quality terhadap
repurchase intention. Berdasarkan temuan dari penelitian tersebut, hipotesis yang
dapat digjukan dalam penelitian ini adalah :
Ha : Customer Satisfaction secara signifikan memediasi pengaruh antara
service quality terhadap repurchase intention
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian asosiatif, dimana untuk
mengetahui sebab akibat dari variabel yang mempengaruhi terhadap variabel
yang dipengaruhi. Pendlitian ini dilakukan untuk menjelaskan hubungan
pengaruh variabel service quality terhadap variabel repurchase intention,
kemudian pengaruh variabel service quality terhadap variabel customer
satisfaction, dan pengaruh variabel customer satisfaction terhadap variabel
repurchase intention, serta peran customer satisfaction dalam memedias
pengaruh service quality terhadap repurchase intention.

Lokas Penelitian ini terletak di Kota Denpasar. Kota Denpasar dipilih
karena memiliki kepadatan penduduk yang paling tinggi di Bali dengan
Jumlah 930.600 jiwa. Tingginya kepadatan penduduk di Kota Denpasar
memberikan peluang yang lebih besar adanya perilaku berbelanja secara
online dari penduduknya.

Objek dari pendlitian ini adalah pengaruh service quality terhadap
repurchase intention, pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction, pengaruh customer satisfaction terhadap repurchase intention,
dan peran customer satisfaction memedias pengaruh service quality
terhadap  repurchase intention. Variabel-Variabel yang akan diandlisis
dalam penelitian ini adalah : Variabel eksogen adalah service quality (X),
Variabel mediasi adalah customer satisfaction (M), Variabel endogen adalah
repurchase intention (YY)

Service quality merupakan penilaian kualitas dari pengguna terhadap
pelayanan yang disediakan oleh situs online Lazada. Indikator service
guality pada penelitian ini diadops dari penelitian yang digunakan oleh
Raihana & Setiawan (2018) dengan melakukan beberapa modifikasi yang
sesuai dengan objek pendlitian diantaranya sebagai berikut: 1) Reliability
yaitu kemampuan Lazada dalam memberikan layanan situs yang berfungsi
dengan baik (X11)2) Efficiency yaitu kemampuan situs Lazada memberikan
kemudahan bagi pelanggan untuk mengakses website dan bertransaksi (X1.2)
3) Assurance yaitu kemampuan situs Lazada untuk memberikan jaminan
atas transaksi dari pelanggan (X13) 4) Fulfillment yaitu kemampuan Lazada
memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai informasi yang ada pada situs (X1.4)

Customer satisfaction merupakan nilai kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan terhadap kinerja dari situs online Lazada. Indikator customer
satisfaction pada penelitian ini diadopsi dari penelitian yang digunakan oleh
Uttami et al. (2014) dengan melakukan beberapa modifikass yang sesuai
dengan objek penelitian diantaranya sebaga berikut: 1) Comparison to
Ideal vyaitu kepuasan pelanggan terhadap kinerja Lazada dibandingkan
dengan pesaing (M21). 2) Confirmation of expectation yaitu terpenuhinya
harapan pelanggan atas kinerja dari Lazada (M22). 3) Overall satisfaction
yaitu kepuasan secaramenyeluruh pelanggan terhadap kinerja Lazada (M23).

Repurchase intention merupakan keinginan dan niat dari pengguna
untuk kembali bertransakss secara online di sSitus Lazada. Indikator
repurchase intention pada penelitian ini diadops dari penelitian yang
digunakan oleh Andani & Harry (2015) dengan melakukan beberapa modifikasi
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yang sesua dengan objek penelitian diantaranya sebagai berikut: 1) Revisit
yaitu keputusan untuk berkunjung kembali atau menggunakan kembali
platform Lazada secara online (Yz1) 2) Buy back yaitu niat untuk membeli
kembali barang atau produk secara online di Lazada (Y32). 3) Preference
yaitu Lazada menjadi pilihan utama konsumen ketika berbelanja secara
online (Y33).

Data kualitatif dalam penelitian ini berupa pendapat responden yang
diuraikan dalam kuesioner. Data kuantitatif dari penelitian ini adalah hasil
dari pengolahan kuesioner. Data primer yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data yang diperoleh langsung dari responden seputar variabel
yang dimaksud yaitu service quality, customer satisfaction, dan repurchase
intention. Data sekunder dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh
dari perusahaan Lazada, yaitu berupa profil perusshaan Lazada. Populasi
dari penelitian ini adalah seluruh pengguna situs Lazada yang berdomisili
di Kota Denpasar yang jumlahnya tidak bisa ditentukan secara pasti
(infinite). Penelitian ini menggunakan sebanyak 10 indikator, sehingga
banyaknya responden yang digunakan untuk sampel berkisar antara 50-100
responden. Berdasarkan pertimbangan tersebut maka ukuran sampel
penelitian ini ditetapkan sebanyak 80 responden. Metode pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner. Kuesioner akan
disebarkan secara langsung oleh penditi di area kampus Universitas
Udayana Denpasar dan juga secara online melalui google form kepada
responden untuk diisi sendiri oleh responden.

Pemilihan sampel pada penditian ini  menggunakan  teknik
nonprobability sampling, dengan jenis purposive sampling. Sampel dalam
penelitian ini memiliki karakteristik sebagai berikut : 1) Responden
berdomisili di Kota Denpasar. Pertimbangan ini digunakan karena tingginya
kepadatan penduduk di Kota Denpasar memberikan peluang yang lebih
besar adanya perilaku berbelanja secara online dari penduduknya. 2)
Responden sudah melakukan pembelian online melalui platform e-commerce
Lazada dalam kurun waktu 3 bulan terakhir. Pertimbangan ini digunakan
dengan aasan responden yang pernah berbelanja di Lazada mampu
memberikan informasi yang tepat dan akurat tentang kinerja platform
Lazada. 3) Responden dengan pendidikan minimal SMA/sedergat.
Pertimbangan ini digunakan dengan alasan seseorang dengan pendidikan
minimal SMA/sedergat dianggap telah mampu mengerti  mengenal
pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini  digambarkan secara umum dengan menygjikan
karakteristik responden yang dapat dilihat dari demografi konsumen, yaitu
jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir yang diselesaikan, serta pekerjaan
dan status. Penelitian ini melibatkan 80 responden yang sesual dengan
kriteria sampel. Data karakteristik responden disgjikan pada Tabel 1. berikut.
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Tabd 1.
Karakteristik Responden
No. Variabel Klasifikasi Jumlah(Orang) Per sentase
1 JenisKelamin  Laki-laki 44 55
Perempuan 36 45
Jumlah 80 100
2 Usia 18-22 70 87,5
23-27 10 12,5
Jumlah 80 100
3 Pendidikan SMA/SMK 45 56,25
Terakhir Diploma 4 5
Sarjana (S1) 31 38,75
Jumlah 80 100
4 Pekerjaandan  Pegawai Negeri/ABRI 2 25
Status Pegawai Swasta 16 20
Wiraswasta 5 6,25
Pelgjar/Mahasiswa 57 71,25
Jumlah 80 100

Sumber: Data primer diolah, 2019

Tabel 1. menunjukkan data karakteristik responden dari jenis kelamin,
usia, pendidikan terakhir, pekerjaan dan status.

Tabe 2.
Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator Pearson Correlation K eterangan
X.1 0,791 valid
Service Quality X.2 0,830 Valid
(X1) X.3 0,745 valid
X.4 0,791 valid
Customer M.1 0,748 valid
Satisfaction M.2 0,747 valid
(M) M.3 0,803 valid
Repurchase Y.l 0,852 Valid
Intention Y.2 0,831 valid
(Y) Y.3 0,850 valid

Sumber: Data primer diolah, 2019

Hasil uji validitas instrumen penelitian menunjukkan bahwa seluruh
indikator pertanyaan dalam variabel service quality, customer satisfaction,
dan repurchase intention memiliki nilai Pearson Correlation yang lebih
besar dari angka 0,30 sehingga seluruh indikator tersebut telah memenuhi
syarat validitas data

Tabel 3.
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Service quality (X) 0,797 Reliabel
Customer satisfaction (M) 0,749 Reliabel
Repurchase Intention (Y) 0,797 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Hasil uji reliabilitas instrumen pada penelitian yang disgikan
menunjukkan bahwa, ketiga instrumen penelitian yaitu variabel service
quality, customer satisfaction, dan repurchase intention memiliki koefisien
cronbach’s alpha yang lebih besar dari angka 0,60 sehingga pernyataan
pada kuesioner tersebut reliabel.

Variabel service quality dalam penditian ini  menggunakan 4
pernyataan untuk mengetahui jawaban repsonden yang ada di  Kota
Denpasar mengenai kualitas pelayanan online di Lazada.co.id, secara rinci
perhitungan hasil penelitian dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4.
Deskripsi Jawaban Responden mengenai Variabel Service Quality
No Pernyataan Distribusi Jawaban (%) Rata- Ket.
Rata

1 2 3 4 5

Saya merasa kinerja situs Lazada

1 dapat diandalkan dalammelakukan 0 5 14 35 26 4.03 Baik
transaksi secaraonline
Saya merasa lebih  mudah

2 Dbertransaks secara online melalui 0 3 16 43 18 3.95 Baik
Situs Lazada

Saya merasa situs Lazada mampu

- . 0 4 19 42 15 3.85 Baik
menjamin keamanan transaksi saya

Saya merasa situs Lazada mampu

memenuhi kebutuhan saya 0 3 28 35 14 3.75 Baik

Rata-Rata 3.89 Baik

Sumber: Data primer diolah, 2019

Data pada Tabel 4. menunjukkan bahwa pernyataan - pernyataan
mengenai penilaian responden terhadap variabel service quality memperoleh
nila rata-rata sebesar 3,89. Data tersebut menunjukkan bahwa secara umum
responden setuju terhadap pernyataan-pernyataan dari indikator service
guality, sehingga dapat dikatakan bahwa service quality atau kuaitas
pelayanan secara online yang diberikan perusahaan Lazada di Kota
Denpasar dari aspek nilai pelanggan dikatagorikan baik.

Nila ratarata tertinggi jawaban responden ditunjukkan pada
pernyataan “Saya merasa kinerja sSitus Lazada dapat diandakan dalam
melakukan transaksi secara online” dengan nilai rata-rata sebesar 4,02 dan
masuk dalam kriteria baik. Hal ini berarti bahwa responden merasa kinerja
dari sSitus Lazada dapat diandalkan ketika melakukan transaksi secara
online. Selanjutnya, skor ratarata terendah ditunjukkan pada pernyataan
mengenai “Saya merasa situs Lazada mampu memenuhi kebutuhan saya”
dengan nilal rata-rata sebesar 3,75 dan masuk dalam kriteria baik. Ha ini
memiliki arti bahwa responden merasa situs Lazada mampu memenuhi
kebutuhan responden ketika berbelanja online melalui situs Lazada.
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Tabel 5.
Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Customer Satisfaction
No Pernyataan Distribusi Jawaban (%) Rata-  Ket.

1.2 3 4 5 Rata

Saya merasa berbelanja online di
1 dtus Lazada lebih memuaskan 0 3 27 29 21 3,85 Baik
dibandingkan situs pesaing
Saya merasa Situs Lazada sudah
2 memberikan pelayananyang sesuai 0 2 19 42 17 3,93 Baik
dengan harapan saya
3 Saya merasa puas berbelanja secara
online di Lazada

Rata-Rata 3,93 Baik
Sumber: Data primer diolah, 2019

0 2 18 36 24 4,03 Baik

Data pada Tabel 5. menunjukkan bahwa pernyataan - pernyataan
mengenal  penilaian responden terhadap variabel customer satisfaction
memperoleh nilai ratarata sebesar 3,93. Data tersebut menunjukkan bahwa
secara umum responden setuju terhadap pernyataan-pernyataan dari indikator
customer satisfaction sehingga dapat dikatakan bahwa customer satisfaction
atau kepuasan konsumen terhadap pihak Lazada di Kota Denpasar dari
aspek nilai pelanggan dikatagorikan baik.

Pernyataan mengenal “Saya merasa puas berbelanja secara online di
Lazada” memiliki nila ratarata tertinggi yaitu 4,03 dan masuk dalam
kriteria baik. Hal ini berarti responden merasa puas ketika berbelanja
secara online melalui situs Lazada. Selanjutnya, skor rata-rata terendah
ditunjukkan pada indikator dengan pernyataan mengena “Saya merasa
berbelanja online di situs Lazada lebih memuaskan dibandingkan situs
pesaing” dengan skor rata-rata 3,85 dan masuk kriteria baik. Hal ini
berarti bahwa konsumen merasa lebih puas berbelanja online melaui situs
Lazada dibandingkan situsonline lain.

Tabel 6.
Deskrips Jawaban Responden Mengenai Variabel Repurchase | ntention
No Pernyataan Distribusi Jawaban (%) Rata- Ket.

1 2 3 4 5 Rata
0 2 20 44 14 388 Bak

1 Saya akan mengunjungi kembali situs
Lazada ketika ingin berbelanja online

5 Saya berniat melakukan pembelian
kembali menggunakan situs Lazada

Saya menjadikan situs Lazada sebagai
pilihan utama ketika berbelanja online
Rata-Rata 3,87 Baik
Sumber: Data primer diolah, 2019

0 1 22 33 24 400 Bak

1 4 28 30 17 3,73 Bak

Data pada Tabel 6. menunjukkan bahwa pernyataan - pernyataan
mengenal  penilaian responden terhadap variabel repurchase intention
memperoleh nilai ratarata sebesar 3,87. Data tersebut menunjukkan bahwa
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secara umum responden setuju terhadap pernyataan-pernyataan dari indikator
repurchase intention, sehingga dapat dikatakan bahwa repurchase intention
atau niat membeli kembali konsumen terhadap produk di situs Lazada.co.id
di Kota Denpasar dari aspek nilai pelanggan dikatagorikan baik.

Pernyataan mengenai “Saya berniat melakukan pembelian kembali
menggunakan situs Lazada” memiliki nilai ratarata tertinggi yaitu 4,00 dan
masuk dalam kriteria baik. Hal ini berarti bahwa responden berniat untuk
kembali berbelanja secara online melalui situs Lazada. Selanjutnya, skor
terendah yaitu 3,73 dan masuk dalam kriteria bak ditunjukkan pada
indikator dengan pernyataan mengenai “Saya menjadikan situs Lazada
sebagal pilihan utama ketika berbelanja online”. Hal ini  menunjukkan
bahwa responden menjadikan situs Lazada sebagai pilihan utama ketika
melakukan belanja online.

Tabe 7.
Hasil Analisis Jalur Persamaan Regresi 1
M odel R Square Standardized Coefficients Sig.
Beta
Service Quality 0,531 0,729 0,000

Sumber: Data primer diolah, 2019

Berdasarkan hasil analisis jalur substruktural 1 yang disgikan pada
Tabel 7. maka persamaan strukturalnya adalah sebaga berikut:
M =0,729X +¢;

Nila (> adaah sebesar 0,729 memiliki arti service quality
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction, dengan kata lain jika
faktor service quality meningkat maka customer satisfaction meningkat.

Tabd 8.

Hasil Analisis Jalur Persamaan Regresi 2
Standardized Coefficients

M odel R Square Beta Sig.
Service Quality 0,537 0,438 0,03
Customer Satisfaction 0,541 0,000

Sumber: Data primer diolah, 2019

Berdasarkan hasil anaisis jalur substruktural 2 yang disgikan pada
tabel di atas, maka persamaan strukturalnya adalah sebagai berikut:
Y =0,438X + 0,541M + e,

Nilai fi1 adadah sebesar 0,438 memiliki arti  service quality
berpengaruh positif terhadap repurchase intention, dengan kata lain jika
faktor service quality meningkat maka repurchase intention meningkat.
Nila fis adalah sebesar 0,541 memiliki arti customer satisfaction
berpengaruh positif  terhadap repurchase intention, dengan kata lain jika
faktor customer satisfaction meningkat maka repurchase intention
meningkat.
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Pengaruh total sebesar 0,832 menunjukkan bahwa secara total service
quality mampu mempengaruhi repurchase intention yang dimedias oleh
customer satisfaction sebesar 83,2 persen. Nila determinasi total sebesar
0,490 mempunyai arti bahwa sebesar 49% varias repurchase intention
dipengaruhi oleh varias service quality dan customer satisfaction,
sedangkan sisanya sebesar 51% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak
dimasukkan ke daam model. Hasil pengujian diperolen nilai koefisien
signifikans F < 0,05 dengan koefisien signifikan 0,000 < 0,05, sehingga
Ho ditolak dan Hi diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa service
quality, dan customer satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap
repurchase intention. Berdasarkan hasil analisis pengaruh service quality
terhadap repurchase intention, diperoleh hasil nilai koefisen (1 =0,438
dengan nila signifikans sebesar 0,039. Nilai koefisen 1 > 0 dan nila
signifikans < 0,05 mengindikasikan bahwa service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase intention,dengan demikian H:
diterima dan Ho ditolak.

Berdasarkan hasil analisis pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction, diperoleh hasil nilai  koefisen [(2=0,729 dengan nila
signifikansi sebesar 0,000. Nilai koefisien 2> 0 dan nilai signifikans <
0,05 mengindikaskan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction, dengan demikian Hi diterima dan
Ho ditolak. Berdasarkan hasil analisis pengaruh customer satisfaction
terhadap repurchase intention, diperoleh hasil nilai koefisien B3 = 0,541
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Nilai koefisen Bz > 0 dan nila
signifikans < 0,05 mengindikaskan bahwa customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention, dengan
demikian H: diterima dan Ho ditolak.

Berikut adalah gambar hasil koefisien jalur pada hipotesis penelitianini :
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Gambar 2. Diagram Model Analisis Jalur

Tabd 9.

Pengar uh L angsung dan Pengaruh Tidak L angsung serta Pengaruh Total
Pengaruh Tidak Langsung

Pengar uh Variabel Pengaruh Melalui Medias Pengaruh Total
L angsung (B2xB3)
X=>Y 0,438 0,394 0,832
X>M 0,729 - 0,729
M->Y 0,541 - 0,541

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Tabel 9. menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh
langsung terhadap repurchase intention dan pengaruh tidak langsung
melalui customer satisfaction. Hasil koefisien pengaruh tidak langsung lebih
kecil diabandingkan pengaruh langsung (0,394 < 0,438), sehingga dapat
dikatakan bahwa variabel customer satisfaction adalah sebagal variabel
mediasi dalam memediasi pengaruh variabel service quality tehadap variabel
repurchase intention.

Tabel 10.
Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 1
Unstandardized Residual
N 80
Kolmaogorov Smirnov 0,804
Asymp. Sg. (2-tailed) 0,537

Sumber: Data primer diolah, 2019

Berdasarkan Tabel 10. maka dapat dilihat bahwa nilai Kolmogorov
Smirnov (K-S sebesar 0,804 sedangkan nilai Asymp. Sg. (2-tailed) sebesar
0,537. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa model persamaaan regres
tersebut berdistribusi normal karena nila Asymp. Sg. (2-tailed) sebesar
0,537 dimana lebih besar dari nila apha yaitu 0,05.

Tabe 11.
Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 2
Unstandardized Residual
N 80
Kolmaogorov Smirnov 0,432
Asymp. Sg. (2-tailed) 0,992

Sumber: Data primer diolah, 2019

Berdasarkan Tabel 11. maka dapat dilihat bahwa nilai Kolmogorov
Smirnov (K-S sebesar 0,432 sedangkan nilai Asymp. Sg. (2-tailed) sebesar
0,992. Hasil tersebut mengindikaskan bahwa model persamaaan regres
tersebut berdistribus norma karena nila Asymp. Sg. (2-tailed) sebesar
0,992 dimana lebih besar dari nila apha yaitu 0,05.

Berdasarkan Tabel 12. dapat dilihat nilai tolerance dan VIF dari
varibel service quality. Nilai tersebut menunjukkan bahwa nilai tolerance
untuk setiap variabel lebih besar dari 10 persen dan nila VIF lebih kecil
dari 10 vyang berarti model persamaan regress 1 bebas dari
multikolinieritas.

Tabel 12.
Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan Regres 1
Variabel Tolerance VIF
Service Quality 1,000 1,000

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Berdasarkan Tabel 13.dapat dilihat nilai tolerance dan VIF dari
varibel service quality dan customer satisfaction. Nilai tersebut menunjukkan
bahwanila tolerance untuk setigp variabel lebih besar dari 10 persen dan

nila  VIF lebih kecil dari 10 yang berarti model persamaan regres 2
bebas dari multikolinieritas.

Tabd 13.
Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan Regres 2
Variabel Tolerance VIF
Service Quality 0,469 2,134
Customer Satisfaction 0,469 2,134
Sumber: Data primer diolah, 2019
Tabed 14.
Hasil Uji Heter oskedastisitas Persamaan Regres 1
Unstandardized Standardized
M odel Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,635 0,547 2,992 0,004
Service Quality -0,040 0,047 -0,142 -0,858 0,393

Sumber: Data primer diolah, 2019

Pada Tabel 14. dapat dilihat bahwa nilai signifikans dari variabel
service quality sebesar 0,393 lebih besar dari 0,05 yang berarti tidak
terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap absolut residual, dengan
demikian, model yang dibuat tidak mengandung gejala heteroskedastisitas.

Tabel 15.
Hasil Uji Heter oskedastisitas Persamaan Regresi 2
Unstandardized Standardized
M odel Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.916 0,630 3,042 0,003
Service Quality -0,005 0,054 -0,016 -0,096 0,924
Customer
Satisfaction -0,064 0,072 -0,146 -0,887 0,378

Sumber: Data primer diolah, 2019

Pada Tabel 15. dapat dilihat bahwa nilai signifikans dari variabel
service quality dan customer satisfaction masing-masing sebesar 0,924 dan
0,378. Nilai-nilai tersebut lebih besar dari 0,05 yang berarti tidak terdapat
pengaruh antara variabel bebas terhadap absolut residual, dengan demikian
model yang dibuat tidak mengandung gejala heteroskedastisitas.

Berdasarkan perhitungan, didapatkan nilai z hitung sebesar 4,232 yang
artinya lebih besar dari nila z tabel yatu (4,232>1,991). Hasil ini
memiliki arti bahwa customer satisfaction mampu memediasi secara
signifikan pengaruh service quality terhadap repurchase intention.

Berdasarkan hasil  analisis pengaruh  service quality terhadap
repurchase intention, diperoleh hasil nila koefisen [1 sebesar 0,438
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dengan nilai signifikans sebesar 0,039. Nilai koefisien 1> 0 dan nila
signifikanss < 0,05 sehingga Hi diterima dan Ho ditolak, yang
mengindikasikan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap repurchase intention. Hasil penelitian ini sgjalan dengan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Saleem et al. (2016) dan Chang et al. (2018)
yang menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap repurchase intention. Hal tersebut berarti, semakin bak service
quality atau kualitas pelayanan dalam berbelanja online di Lazada maka
akan semakin meningkatkan repurchase intention atau niat membeli kembali
di situslLazada. Hasil rangkuman penilaian responden yang disgjikan dalam
deskripsi variabel penelitian menunjukkan bahwa penilaian responden
terhadap kualitas pelayanan di situs Lazada dalam kategori baik. Kualitas
pelayanan yang diterima konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan
yang pada akhirnya dapat meningkatkan niat membeli kembali di situs
Lazada.

Berdasarkan hasil analisis pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction, diperoleh hasil nilai koefisien B> sebesar 0,729 dengan nilai
signifikans sebesar 0,000. Nilai koefisen 32> 0 dan nilai signifikansi < 0,05
sehingga H1 diterima dan Ho ditolak, yang mengindikasikan bahwa service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil penelitian
ini sgjalan dengan pendlitian sebelumnya yang dilakukan oleh Huang et al.
(2017), dan Ishmael Mensah & Mensah, (2018) yang menunjukkan bahwa service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal
tersebut berarti, semakin baik service quality atau kualitas pelayanan dalam
berbelanja online di Lazada maka akan semakin meningkatkan customer
satisfaction atau kepuasan konsumen yang dirasakan setelah berbelanja melalui
situs Lazada. Hasil rangkuman penilaian responden yang disgikan dalam
deskripsi variabel penelitian menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap
kualitas pelayanan di situs Lazada dalam kategori baik. Kualitas pelayanan yang
dirasakan konsumen ketika menggunakan situs Lazada sesuai dengan harapan
konsumen, sehingga mampu meningkatkan kepuasan konsumen dalam
menggunakan situs Lazada untuk berbelanja online.

Berdasarkan hasil analisis pengaruh customer satisfaction terhadap
repurchase intention, diperoleh hasil nila koefisen s sebesar 0,541
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Nilai koefisien 3> 0 dan nila
signifikanss < 0,05 sehingga Hi diterima dan Ho ditolak, yang
mengindikasikan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention. Hasil penelitian ini sgjalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Fang et al. (2014), Lin (2014),
Saleem et al. (2016) yang menunjukkan bahwa customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Hal
tersebut berarti, semakin tinggi customer satisfaction atau kepuasan yang
dirasskan olen konsumen Lazada maka akan semakin mendorong
meningkatnya niat membeli kembali di situs Lazada. Hasil rangkuman
penilaian responden yang disgikan dalam deskrips variabel pendlitian
menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap customer satisfaction atau
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kepuasan konsumen terhadap pihak Lazada di Kota Denpasar dari aspek
penilaian pelanggan berada dalam kategori baik. Konsumen merasa puas
dadam menggunakan sSitus Lazada untuk berbelanja online, sehingga
meningkatkan niat konsumen untuk kembali berbelanja online menggunakan
Situs Lazada

Hasil uji pengaruh langsung variabel service quality terhadap
repurchase intention semula bernila 0,438, kemudian setelah adanya
customer satisfaction sebagai variabel mediasi, nilai pada pengaruh service
qguality terhadap repurchase intention meningkat menjadi sebesar 0,832.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa customer satisfaction memediasi
pengaruh service quality terhadap repurchase intention secara parsial.
Mediasi secara parsial terjadi apabila variabel eksogen berpengaruh
signifikan terhadap variabel endogen, namun variabel eksogen juga
berpengaruh sangat signifikan terhadap variabel mediasi dan selanjutnya
variabel mediasi berpengaruh sangat signifikan terhadap variabel endogen

Hasil uji sobel menunjukkan bahwa customer satisfaction secara
positif dan signifikan memedias pengaruh service quality terhadap
repurchase intention. Nila uji sobel pengaruh service quality terhadap
repurchase intention melalui customer satisfaction adalah sebesar Z = 4,232
> 1,991. Nila uji sobel di atas menunjukkan bahwa customer satisfaction
mampu memediasi pengaruh service quality terhadap repurchase intention
secara positif dan signifikan. Hasil pendlitian ini sgiaan dengan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Saleem et al. (2016), Raihana & Setiawan
(2018) yang menunjukkan bahwa customer satisfaction secara positif dan
signifikan memediasi pengarun service quality terhadap repurchase
intention.

Customer satisfaction atau kepuasan konsumen mampu menjadi
perantara bagi service quality atau kualitas pelayanan untuk menimbulkan
repurchase intention atau niat membeli kembali. Service quality yang
dimediass customer satisfaction akan berpengaruh lebih besar pada
repurchase intention konsumen di sSitus Lazada, dibandingkan pengaruh
langsung dari service quality terhadap repurchase intention konsumen
Lazada.

Implikasi dari hasil penelitian ini mencakup dua hal yaitu, implikasi
teoritis dan implikas praktis. Implikasi teoritis berhubungan dengan
kontribusinya bagi perkembangan teori-teori mengenai variabel service
quality, customer satisfaction, dan repurchase intention. Sedangkan
implikasi praktis berkaitan dengan kontribusi penelitian kepada pihak
mangemen Lazada sebaga bahan evaluas atas kuaitas pelayanan serta
kepuasan konsumen Lazada, dan sebagai pertimbangan dalam merumuskan
kebijakan pemasaran yang berhubungan dengan kuaitas pelayanan untuk
menciptakan kepuasan konsumen yang akan berdampak pada niat membeli
kembali.

Berdasarkan pendlitian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa
secara teoritis, penelitian ini secara keseluruhan mendukung beberapa teori
yang telah ada sebelumnya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
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kontribus empiris tentang hubungan antara variabel service quality,
customer satisfaction, dan repurchase intention bagi pengembangan ilmu
pemasaran. Pengolahan data dilakukan dengan teknik anaisis jalur (path
analysis) untuk memperkirakan hubungan kausalitas antara variabel-variabel
yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori, uji asums klasik juga
digunakan dalam pengolahan data dalam penelitian ini dengan tujuan untuk
memastikan hasil yang diperoleh telah memenuhi asumsi dasar di dalam
analisis regresi. Penelitian ini juga menggunakan uji sobel untuk menguji
kekuatan pengaruh tidak langsung variabel service quality (X) terhadap
variabel repurchase intention (Y) melalui variabel customer satisfaction
(M). Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk memperkaya
referens dan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan variabel service
quality, customer satisfaction, dan repurchase intention.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referenss bagi pihak
mangemen situs belanja online Lazada dalam memanfaatkan aspek service
quality yang baik bagi konsumen sehingga mampu menciptakan customer
satisfaction pada pelanggan yang pada akhirnya menimbulkan repurchase
intention.  Pernyataan pada variabel service quality menunjukkan bahwa
pelanggan menila bahwa pihak Lazada mampu diandadkan daam
bertransaksi online, lebih mudah digunakan untuk transaksi online, mampu
menjamin keamanan transaksi, dan mampu memenuhi kebutuhan konsumen
daam berbelanja online melalui situs Lazada. Pada variabel customer
satisfaction, pelanggan secara keseluruhan merasa puas dengan proses
belanjaonline di situs Lazada, merasa Lazada sudah memberikan pelayanan
yang sesua dengan harapan konsumen, dan merasa berbelanja di Situs
Lazada lebih memuaskan dibandingkan situs pesaing sehingga menimbulkan
niat membeli kembali pada situs Lazada. Hasil penelitian sesuai dengan
pernyataan-peryataan pada kuesioner menunjukkan bahwa  penilaian
konsumen terhadap pihak Lazada termasuk dalam kategori baik.

Beberapa keterbatasan penelitian yang dapat ditarik dari penelitian ini
adalah sebagai berikut : 1) Ruang lingkup penelitian yang hanya dilakukan
di Kota Denpasar, sehingga hasil dari penelitian ini tidak dapat
digenerdisas untuk konsumen yang berada diluar wilayah Kota Denpasar.
2) Pendlitian ini hanya dilakukan dalam titik waktu tertentu (cross section)
sedangkan lingkungan setiap saat dapat berubah, sehingga penelitian ini
penting untuk dilakukan kembali di masa mendatang. 3) Jumlah variabel
yang diteliti dalam penelitian ini hanya terbatas pada service quality,
customer satisfaction, dan repurchase intention.

SIMPULAN

Simpulan yang dapat diberikan berdasarkan pembahasan hasil
penelitian yang telah dilakukan, sebagai berikut : 1) Service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Hasil ini
berarti, semakin bak service quality atau kualitas pelayanan dalam
berbelanja online di Lazada maka akan semakin meningkatkan repurchase
intention atau niat membeli kembali konsumen di situs Lazada. 2) Service
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guality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
Hasil ini berarti, semakin bak service quality atau kualitas pelayanan
daam berbelanja online di Lazada maka akan semakin meningkatkan
customer satisfaction atau kepuasan konsumen yang dirasakan oleh
konsumen Lazada tersebut. 3) Customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention. Hasil ini berarti, semakin tinggi
customer satisfaction atau kepuasan konsumen yang dirasakan oleh
konsumen Lazada akan semakin mendorong meningkatnya niat membeli
kembali di situs Lazada. 4) Customer  satisfaction secara positif dan
signifikan memediass pengaruh service quality terhadap repurchase
intention. Hasil ini  berarti, kepuasan konsumen mampu memperkuat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat membeli kembali konsumen pada
situs belanja online Lazada.

Hasil pengolahan data mengenai deskripsi variabel service quality
menujukkan bahwa variabel service quality menduduki kriteria “baik”, ini
berarti bahwa tingginya service quality yang dirasakan konsumen akan
berbanding lurus dengan meningkatnya repurchase intention konsumen.
Akan tetapi indikator fulfillment (X14) dengan pernyataan “Saya merasa
situs Lazada mampu memenuhi kebutuhan saya” memperoleh nilai rata-rata
yang lebih kecil dibandingkan indikator lainnya. Oleh karena itu, untuk
menjaga nila yang dirasakan konsumen dari service quality, managemen
Lazada perlu lebih meningkatkan keberagaman produk dan kesesuaiannya
dengan informasi yang ditampilkan pada sSitus Lazada. Terpenuhinya
kebutuhan konsumen ketika menggunakan situs Lazada akan meningkatkan
nilai service quality yang dirasakan konsumen.

Hasil pengolahan data mengena  deskripsi variabel  customer
satisfaction menujukkan bahwa variabel customer satisfaction menduduki
kriteria “baik”, ini berarti bahwa tingginya customer satisfaction yang
dirasakan konsumen akan berbanding lurus dengan  meningkatnya
repurchase intention konsumen. Akan tetapi indikator comparison to ideal
(M21) dengan pernyataan “Saya merasa berbelanja online di situs Lazada
lebih memuaskan dibandingkan situs pesaing” memperoleh nilai rata-rata
yang lebih kecil dibandingkan indikator lainnya. Oleh karena itu, untuk
menjaga nila yang dirasakan konsumen dari customer satisfaction,
mangemen Lazada perlu meningkatkan kinerja pelayanannya dengan
memberikan pelayanan yang responsive, keamanan dan kemudahan dalam
bertransaksi, dan mampu melebihi harapan konsumen terhadap kinerja yang
diinginkan dari Lazada, sehingga konsumen merasa lebih puas
menggunakan situs Lazada dibandingkan pesaing.

Pihak managjemen Lazada Indonesia sebaiknya mampu meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan agar semakin memudahkan transaks serta
mampu memenuhi kebutuhan pengguna situs Lazada. Pihak Lazada juga
perlu untuk menjaga agar kinerja pelayanan Lazada sesua dengan apa
yang dijanjikan dan mampu melebihi hargpan konsumen, sehingga
konsumen merasa puas berbelanja menggunakan Situs Lazada dan
menjadikan Lazada sebagai pilihan utama ketika berbelanja online, karena
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indikator preference memiliki nila ratarata terendah diantara indikator
lainnya yang mencerminkan repurchase intention, sehingga peningkatan
kualitas dan kepuasan yang dirasakan konsumen dapat memaksimakan
repurchase intention pengguna situs Lazada Indonesia.

Pendliti selanjutnya diharapkan memperluas ruang lingkup penédlitian,
menambah variabel penelitian seperti variabel trust, brand image, dan word
ouf mouth, serta melakukan penelitian secara periodik (time series) agar
diperoleh hasil penelitian yang riil dan aktual.
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