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ABSTRAK 

 

 

Ricky Adi Putra / 28100150 / 2014 / Pengaruh Kualitas Layanan Toko Online Lazada.co.id 

Terhadap Keputusan Pembelian Ulang / Pembimbing: Agus Salim, S.E., M.B.A., M.M. 

Persaingan di dunia bisnis semakin marak dan setiap perusahaan berlomba untuk mencari 

cara dalam meningkatkan penjualan demi meningkatkan profitabilitas perusahaan. Salah satunya 

adalah dengan peningkatan kualitas layanan. Lazada sebagai salah satu toko online terbesar di 

Indonesia tentu perlu memperhatikan kualitas layanan karena kualitas layanan adalah faktor 

utama konsumen dalam menentukan apakah akan melakukan pembelian melalui toko online atau 

tidak. 

Penelitian ini didasarkan pada teori mengenai kualitas layanan dan keputusan pembelian. 

Kualitas layanan adalah derajat perbedaan antara standar harapan pelayanan dari konsumen 

dengan persepsi performa kualitas layanan itu sendiri. Keputusan pembelian adalah tahap dimana 

konsumen akan menentukan pilihannya untuk membeli atau tidak. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif, dengan pendekatan penelitian 

menggunakan teknik komunikasi melalui kuisioner. Penelitian dilakukan dengan responden 

sebanyak 100 orang yang memiliki pengalaman berbelanja melalui toko online Lazada. 

Penelitian diuji dengan menggunakan uji asumsi klasik dan model regresi sederhana. 

Dari penelitian ini diketahui bahwa konsumen setuju bahwa rata-rata konsumen yang 

berbelanja di Lazada adalah konsumen yang berjenis kelamin laki-laki, berumur 21-35 tahun, 

dan pernah berbelanja sebanyak 1-2 kali. Selain itu, Lazada telah memberikan kualitas layanan 

yang baik,  akan melakukan pembelian ulang melalui toko online Lazada. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh Lazada 

sudah baik, konsumen setuju akan melakukan pembelian ulang di Lazada, dan terdapat bukti 

bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 



ABSTRACT 

 

 

Ricky Adi Putra / 28100150 / 2014 / Influence of Lazada.co.id Online Shop Service Quality To 

Repurchase Decision/ Advisor: Agus Salim, S.E., M.B.A., M.M. 

 The competition in business increased periodically and each company compete to find the 

way of increasing sales to increase company’s profitability. One of the way is improve service 

quality. Lazada as one of the biggest online shop in Indonesia must pay attention to service 

quality because service quality is the main factor for consumer to determine if he/she would buy 

or not. 

 The study based on the theory of service quality and buying behavior. Service quality is 

the degree of difference between the standard of customer service expectations with perceived 

performance quality itself. Buying behavior is the step where consumer would make the decision 

to buy or not. 

 This study used descriptive research method, the research approach using techniques of 

communication through questionnaires. Research carried out by the respondent as many as 100 

people who has experienced shopped with the Lazada online shop. Study tested using classical 

assumption test and simple regression model. 

 From this research it’s known that consumers agree that consumer in Lazada are 

commonly man, 21-35 years old, and have shopped 1-2 times. Besides, Lazada have given good 

service quality and would repurchase with Lazada online shop. 

 In conclusion the service quality that Lazada given was good, consumer agree would 

repurchase in Lazada, and the service quality significantly influence buying behavior. 
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