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Abstrak

Penelitian ini dilakukan berdasarkan fenomena, dan didukung jurnal yang ada, sehingga peneliti
tertarik melakukan penelitian tentang pengaruh e-service quality dan website quality terhadap repurchase
intention dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis
dan menjelaskan pengaruh antara variabel independen, variabel intervening dan variabel dependen.

Populasi penelitian ini yaitu konsumen toko online Lazada di kecamatan kebumen yang pernah
berbelanja menggunakan website. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling. Metode pengumpulan data dengan kuesioner. Sikap responden
diukur dengan skala likert 4 tingkatan dan data yang diperoleh diolah dengan analisis SPSS (Statistical Product
and Service Solution) for windows versi 24.0. Analisis data menggunakan analisis deskriptif, dan analisis statistik
(analisis jalur).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara variabel e-service quality
terhadap customer satisfaction, selanjutnya website quality berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction, e-service quality tidak berpengaruh terhadap repurchase intention, website quality berpengaruh
signifikan terhadap repurchase intention, serta customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap repurchase
intention.

Kata Kunci: E-Service Quality, Website Quality, Customer Satisfaction, Repurchase Intention.

Abstract

This Research is based on phenomena and supported by existing journals, so researchers are interested
in conducting research on the effect of e-service quality and website quality on repurchase intention with
customer satisfaction as an intervening variable. The purpose of this research is to analyze and explain the
influence between independent variables, intervening variables and dependent variables.

The population of this consumers online store Lazada in kebumen sub-district who have shopped using a
website. Samples in this study were 100 people. This sampling technique used was purposive sampling.
Methods of collecting data with a questionnaire. Respondents’ attitudes were measured by a 4 likert scale and
the obtained was processed by SPSS analysis(Statistical Product and Service Solution) for windows versi
24.0. Data analysis used descriptive analysis and statistical analysis (path analysis).

The results showed that there was a significan effect between the variable e-service quality on
customer satisfaction, then website quality had a significant effect on customer satisfaction, e-service quality had
no effect on repurchase intention, website quality had a significant effect on repurchase intention, and customer
satisfaction had a significant effect on repurchase intention.

Keywords : E-Service Quality, Website Quality, Customer satisfaction, Repurchase Intention.
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PENDAHULUAN

Asosiasi  Penyelenggara Jasa  Internet
Indonesia (APJII) menyatakan pada tahun 2017
jumlah pengguna Internet mencapai 143,26 juta jiwa
dibandingkan tahun sebelumnya yang hanya
mencapai 132,7 juta jiwa, dari total populasi di
Indonesia dengan jumlah penduduk 262 juta jiwa.
Jumlah tersebut menimbulkan sebuah peluang khusus
bagi pengusaha dan institusi sosial untuk dapat
mencapai pangsa pasar dari pengguna internet dan
mempengaruhi mereka untuk melakukan proses
pertukaran  informasi pada  kegiatan  bisnis
berbasiskan media elektronik atau disebut e-
commerce (Chaffey dalam Amelia, 2018). e-
commerce dalam bentuk online store merupakan
suatu  kebutuhan untuk  meningkatkan  serta
memenangkan persaingan bisnis dan penjualan
produk-produk.

Salah satu aplikasi dari perkembangan e-
commerce yang terpopuler di masyarakat Indonesia
adalah e-commerce Lazada. Lazada merupakan retail
online dan juga pusat belanja online yang
menawarkan berbagai macam jenis produk mulai dari
elektronik, buku, mainan anak dan perlengkapan bayi,
alat kesehatan, produk kecantikan, peralatan rumah
tangga, perlengkapan travelling dan olahraga.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi
awal yang dilakukan penelitian pada tiga puluh
responden di Kebumen, dua puluh lima responden
tersebut mengatakan bahwa mereka puas dan mereka
juga mengatakan membelinya lewat website. Mereka
merasa puas karena di toko online Lazada terdapat
gratis ongkir, barang sampai tempat waktu dan
adanya jaminan jika barang tidak sesuai pesanan bisa
dikembalikan. serta senang dengan adanya informasi
yang ada di setiap produknya detail, tampilan di toko
online lazada mudah untuk di gunakan dan konsumen
yang baru menggunakan dapat dengan mudah
mengerti. Dua puluh lima responden tersebuit juga
mengatakan tidak hanya melakukan pembelian di
toko online Lazada sebanyak satu kali, namun
berulang kali sesuka hati mercka selama memiliki
kesempatan dan sewaktu mereka membutuhkan
barang atau produk. Hal tersebut menunjukan bahwa
mereka puas dengan e-commerce Lazada.

Ada beberapa alasan atau faktor yang
menyebabkan konsumen merasa puas dan niat
membeli ulang di toko online Lazada, mereka
memberikan alasan yang berbeda- beda berkaitan
dengan apa yang menyebabkan mereka puas dan niat
beli ulang pada toko online Lazada.

Faktor yang Mempengaruhi Niat Beli Ulang
Terhadap Toko Online Lazada di Kebumen

Jawaban Jumlah Variab
No Responde
Responden I el

Pelayanan yang
terdapat pada
website lazada
memuaskan karena:

adanya gratis E-

. .. 16 service
ongkir, pengiriman lit
barang tepat quality
waktudan barang
yang tidak sesuai
bisa di tukar.

) Website Lazada
mempunyai
kualitas yang baik
seperti: informasi
yang tersedia di 9 Website
setiap produknya Quality
detail, dan tampilan
di toko online
lazada mudah di
mengerti.

Niat
Jumlah 25 Beli
Ulang

Sumber: Hasil wawancara dan observasi, 2018

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa
yang menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen dan niat beli ulang konsumen pengguna
toko online Lazada di Kebumen yaitu karena faktor e-
service quality dimana ada sebanyak 16 responden
mengatakan puas dan niat membeli ulang, kemudian
faktor lainnya yaitu kualitas website (website quality)
yaitu ada sebanyak 9 responden mengatakan puas dan
niat membeli ulang.

Kotler dan keller (2009) mendefinisikan niat
beli ulang adalah kegiatan pembelian yang
dilakukan konsumen setelah mereka melakukan
pembelian yang pertama kali dari produk maupun
jasa yang dilakukan secara berulang pada jangka
waktu tertentu dan secara aktif menyukai dan
mempunyai sikap positif terhadap suatu produk
barang atau jasa, didasarkan pada pengalaman yang
telah dilakukan dimasa lampau. Westbrook dan
Reily (dalam Tjiptono, 2006) mendefinisikan
kepuasan konsumen merupakan respon emosional
terhadap pengalaman berkaitan dengan produk atau
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jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan
pola perilaku serta pasar secara keseluruhan.

Terdapat dua  faktor penting  yang
mempengaruhi  niat beli ulang konsumen dan
kepuasan konsumen yaitu Kualitas layanan elektronik
(e-service quality) dan kualitas website (website
quality). Menurut Zeithaml dalam Akbar dan
Djatmiko (2016) mendefinisikan e-service quality
sebagai "sejauh mana situs web memfasilitasi
belanja, pembelian, dan pengiriman produk dan
layanan yang efisien dan efektif'. Foktor lainnya
yaitu website quality, website quality merupakan
salah satu metode atau teknik pengukuran kualitas
website berdasarkan persepsi pengguna akhir.
Kualitas website dapat dilihat sebagai atribut dari
sebuah  website yang berkontribusi terhadap
kegunaannya kepada konsumen (Gregg dan Walczak
2010 dalam Kurniawati, Kusyanti dan Mursityo
2018).

Berdasarkan observasi dan wawancara yang
peneliti lakukan kepada responden di Kebumen yang
menggunakan Website Lazada, terdapat beberapa
pelanggan yang meresa kecewa karena informasi
yang diberikan kurang memadai, barang yang tidak
sesuai dengan pesanan, pengiriman barang yang tidak
tepat waktu bahkan pengembalian uang yang tidak di
proses oleh penjual dan juga penjual di toko online
tersebut slow respon dalam melayani pelanggannya.
Kemudian banyak responden yang merasa kurang
puas dengan tampilan website Lazada yang terlalu
banyak iklan bermunculan dihalaman website
tersebut, sehingga menjadikan pelanggan tidak fokus
pada tujuan utama serta sangat mengganggu aktivitas
pelanggan pada saat menggunakan website Lazada,
yaitu untuk mencari informasi detail mengenai
produk yang ingin dibeli kurang Namun terdapat juga
pelanggan yang memiliki pengalaman yang baik,
seperti senang dengan gratis ongkir, kemudian
senang dengan bisa melakukan pembayaran ditempat,
senang dengan adanya pelayanaan dengan
pembayaran secara kredit dan kemudian adanya
informasi atau pemberitahuan tentang adanya produk
baru dan promo yang menarik untuk konsumen.

Oleh karena itu, penelitian ini diperlukan
untuk menganalisis kualitas layanan dan kualitas
website yang diberikan oleh Lazada apakah
memengaruhi kepuasan, dan mampu mendorong
customer untuk berniat melakukan pembelian ulang
terhadap toko oline Lazada. Hasil dari penelitian ini
diharapkan  dapat membantu Lazada untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kualitas website
sesuai dengan hasil penelitian agar pelanggan tetap
senantiasa melakukan pembelian pada toko online
Lazada.

Berdasarkan latar belakang diatas maka

penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh E-service Quality dan Website
Quality terhadap Repurchase Intention dengan
Customer  Satisfaction sebagai  Variabel
Intervening (Studi pada konsumen toko online
Lazada di Kecamatan Kebumen)”.

Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis pengaruh E-service quality
terhadap Customer satisfaction pada pengguna
toko online lazada di Kecamatan Kebumen;

2. Untuk menganalisis pengaruh Website quality
terhadap Customer Satisfactionn pada pengguna
toko online lazada di Kecamatan Kebumen;

3. Untuk menganalisis pengaruh E-service quality
terhadap Repurchase intention pada pengguna
toko online lazada di Kecamatan Kebumen;

4. Untuk menganalisis pengaruh Website quality
terhadap Repurchase intention pada pengguna
toko online lazada di Kecamatan Kebumen;

5. Untuk  menganalisis = pengaruh  customer
satisfaction terhadap Repurchase intention pada
pengguna toko online lazada di Kecamatan
Kebumen.

KAJIAN TEORI
Repurchase Intention

Kotler dan Keller (2009) mendefinisikan Niat
pembelian ulang adalah kegiatan pembelian yang
dilakukan konsumen setelah mereka melakukan
pembelian yang pertama kali dari produk maupun jasa
yang dilakukan secara berulang pada jangka waktu
tertentu dan secara aktif menyukai dan mempunyai
sikap positif terhadap suatu produk barang atau jasa,
didasarkan pada pengalaman yang telah dilakukan
dimasa lampau.

Indikator ~ repurchase intention  menurut
(Ferdinand, 2002) dalam jurnal (Saidani dan
Arifin, 2012) yaitu : (1) Niat transaksional (2) Niat
referensial (3) Niat preferensial (4) Niat eksploratif.

Customer Satisfaction

Menurut Westbrook dan Reily (dalam Tjiptono,
2006) kepuasan pelanggan merupakan respon
emosional terhadap pengalaman berkaitan dengan
produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau
bahkan pola perilaku serta pasar secara keseluruhan.

Indikator Customer Satisfaction menurut Oliver
(1997) dalam Anderson dan Srinivasan, (2003)
yaitu sebagai berikut: (1) Pengalaman berbelanja
yang diberikan suatu perusahaan e-commerce lebih
tinggi dari ekspektasi pelaggan (2) Pelanggan puas
dengan pengalaman berbelanja disuatu perusahaan
e-comerce (3) Pelanggan tidak tertarik mencari
alternative perusahaan e-commerce lain.
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E-Service Quality

Menurut Zeithaml dalam Akbar dan Djatmiko
(2016) mendefinisikan e-service quality sebagai
"sejauh mana situs web memfasilitasi belanja,
pembelian, dan pengiriman produk dan layanan yang
efisien dan efektif".

Indikator e-service quality Menurut Tjiptono
(2007) dalam Akbar dan Djatmiko (2016), ada tujuh
indikator yang dapat diguakan sebagai pengukuran e-
service quality adalah sebagai berikut: (1)
Efficiency (2) Fulfililment (3) Reliability (4)
Privacy (5) Responsiveness (6) Compensation (7)
Contact.

Website Quality

Website Quality merupakan salah satu metode
atau teknik pengukuran kualitas website berdasarkan
persepsi pengguna akhir. Kualitas website dapat
dilihat sebagai atribut dari sebuah website yang
berkontribusi  terhadap  kegunaannya  kepada
konsumen (Gregg dan Walczak 2010 dalam
Kurniawati, Kusyanti dan Mursityo 2018).

Indikator Website Quality Menurut Barnes &
Vidgen (2002) dalam Kurniawati, Kusyanti dan
Mursityo (2018) yaitu: (1) kualitas informasi (2)
kegunaan (3) kualitas interaksi.

Model Empiris
Berdasarkan landasan teori yang telah dibahas,
maka dapat disusun suatu model empiris yang

digambarkan sebagai berikut:
H3

) H1
E-Service B
Quality

H5
Customer Repurchase

Satisfaction —)l Intention
‘r

Website H2
Quality -

Ha

H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
variabel E-Service Quality terhadap Customer
satisfaction.

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
variabel Website Quality terhadap Customer
satisfaction.

H3: Tidak terdapat pengaruh antara variabel E-
Service Quality terhadap Repurchase Intention.

H4: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
variabel Website Quality terhadap Repurchase
Intention.

H5: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
variabelCustomer Satisfaction terhadap

Repurchase Intention.

METODE

Penelitian ini dilakukan pada konsumen di
kebumen yang pernah melakukan pembelian pada
website Lazada. Pengambilan sampel menggunakan
teknik non probability sampling yaitu purposive
sampling dengan jumlah responden sebanyak 100
orang. Pengumpulan data menggunakan kuesioner
dengan skala likert, dengan masing-masing
kuisioner mengenai repurchase intention 4 item
pertanyaan, kuesioner customer satisfaction 3 item
pertanyaan, kuesioner e- service quality 8 item
pertanyaan, kuesioner website quality 3 item
pertanyaan.

Teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengann cara : (1) menyebar kesioner secara online
dan secara langsung kepada konsumen toko online
Lazada di kebumen ; (2) wawancara; (3) studi
pustaka. Instrumen dalam penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan kesioner yang ditunjukkan
untuk memperoleh jawaban dari responden. Alat
bantu pengolahan data menggunakan SPSS for
windows versi 24.0. Teknik analisis data
dilakukan dengan dua cara yaitu analisis
deskriptif dan analisis statistika. Analisis data
secara statistika meliputi: (1) uji validitas dan uji
reliabilitas; (2) uji asumsi klasik; (3) uji hipotesis;
(4) analisis korelasi; (5) analisis jalur.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil yang ada, dapat diketahui bahwa
ada 5 hipotesis, dari 5 hipotesis dalam penelitian ini,
4 hipotesis diterima dan 1 hipotesis ditolak.

a. Pengaruh e-service quality terhadap customer

satisfaction.
Hasil uji t, menunjukkan bahwa tingkat signifikansi
untuk variabel e-service quality (X1) sebesar
0,000<0,05 dan hasil perhitungan diperoleh angka
thing Sebesar 6,530>tune sebesar 1,985 sehingga
dapat disimpulkan bahwa e-service quality
berpengaruh secara signifikan terhadap customer
satisfaction.

. Pengaruh website quality terhadap customer
satisfaction.
Hasil uji t, menunjukkan bahwa tingkat signifikansi
untuk variabel website quality (X2) sebesar
0,017<0,05 dan hasil perhitungan diperoleh angka
thitung S€besar 2,424 >tgpeisebesar 1,985 sehingga
dapat disimpulkan bahwa website quality
berpengaruh secara signifikan terhadap customer
satisfaction.
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c. Pengaruh e-service quality terhadap repurchase

intention.

Hasil uji t, menunjukkan bahwa tingkat signifikansi
untuk variabel e-service quality (X1) sebesar
0,479>0,05 dan hasil perhitungan diperoleh angka
thing Sebesar -0.711<tuper sebesar 1,985 sehingga
dapat disimpulkan bahwa e-service quality tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap repurchase
intention.

. Pengaruh website quality terhadap repurchase
intention.

Hasil uji t, menunjukkan bahwa tingkat signifikansi
untuk variabel website quality (X2) sebesar 0,000
<0,05 dan hasil perhitungan diperoleh angka thitung
sebesar 4,034>tne sebesar 1,985 sehingga dapat
disimpulkan bahwa website quality berpengaruh
secara signifikan terhadap repurchase intention.

. Pengaruh  customer  satisfaction  terhadap
repurchase intention.

Hasil uji t, menunjukkan bahwa tingkat signifikansi
untuk variabel customer satisfaction (Y1) sebesar
0,000<0,05 dan hasil perhitungan diperoleh angka
thing S€besar 3,903>twhe sebesar 1,985 sehingga
dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction
berpengaruh secara signifikan terhadap repurchase
intention.

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berikut beberapa kesimpulan yang dapat ditarik

dari hasil penelitian, sebagai berikut:

1. Variabel e-service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada konsumen toko online Lazada di
Kebumen. Berdasarkan hasil penelitian
menyebutkan bahwa e-service quality dengan
indikator efficiency, fulfillment, reliability,
privacy, responsivenes, compensation dan
contac memiliki pengaruh positif terhadap
customer satisfaction, terutama dalam hal
responsiveness atau daya tanggap. Konsumen
akan merasa puas apabila ketika mereka ada
masalah, misal berkaitan dengan barang yang
belum sampai ke tangan konsumen atau
pengiriman melebihi jangka waktu yang sudah
ditentukan, kemudian pihak Perusahaan atau
toko online Lazada memberikan pelayanan
yang cepat tanggap dalam merespon
pelanggan yang mengalami problem saat
melakukan pembelian di toko online Lazada,
maka hal ini akan membuat konsumen merasa
puas dengan pelayaan di toko online Lazada.

2. Website quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction pada

konsumen toko online Lazada di Kebumen.
Berdasarkan hasil penelitian menyebutkan
bahwa website quality memiliki pengaruh
yang dominan terhadap customer satisfaction.
Konsumen merasa puas ketika melakukan
pembelian online melalui website Lazada,
dikarenakan kualitas informasi yang diberikan
mengenai produk yang dijual di website
Lazada sangat detail, sehingga terdapat
kepuasan tersendiri bagi konsumen yang ingin
melakukan pembelian melalui website Lazada
tersebut.

3. E-service quality tidak berpengaruh terhadap
repurchase intention pada konsumen toko
online Lazada di Kebumen. Berdasarkan hasil
penelitian menyebutkan bahwa konsumen
yang melakukan repurchase intention pada
toko online Lazada dikarenakan mereka
merasa kurang puas dengan pelayanan atau e-
service quality yang diberikan oleh toko
online Lazada kepada konsumennya. Sehingga
hal tersebut menjadikan konsumen merasa
tidak puasdengan pelayananya, kemudian
akan menjadikan konsumen tidak ingin
melakukan pembelian ulang.

4. Website quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention pada
konsumen toko online Lazada di Kebumen.
Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik
kualitas website pada toko online Lazada, baik
dari segi kelengkapan informasi maupun
tampilan desain websitenya yang lebih
menarik, maka hal ini akan menjadikan
semakin meningkatnya repurchase intention
pada konsumen di Kebumen.

5. Customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention pada
konsumen toko online Lazada di Kebumen,
dimana  berdasarkan  hasil  penelitian
menyebutkan bahwa para konsumen di
Kebumen yang melakukan pembelian di toko
online Lazada, mereka merasa puas baik dari
segi e-service quality maupun website quality
nya, dan ketika mereka sudah senang atau
puas dengan apa yang diberikan oleh toko
online Lazada kepada para konsumennya,
maka hal ini akan meningkatkan repurchase
intention/ niat beli ulang konsumen pada toko
online Lazada.

B. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan,
maka peneliti memberikan saran bagi pihak-pihak
yang berkepentingan dalam penelitian ini antara
lain:
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1.

Pihak PT. Lazada Indonesia

a. Dari hasil data yang ada, menunjukkan bahwa
e-service  quality terbukti mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap customer
satisfaction. Anderson dan Srinivasan (2003)
mengemukakan bahwa pelanggan yang tidak
puas biasanya mencari informasi alternative
dari pesaing. Lazada harus meningkatkan
kinerja e-service quality agar pengguna
Lazada selalu memilih untuk melakukan
pembelian secara berulang di Lazada, maka
dari itu peneliti menyarankan agar Lazada
lebih meningkatkan pelayanannya dari segi
responsiveness atau cepat tanggap dalam
merespon customernya, yakni melalui fasilitas
live chat, agar memudahkan pengguna untuk
berinteraksi langsung dengan penjual di toko
online Lazada.

b. Berdasarkan hasil penelitian, menyebutkan
bahwa e-service quality tidak berpengaruh
terhadap repurchase intention. Hal ini
konsisten dengan yang dikemukakan oleh
Cronin & Taylor, 1992 bahwa suatu layanan
yang berkualitas  tinggi tidak  selalu
mempengaruhi tingginya minat konsumen
untuk melakukan repurchase. Oleh sebab itu
maka disarankan kepada pihak Lazada untuk
tetap mempertahankan kualitas pelayanan
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen
dan akhirnya akan melakukan repurchase
intention, dengan cara memberlakukan system
kinerja yang tegas misalnya dengan me non-
aktivkan akun penjual yang tidak kompeten
secara otomatis dari pihak perusahaan atau
Lazada, agar para seller dapat bekerja dengan
maksimal khususnya dari segi pelayanan,
mereka akan lebih meningkatkan efficiency,
fulfillment, reliability, privacy, responsivenes,
compensation dan contac. Mereka para seller
akan berlomba- lomba memberikan pelayanan
yang memuaskan kepada para konsumennya,
misalnya dari segi responsiveness, ketika ada
pelanggan yang mengalami masalah dengan
barang yang dikirim melebihi batas waktu
yang sudah ditentukan, maka para seller
meresponnya dengan cepat, agar reting toko
nya naik dan akun jualannya tidak diblokir
oleh pihak perusahaan.

c. Diharapkan pihak Lazada dapat
mempertahankan serta meningkatkan website
quality dengan mencantumkan informasi
produk secara detail, lengkap, dan mudah
dipahami di dalam website, meningkatkan
keamanan terkait informasi pribadi pelanggan,
mendesain menu yang lebih mudah dipahami,

meningkatkan respons website, menampilkan
desain visual yang lebih menarik dan nyaman
untuk dilihat, melengkapi panduan transaksi,
serta meningkatkan layanan pelanggan. Hal
ini dikarenakan variabel website quality
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Maka dari itu agar
customer satisfaction semakin meningkat dan
berdampak pada peningkatan repurchase
intention, pihak Lazada diharapkan selalu
jujur dalam melakukan transaksi,
mengirimkan produk yang sesuai dengan
ketentuan pengiriman dan deskripsi produk
yang dicantumkan, meningkatkan keahlian
dan keterampilan dalam melayani pelanggan,
segera bertanggung jawab apabila terjadi
kesalahan dalam transaksi serta berusaha
semaksimal mungkin untuk mendengarkan
dan  mempertimbangkan  saran  yang
disampaikan oleh pelanggan.

d. Customer satisfaction mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase
intention, konsumen yang merasa puas maka
akan melakukan pembelian ulang. Diharapkan
pihak Lazada untuk lebih memperbaiki
kualitasnya baik dari segi e-service quality
dan website qualitynya agar dapat lebih
meningkatkan kepuasan konsumen ketika
melakukan pembelian di toko online Lazada

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti  selanjutnya  diharapkan  dapat
menambahkan atau mengganti salah satu variabel
independen, misalnya dengan variabel Customer
Engagement, Shopping Experience, dan Trust
agar lebih menarik. Peneliti selanjutnya juga bias
menambah indiatornya, misal dengan indikator
Rekomendasi/  Customer  Review  untuk
memperkuat variabel dependent dan variabel
independent.

. Keterbatasan Penelitian

Penelitian yang dilaksanakan ini mempunyai
keterbatasan, oleh karena itu keterbatasan ini
perlu  diperhatikan  untuk  peneliti-peneliti
selanjutnya, keterbatasan tersebut adalah sebagai
berikut:

a. Penelitian ini dilakukan pada konsumen di
Kebumen, apabila penelitian ini dilakukan
kembali maka diharapkan untuk lebih
memperluas area penelitian dan mencari ruang
lingkup dengan populasi yang berbeda dan
dengan menggunakan sampel lebih banyak
lagi, sehingga nantinya dapat memperoleh
hasil penelitian yang lebih baik.
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b. Penelitian ini terbatas pada variabel e-service
quality, website quality customer satisfaction,
dan repurchase intention.
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