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Abstrak 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service quality, trust, terhadap 

customer satisfactions serta dampakya pada repatronage intentions. Pengumpulan data 

dilakukan dengan kuesioner dengan menggunakan skala likert 4 kategori. Penelitian ini 

mengambil sampel 100 responden pada masyarakat di Kecamatan Kebumen. Metode yang 

digunakan adalah purposive sampling. Hipotesis diuji menggunakan teknik analisis jalur 

dengan bantuan program SPSS 22.00 for windows. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa semua variabel valid dan reliabel, tidak terdapat 

multikolinieritas, dan juga tidak terjadi heteroskedastisitas serta model memenuhi asumsi 

normalitas. Pengaruh service quality terhadap customer satisfactions menunjukan bahwa 

service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfactions. Pengaruh trust 

terhadap customer satisfactions menunjukan bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfactions pengaruh  service quality terhadap repatronage intentions menunjukan 

bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap repatronage intentions. Pengaruh 

customer satisfactions berpengaruh signifikan terhadap repatronage intentions.  

Kata kunci: service quality, trust, customer satisfactions, repatronage intentions 

Abstract 

 

 This study aims to analyze the effect of service quality, trust, on customer 

satisfaction and its impact on repatronage intentions. Data collection was carried out using a 

questionnaire using a 4-category Likert scale. This study sampled 100 respondents in the 

community in Kebumen District. The method used is purposive sampling. The hypothesis was 

tested using a path analysis technique with the help of the SPSS 22.00 for windows program. 

The results showed that all variables are valid and reliable, there is no multicollinearity, and 

also heteroscedasticity does not occur and the model meets the assumption of normality. The 

effect of service quality on customer satisfactions shows that service quality has a significant 

effect on customer satisfaction. The influence of trust on customer satisfaction shows that 

trust has a significant effect on customer satisfaction. The effect of service quality on 

repatronage intentions shows that service quality has a significant effect on repatronage 

intentions. The effect of customer satisfaction has a significant effect on repatronage 

intentions. 

Keywords: service quality, trust, customer satisfaction, repatronage intentions 
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PENDAHULUAN 

 

Seiring dengan perkembangan 

globalisasi, dunia perdagangan dan dunia 

bisnis juga ikut berkembang. Dalam 

perkembangan yang paling mutakhir, muncul 

sebuah model transaksi bisnis yang sangat 

inovatif yang mengikuti kemajuan teknologi 

tinggi di bidang media komunikasi dan 

informasi. Sehubungan dengan peningkatan 

serta perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi terutama teknologi informasi, 

teknologi yang akan memegang peranan 

yang signifikan dalam kehidupan manusia.  

Aktivitas atau transaksi perdagangan 

melalui media internet ini dikenal dengan 

istilah electronic commerce (e-commerce). 

E-Commerce merupakan cara bagi seorang 

konsumen untuk dapat membeli barang yang 

diinginkan secara online, menurut Haryanti 

dan Irianto (2011: 9) E-Commerce adalah 

proses menjual, membeli baik dalam bentuk 

barang, jasa, informasi  yang dilakukan 

menggunakan media internet, baik untuk 

konsumen (Business to Consumen) maupun 

untuk bisnis (Business to Business). Kondisi 

tersebut membuat semakin banyaknya toko 

online yang berkembang di Indonesia. 

Salah satu toko online yang 

berkembang dan populer di Indonesia adalah 

LAZADA merupakan perusahaan B2C 

(Business to Consumers) yang berdiri pada 

tahun 2012. Setelah melakukan launching 

pada maret 2012, Lazada.co.id telah 

mendapatkan 1000 pelanggan pada satu 

bulan pertama, ini disebabkan karena 

kelengkapan produk, dan kualitas layanan 

yang diberikan. Salah satu keunggulan 

Lazada.co.id adalah toko online yang 

menawarkan berbagai macam jenis produk 

mulai dari elektronik, buku, mainan anak dan 

perlengkapan bayi, alat kesehatan dan 

produk kecantikan, peralatan rumah tangga, 

dan peralatan olah raga dengan berbagai 

ukuran, berbagai merek, berbagai warna dan 

berbagai harga. 

Berikut adalah peta e-commerce 

Indonesia mengurutkan pemain besar e-

commerce berdasarkan rata-rata pengunjung 

website di setiap kuartal, ranking aplikasi, 

Data terakhir dikumpulkan pada Januari 

2019. 

Tabel 1.1 

Peta E-commerce Indonesia 

Toko online Pengunjung 

web 

bulanan 

Ranking 

AppStor

e 

Rankin

g 

PlaySto

re 

Tokopedi

a 

168,000,000 2 3 

Bukalapa

k 
116,000,00

0 

4 4 

Shopee 67,677,900 1 1 

Lazada 58,288,400 3 2 

Blibli 43,097,200 7 6 

Sumber: Iprice.co.id 

Niat repatronage pembeli di e-

commerce sangat mirip dengan niat 

pembelian kembali ke konsumsi produk. 

Menurut Jones, Reynolds, dan Arnold (2006) 

niat repatronase pembeli terhadap pengecer 

biasanya sesuai dengan pilihan 

keputusannya. Sebelum memutuskan untuk 

berbelanja kembali melalui e-commerce 

konsumen mengevaluasi diantara beberapa 

pilihan alternatif seperti mengunjungi 

berbagai macam toko online lainnya. Ketika 

konsumen memutuskan untuk berbelanja 

kembali maka kepuasan konsumen akan e-

commerce tersebut menjadi suatu 

pertimbangan bagi konsumen dalam 

membeli. 

Setiap e-commerce berlomba-lomba 

memberikan fasilitas dan penawaran terbaik 

demi kepuasan kepada para pelanggannya. 

Salah satu cara untuk mempertahankan 

kelangsungan bisnis ditengah ketatnya 

persaingan adalah dengan menjaga kepuasan 

pelanggan. Customer satisfaction merupakan 

hasil evaluasi antara kebutuhan dan harapan 

pelanggan dengan kinerja perusahaan yang 

telah dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan 

pelanggan dapat didefinisikan oleh (Arnould, 

Price, & Zinkhan, 2004; Zeithaml et al., 

2009) mengenai perilaku pelanggan purna 

beli terhadap suatu barang atau jasa yang 

dirasakan oleh pelanggan 



Pengaruh Service Quality, Trust Terhadap Customer Satisfactions Serta Dampaknya Pada 

Repatronage Intentions Pada Lazada 

Pada situs LAZADA salah satu faktor 

penting yaitu kepercayaan (trust) merupakan 

faktor kunci dari sekian banyak faktor yang 

mempengaruhi terjadinya transaksi jual beli 

di Lazada. Hanya pelanggan yang memiliki 

kepercayaan (trust) yang akan berani 

melakukan transaksi melalui media internet. 

Tanpa ada kepercayaan dari pelanggan, 

mustahil transaksi melalui media internet 

akan terjadi., trust adalah kepercayaan pihak 

tertentu terhadap yang lain dalam melakukan 

hubungan transaksi berdasarkan suatu 

keyakinan bahwa orang yang dipercayainya 

tersebut akan memenuhi segala 

kewajibannya secara baik sesuai yang 

diharapkan (Wong, 2017: 159). 

Service quality Merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berpengaruh dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. (Tjiptono, 2001). . Jika jasa yang 

diterima atau dirasakan baik dan 

memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan konsumen, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik 

dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang 

diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk (Tugiso dan Haryono , 

2016; 8).  
 

LAZADA merupakan online 

marketplace yang memungkinkan setiap 

perorangan dan pemilik bisnis di Indonesia 

untuk membuka dan mengembangkan serta 

mengelola toko online mereka dengan 

mudah dan gratis, sekaligus memberikan 

kepuasan berbelanja online. Pengguna 

LAZADA bisa menemukan berbagai macam 

produk dan toko bisa ditemukan di 

LAZADA sehingga apabila ingin membeli di 

LAZADA, konsumen akan menemukan 

perbedaan harga yang ada di setiap toko. 

Kebanyakan orang memilih 

LAZADA karena berbagai macam faktor 

seperti kualitas pelayanannya yang bagus 

dan kepercayaan pada situs LAZADA. 

Berbelanja dengan menggunakan media 

internet sangatlah mudah dan lebih efisien 

karena kita tidak perlu datang ke toko 

langsung dan bertatap dengan seorang 

pramuniaga, hal tersebut sangatlah 

memudahkan masyarakat dalam membeli 

barang yang sesuai yang diinginkannya 

selain itu berbelanja online sangat di senangi 

masyarakat  karena selain menghemat waktu 

juga menghemat tenaga, namun demikian 

dengan resiko yang terjadi banyak sekali 

potensi kejahatan yang biasa terjadi pada 

transaksi online seperti penipuan, 

pembajakan kartu kredit, transfer dana ilegal 

dari rekening tertentu sangatlah besar apabila 

sistem keamanan infrastruktur e-commerce 

masih lemah apabila masyarakat 

menggunakan situs online yang tidak 

terpercaya. 

Oleh karena itu, kunci keberhasilan 

dari bisnis berbasis internet dibangun dari 

proses transaksi  yang terpercaya di mana 

pelaku bisnis harus menciptakan suasana 

yang mampu membuat calon konsumen 

dapat merasa nyaman dan percaya diri untuk 

melakukan transaksi secara online serta 

dengan pelayanan yang sesungguhnya 

mereka harapkan/inginkan. 

Berdasarkan latar belakang yang 

telah diuraikan di atas, maka dilakukanlah 

sebuah penelitian untuk mengetahui sejauh 

mana pengaruh Pengaruh Service Quality, 

Trust, Terhadap Customer Satisfactions dan 

dampaknya terhadap Repatronage Intention 

secara umum dengan judul “Pengaruh 

Service Quality, dan Trust Terhadap 

Customer Satisfactions dan dampaknya 

terhadap Repatronage Intention”. 

TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Service 

Quality terhadap Customer Satisfactions 

pada pengguna LAZADA. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Trust 

terhadap Customer Satisfactions pada 

pengguna LAZADA. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Service 

Quality terhadap Repatronage Intentions 

pada pengguna LAZADA. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Trust 

terhadap Repatronage Intentions pada 

pengguna LAZADA. 
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5. Untuk mengetahui pengaruh Customer 

Satisfactions terhadap Repatronage 

Intentions pada pengguna LAZADA. 

KAJIAN PUSTAKA 

Repetronage Intentions 

Menurut Jones dan Reynolds, 2006) dalam 

Gunawan, Rosa Rilantiana (2009: 10) 

Repatronage intention biasanya mengacu 

pada gagasan bahwa seberapa besar 

kemungkinan seorang pembelanja akan terus 

berbelanja di toko online di masa depan. 

Menurut (Baker et al, 2002 ; 

Macintos dan lockshin, 1997) dapat diukur 

dari :  

1. Kesediaan pelanggan untuk berada/tinggal 

lebih lama 

2. Kesediaan untuk berkunjung kembali  

3. Kesediaan untuk membeli lagi di masa 

depan 

4. Kesediaan untuk menceritakan kepada 

teman  
 

Customer Satisfactions 

Menurut Irawan (2008:3) dalam 

Arianto & Mahmudah, (2014; 107) kepuasan 

pelanggan adalah hasil akumulasi dari 

konsumen atau pelanggan dalam 

menggunakan produk dan jasa. 

Tingkat kepuasan konsumen dapat 

ditentukan berdasar pada lima 5  faktor 

utama yang harus diperhatikan oleh sebuah 

perusahaanini  menurut (Kotler, 2013 : 177) 

dalam (Lestari, 2018: 90) yaitu: 

1. Kualitas produk, 

2. Kualitas layanan 

3. Emosional 

4. Harga 

5. Biaya 

Service Quality 

Menurut Tjiptono (2007: 259-260) 

Pada prinsipnya, definisi kualitas jasa 

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan, serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. 

 
Menurut Wang dan Shieh (2006) dalam 

Setyaningrum dan Hidayat (2016: 250) terdapat 

indikator kualitas layanan, yaitu sebagai berikut :  

1. Bukti Langsung (Tangibles), 

2. Keandalan (realibility), 

3. Daya Tanggap (responsiveness) 

4. Jaminan (assurance) 

5. Empati (Empathy) 

Trust 

Sedangkan menurut Wong (2017: 

159) trust adalah kepercayaan pihak tertentu 

terhadap yang lain dalam melakukan 

hubungan transaksi berdasarkan suatu 

keyakinan bahwa orang yang dipercayainya 

tersebut akan memenuhi segala 

kewajibannya secara baik sesuai yang 

diharapkan. 

Menurut  Chen dan Chang,  (2012) 

dalam Sujana dan Suprapti, (2016: 604) 

indikator trust sebagai berikut: 

1. Kepercayaan akan reputasi yang baik 

2. Kepercayaan mengenai kehandalan 

kinerja 

3. Aman dalam bertransaksi 

4. Tidak mencari uang secara ilegal 
Kerangka Teoritis 

 

 
Berdasarkan kerangka teoritis maka 

hipotesis penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. H1: Terdapat pengaruh Service Quality 

terhadap Customer Satisfactions pada 

pelanggan LAZADA  di Kecamatan 

Kebumen 

2. H2 : Terdapat pengaruh Trust terhadap 

Customer Satisfactions pada pelanggan 

LAZADA di Kecamatan Kebumen 

3. H3 : Terdapat pengaruh Service Quality 

terhadap repatronage intentions pada 

pelanggan LAZADA di Kecamatan 

Kebumen. 

4. H4: Terdapat pengaruh Trust terhadap 

repatronage intentions pada pelanggan 

LAZADA di Kecamatan Kebumen. 
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5. H5: Terdapat pengaruh Customer 

statifications terhadap Repatronage 

Intentions pada pelanggan LAZADA di 

Kecamatan Kebumen. 

METODOLOGI PENELITIAN 

Rancangan penelitian ini 

menggunakan pengujian hipotesis dan jenis 

penelitian menggunakan merupakan 

penelitian kuantitatif. Sampel pada penelitian 

ini adalah pelanggan Lazada di Kecamatan 

Kebumen  yang berjumlah 100 orang. 

Teknik pengumpulan data yang 

dilakukan antara lain: (1) wawancara, (2) 

kuesioner, (3) studi pustaka. Alat bantu 

pengolahan data menggunakan SPSS for 

windows versi 22.0. Teknik analisis data 

dilakukan dengan dua cara yaitu analisis 

deskriptif dan analisis kuantitatif. Alat 

analisis data meliputi: (1) Uji Validitas dan 

Uji Reliabilitas, (2) Uji Asumsi Klasik, (3) 

Uji Hipotesis, (4) Koefisien Determinasi, (5) 

Analisis Jalur. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah 

atau valid tidaknya suatu kuesioner (Ghozali, 

2013:52). 

Berdasarkan hasil uji validitas pada 

substruktural I variabel service quality, trust, 

pada customer satisfactions menunjukan 

bahwa pada kolom r hitung lebih besar dari 

nilai r tabel (0,1966) dengan nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa semua butir 

instrumen pernyataan pada kuesioner 

variabel service quality, trust, customer 

satisfactions dinyatakan valid. 

Berdasarkan hasil uji validitas pada 

substruktural II variabel service quality, 

trust, pada repatronage intentions 

menunjukan bahwa pada kolom r hitung 

lebih besar dari nilai r tabel (0,1966) dengan 

nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa semua 

butir instrumen pernyataan pada kuesioner 

variabel service quality, trust, repatronage 

intentions dinyatakan valid. 

 

Uji Realibilitas 

Ghozali (2013: 47) 

mmengemukakann bahwa uji reliabilitas 

adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner 

yang merupakan indikator dari variabel atau 

konstruk. 

 
 

Berdasarkan tabel di atas dapat 

dijelaskan bahwa seluruh pertanyaan yang 

digunakan dalam masing-masing variabel 

dinyatakan reliabel (andal) dikarenakan nilai 

alpha lebih besar dari nilai cronbranch alpha 

sebesar 0,60 

Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Multikolinieritas 

 

 
Berdasarkan tabel IV-10 dan tabel 

IV-11 dapat diketahui bahwa pada kolom 

colliniearity statistic menunjukkan angka 

VIF tidak lebih besar dari 10 dan tolerance 

lebih dari 0,1. Berdasarkan hasil tersebut 

dapat diketahui bahwa model regresi ini 
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tidak terdapat multikolinieritas, sehingga 

model dapat dipakai. 

2. Uji Heterokedastisitas 
Ghozali (2013: 139) mengemukakan 

bahwa uji heteroskedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 

Jika variance dari residual satu pengematan 

yang lain. Jika variance dari residual satu 

pengematan yang lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 

heteroskedastisitas. 

3. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk 

menguji apakah data yang akan digunakan 

berdistribusi normal atau tidak. Metode 

grafik normal plot dengan kriteria bahwa jika 

data menyebar diatas garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal, maka model 

regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas 

(Ghozali, 2013: 160). 

 
Berdasarkan tabel diatas output SPSS 

terseebut menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi asymp.Sig. (2-tailed) sebesar 

0,200 > 0,05 dan 0,132 > 0,05. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi 

normal. 

Uji Hipotesis 

1. Uji t (Uji Parsial) 

Uji t dalam penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen (Y), yaitu 

variabel service quality (X1), trust (X2), 

customer satisfactions (Y1), repatronage 

intentions (Y2). 

 
 

 
Koefisien Determinasi (R2) 

Ghozali (2013: 97) mengemukakan 

bahwa koefisien determinasi (R
2) 

pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel independen 

 
Berdasarkan Ghozali (2013: 97), R

2
 

diambil dari kolom Adjested R Square tabel 

IV-14, hasil pengujian menunjukan bahwa 

nilai Adjusted R
2 

substruktural I sebesar 

0,276 artinya 27,60% variabel customer 

satisfactions dapat dijelaskan oleh variabel 

service quality dan trust, sedangkan sebesar 

(100% - 27,60%) atau 72,40% dapat 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada 

dalam model penelitian ini. 

 
. Berdasarkan Ghozali (2013: 97), R2 

diambil dari kolom Adjusted R Square tabel 

IV-15, hasil pengujian menunjukan bahwa 

nilai Adjusted R2 substruktural II sebesar 



Pengaruh Service Quality, Trust Terhadap Customer Satisfactions Serta Dampaknya Pada 

Repatronage Intentions Pada Lazada 

0,837 artinya 83,70% variabel repatronage 

intentions dapat dijelaskan oleh variabel 

service quality, trust dan customer 

satisfactions, sedangkan sebesar (100% - 

83,70%) atau 16,30% dapat dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak ada dalam model 

penelitian ini. 

Koefisien Jalur 

Sarwono (2006: 4) mengemukakan 

bahwa koefisien jalur adalah koefisien 

regresi standar atau disebut „beta‟ yang 

menunjukan pengaruh langsung dari satu 

variabel bebas  terhadap variaebel tergantung 

dalam suatu model jalur tertentu. 

 

 
 

 
 

PENUTUP 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dianalisis dengan bantuan program SPSS 22.00 

for windows mengenai pengaruh service quality, 

dan trust terhadap customer satisfactions serta 

dampaknya pada repatronage intentions pada 

Lazada di Kecamatan Kebumen, maka peneliti 

dapat menarik kesimpulan dan saran sebagai 

berikut: 

1. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel service quality berpengauh 

secara positif dan signifikan terhadap 

customer satisfactions pada Lazada. Hal 

tersebut berarti semakin meningkatnya 

service quality maka akan meningkatkan 

customer satisfactions pada Lazada. 

2. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel trust berpengauh secara positif 

dan signifikan terhadap customer 

satisfactions pada Lazada. Hal terebut 

berarti semakin meningkatnya trust 

maka akan meningkatkan customer 

satisfactions pada Lazada. 

3. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel service quality berpengauh 

secara positif dan signifikan terhadap 

repatronage intentions pada Lazada. Hal 

terebut berarti semakin meningkatnya 

service quality maka akan meningkatkan 

repatronage intentions pada Lazada. 

4. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel trust berpengauh secara positif 

dan signifikan terhadap repatronage 

intentions pada Lazada. Hal terebut 

berarti semakin meningkatnya trust 

maka akan meningkatkan repatronage 

intentions pada Lazada. 

5. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel customer satisfactions 

berpengauh secara positif dan signifikan 

terhadap repatronage intentions pada 

Lazada. Hal terebut berarti semakin 

meningkatnya customer satisfactions 

maka akan meningkatkan repatronage 

intentions pada Lazada. 

Saran 

Saran  yang dapat penulis sampaikan 

untuk meningkatkan customer satisfactions 

dan repatronage intentions. 

1. Berdasarkan analisa tersebut saran yang 

dapat diberikan kepada perusahaan yaitu 

secara keseluruhan service quality yang 

diberikan sudah baik, namun demikian 

perlu adanya peningkatan. Berbagai 

perbaikan yang perlu dilakukan oleh 

perusahaan pada service quality adalah 

pada atribut-atribut yang meliputi 

informasi yang akurat (benar) seperti 

fast respons, semua pembayaran 

terkonfirmasi secara online, website 

memiliki reputasi yang baik seperti 

desain website yang simpel dan mudah 

digunakan, konten yang menarik 

relevan, website mudah 

1

1

2 
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dijalankan/digunakan seperti speed 

website yang cepat ditandai dengan 

proses loading yang tidak lama, dan 

produk/jasa terkirim sesuai dengan 

waktu yang telah dijanjikan. Hal ini 

perlu menjadi perhatian bagi perusahaan 

terhadap kinerja service quality secara 

berkala agar dapat terus 

mempertahankan kualitas yang sudah 

baik dan terus melakukan peningkatan 

service quality yang ada, sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik 

bagi pelanggan pada LAZADA. 

2. Bagi pihak manajemen perusahaan 

LAZADA, kepercayaan konsumen 

masih dapat ditingkatkan nilainya 

dengan cara meningkatkan kualitas jasa 

layanan sehingga persepsi nilai 

konsumen dapat meningkat terhadap 

perusahaan. Kepercayaan konsumen 

masih dapat ditingkatkan nilainya 

seperti konsumen merasa aman pada 

saat melakukan transaksi, barang yang 

ditampilkan digambar harus sesuai pada 

saat barang datang ke konsumen, hal ini 

memberi peluang bagi pihak manajemen 

untuk meningkatkan nilai pelayanan jasa 

dengan memberikan pelayanan terbaik, 

sehingga konsumen tidak lagi merasa 

ragu untuk menggunakan jasa 

perusahaan. 

3. Perlu adanya usaha-usaha untuk 

mempertahankan customer satisfaction 

karena konsumen telah merasakan 

harapannya terpenuhi seperti masih 

perlunya meningkatkan kualitas produk 

yang baik, kualitas layanan, kualitas 

situs, hal tersebut akan dapat 

memberikan rangsangan positif yang 

akan meningkatkan kepuasan konsumen 

dan timbul rasa untuk melakukan 

pembelian ulang. 

4. Berdasarkan analisa tersebut saran yang 

dapat diberikan kepada perusahaan yaitu 

untuk terus meningkatkan 

memperhatikan desain toko online yang 

dapat menarik pengunjung sehingga 

dapat menciptakan pengalaman yang 

positif yang pada gilirannya akan 

menyebabkan mereka bersedia untuk 

melakukan pembelian ulang di toko 

online tersebut. Perusahaan dapat 

mendesain situs dengan menambahkan 

seluruh promo yang diberikan oleh 

perusahaan pada halaman utama situs, 

sehingga konsumen akan merasa senang 

dan konsumen akan tertarik untuk 

kembali mengunjungi situs ketika 

melakukan pembelian dengan situs 

LAZADA.  
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