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ABSTRAK 

 
ANALISIS WEBSITE QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA 

E-COMMERCE LAZADA 
 

Oleh: 

 

Nur Suci Hikmah 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi website quality 

terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Lazada. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu 

100 responden dengan menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan 

kriteria tertentu. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner dan studi kepustakaan. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

usabilty berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian, sedangkan 

variabel information quality dan variabel service interaction  tidak berpengaruh 

secara parsial terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Lazada. 

Selanjutnya, variabel usabilty, information quality, dan service interaction pada 

dimensi website quality berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian 

pada e-commerce Lazada.  

 
Kata Kunci : E-commerce Lazada, Information Quality, Keputusan Pembelian, Service 

Interaction, Usabilty. 
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ABSTRACT 

 
ANALYSIS OF WEBSITE QUALITY ON PURCHASING DECISIONS  

ON LAZADA E-COMMERCE 

 

By: 

 

Nur Suci Hikmah 

 

This research aims to determine the influence of website quality dimensions on 

purchasing decisions on Lazada e-commerce. The method used in this research is 

quantitative descriptive. The population in this study was 100 respondents using 

purposive sampling techniques based on certain criteria. Data collection 

techniques in this research used questionnaires and literature study. The data 

analysis technique used is multiple linear regression analysis. The results of this 

research show that the usability variable has a partial effect on purchasing 

decisions, while the information quality variable and the service interaction 

variable have no partial effect on purchasing decisions on Lazada e-commerce. 

Furthermore, the variables usability, information quality, and service interaction 

in the website quality dimension simultaneously influence purchasing decisions on 

Lazada e-commerce. 

 

Keywords: Information Quality, Lazada Ecommerce, Purchasing Decisions, 

Service Interaction, Usability. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang 

Perilaku konsumen dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan mengalami 

banyak perubahan. Meningkatnya kesibukan dan produktivitas masyarakat 

membuat mereka lebih memilih yang serba praktis dan simpel, salah satunya 

berbelanja secara online. Hadirnya situs berbelanja online dapat membantu dan 

memudahkan konsumen dalam bertransaksi jual beli untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginan mereka. Selain itu juga, situs berbelanja online juga memberikan 

manfaat kepada para pelaku usaha untuk menjual produk di dalamnya dengan 

fasilitas yang memadai (Soleha, 2021). 

Munculnya situs berbelanja online saat ini dapat memberikan manfaat dan 

kemudahan bagi produsen dalam menjualkan produknya serta memudahkan 

konsumen dalam transaksi jual beli. Situs berbelanja online ini lebih dikenal dengan 

sebutan e-commerce. E-commerce adalah tempat atau aplikasi komunitas bisnis 

elektronik yang dapat memudahkan proses transaksi jual beli produk, tanpa harus 

datang ke tokonya secara langsung (Soleha, 2021). Pada e-commerce pembeli bisa 

menemukan dan mencari produk yang mereka inginkan dan butuhkan sesuai 

dengan tipe dan budget yang mereka miliki. 

Dalam melakukan keputusan pembelian di e-commerce, konsumen 

mempertimbangkan beberapa hal seperti pilihan produk, pilihan merek, pilihan 

distributor, waktu pembelian, dan jumlah pembelian (Kotler & Armstrong, 2018).  

Lazada menawarkan berbagai pilihan produk seperti produk fashion, elektronik, 
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peralatan rumah tangga hingga kesehatan dan kecantikan. Konsumen dapat 

memilih produk yang diinginkan berdasarkan ketersediaan produk, fitur, kualitas, 

dan manfaat dari produk yang akan dibeli. Pilihan merek terkait reputasi dan citra 

merek di benak konsumen, konsumen akan cenderung memilih produk dari merek 

yang sudah mereka kenal dan mereka percayai. Pilihan distributor berkaitan dengan 

reputasi dan layanan e-commerce yang dipilih, konsumen akan memilih distributor 

yang resmi dan terpercaya serta dapat mempertanggungjawabkan produk yang 

dijual. Waktu pembelian mempertimbangkan promosi dan diskon produk. Jumlah 

pembelian disesuaikan dengan kebutuhan dan budget konsumen. Beberapa aspek 

tersebut dapat membantu konsumen melakukan keputusan pembelian yang tepat 

dan meningkatkan penjualan produk secara online.  

Indonesia banyak terdapat perusahaan e-commerce salah satunya yaitu 

Lazada. Lazada masuk ke Indonesia pada tahun 2012 dan masih beroperasi hingga 

saat ini. Lazada menawarkan produknya dengan berbagai kategori, sehingga 

memudahkan konsumen dalam mencari produk yang diinginkan (Pujiani & 

Trisnowati, 2023). Awal masuk ke Indonesia, Lazada menjadi pusat perhatian 

konsumen untuk berbelanja online yang mengakibatkan berkembang dengan cepat. 

Keberhasilan Lazada dalam menarik minat dan keputusan pembelian konsumen 

tidak terlepas dari upaya Lazada dalam meningkatkan kualitas website, khususnya 

dari sisi usability, information quality, dan service interactions quality.  

Lazada menawarkan berbagai  fitur dan menu yang dapat membantu  dan 

memudahkan konsumen dalam melakukan pembelian pada ecommerce Lazada.  

Seperti pada fitur navigasi yang dapat memudahkan konsumen menjelajahi kategori 
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produk yang akan dicari. Adanya deskripsi produk yang lengkap dan akurat, 

termasuk foto dan keterangan produk dari penjual serta fitur ulasan,rating dan galeri 

gambar dari pembeli sebelumnya dapat membantu calon pembeli mengevaluasi 

kualitas produk yang diminati. Selain itu, Lazada berupaya menjaga keamanan data 

dan privasi konsumen yang diperkuat pada fitur keamanan akun dan kebijakan 

privasi. Fitur FAQ untuk membantu konsumen mengatasi masalah umum serta 

menu chat dengan  CS yang dapat menjawab berbagai pertanyaan konsumen. 

Berdasarkan data yang ditemukan, Lazada menduduki peringkat pertama 

dengan jumlah pengunjung terbanyak pada tahun 2018, hal ini dapat dilihat dari 

laporan yang di rilis oleh Iprice Group terkait dengan jumlah pengunjung e-

commerce tahun 2018 yang diliput oleh Liputan6.com (Wardani, 2018). 

Berdasarkan laporan jumlah pengunjung E-commerce dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 1.1 Jumlah Pengunjung E-Commerce 2018 

E-Commerce Pengunjung 

Lazada  117 juta 

Tokopedia  116 juta 

Bukalapak  93 juta 

Blibli  45 juta 

Shopee  34,5 juta 

Sumber : Liputan6.com 

 

Seiring perkembangan zaman dan teknologi, kini sudah banyak  perusahaan 

e-Commerce baru yang menyaingi Lazada. Selain itu juga banyaknya keluhan dan 

komplain konsumen pada e-commerce Lazada seperti barang yang belum sampai, 

proses refund, cacat produk dan lambatnya respons customer service (Audriene, 

2018). Oleh karena itu, menyebabkan jumlah pengunjung Lazada mengalami 
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penurunan. Berikut ini grafik jumlah pengunjung e-commerce tahun 2018-2022 

sebagai berikut : 

 

Gambar 1.1 Jumlah Pengunjung E-Commerce Tahun 2018-2022 

(sumber : databox.com, data diolah peneliti) 

 

Grafik diatas merupakan data jumlah pengunjung e-commerce yang sering 

digunakan oleh masyarakat Indonesia dalam berbelanja online tahun 2018 sampai 

2022. Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa e-commerce Lazada dari tahun 

2018-2022 mengalami penurunan jumlah pengunjung. Pada tahun 2018 Lazada 

berada pada peringkat pertama dengan jumlah pengunjung terbanyak yaitu 117 juta 

pengunjung. Pada 2019 sampai 2021 Lazada mengalami penurunan jumlah 

pengunjung sehingga turun menjadi peringkat keempat. Pada 2022 hinga 2023 

Lazada mengalami  peningkatan jumlah pengunjung menjadi peringkat ketiga. 

Meskipun pada tahun 2022-2023 Lazada menduduki peringkat ketiga, namun 

secara keseluruhan jumlah pengunjung Lazada tetap mengalami penurunan. Berikut 

ini jumlah pengunjung e-commerce terbanyak tahun 2023 dapat dilihat pada grafik 

dibawah ini : 
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Gambar 1.2 Grafik Pengunjung E-Commerce Terbanyak Di Indonesia 

sumber : databoks.katadata.co.id ditulis oleh (Ahdiat, 2023) 

 

 

Gambar 1.3 Grafik Kunjungan E-Commerce 
sumber : databoks.katadata.co.id ditulis oleh (Ahdiat, 2023) 

 

Berdasarkan data tersebut, dapat dilihat  persaingan e-commerce di Indonesia 

pada kuartal 1-2023 menunjukkan bahwa Lazada berada pada urutan ketiga dengan 

jumlah kunjungan konsumen 83,2 juta tiap bulannya. Sedangkan pada kuartal II 

periode Januari-Juni 2023 jumlah kunjungan konsumen Lazada menurun menjadi 

22,8%. Penurunan jumlah kunjungan konsumen Lazada menjadi perhatian, adanya 
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penurunan jumlah pengunjung Lazada dapat menentukan tingkat keputusan 

konsumen dalam berbelanja online di Lazada.  

Hadirnya berbagai perusahaan e-commerce, secara tidak langsung terciptanya 

persaingan e-commerce yang sangat ketat, sehingga mengharuskan pelaku bisnis e-

commerce berlomba-lomba dalam meningkatkan kualitas website agar 

memudahkan konsumen dalam melihat produk yang ditawarkan lalu memutuskan 

untuk membeli atau tidak terhadap produk yang ditawarkan (Kurniawan, 2019). 

Kualitas web (website quality) merupakan hasil secara menyeluruh berdasarkan 

sudut pandang dan penilaian konsumen terhadap situs perdagangan bisnis berbasis 

internet (Mavilinda & Nazaruddin, 2022).  Kualitas website sangat berpengaruh  

terhadap keputusan pembelian (Kurniawan, 2019). 

Kotler dan Amstrong (2018) mengemukakan bahwa keputusan pembelian 

merupakan suatu penetapan dan minat untuk membeli produk yang paling disukai 

dibanding produk lainnya yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh dua faktor yaitu lingkungan dan situasi 

yang tidak terduga. Sehingga keputusan pembelian konsumen tidak selalu 

menghasilkan sesuatu yang sebenarnya menjadi pilihan pembelian. Keputusan 

pembelian adalah tahapan tertentu yang harus dilewati konsumen dalam melakukan 

pembelian produk tertentu (Setyanti, 2023). 

Keputusan pembelian yang dapat dilakukan konsumen salah satunya dengan 

mengunjungi situs website e-commerce. Permasalahan menurunnya jumlah 

pengunjung Lazada tidak terlepas dari kurang atau lambatnya pelayanan e-

commerce Lazada terhadap keluhan dan komplain konsumen (Kusmita et al., 2021).  
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Hal ini dipengaruhi dan disebabkan oleh kualitas website atau website quality, 

website quality merupakan  keseluruhan kualitas informasi yang dapat dijangkau 

konsumen dengan mengevaluasi situs website berdasarkan pengalaman yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen (Mavilinda & Nazaruddin, 2022). 

Oleh karena itu, Lazada harus terus berupaya untuk memperbaiki dan 

meningkatkan kualitas webiste maupun kualitas pelayanan agar dapat meyakinkan 

konsumen untuk memutuskan pembelian pada e-commerce Lazada. 

Dalam upaya meningkatkan kualitas website e-commerce Lazada, tiga 

dimensi kualitas website yang perlu diukur dan ditingkatkan adalah dimensi 

kemudahan penggunaan (usability), kualitas informasi (information quality), serta 

kualitas interaksi (interaction quality) (A., Zeithaml, V.A.and Berry, 2018). Ketiga 

dimensi tersebut dapat membantu konsumen untuk memutuskan pembelian pada e-

commerce Lazada. Namun, banyaknya keluhan konsumen terhadap kualitas 

website Lazada yang kurang baik menyebabkan minat konsumen terhadap Lazada 

menurun. Lazada harus berupaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 

website dengan memperhatikan dimensi website quality seperti memperbaiki desain 

dan navigasi yang dapat memudahkan akses pengguna, menambahkan fitur baru 

pada situs website yang dapat memberikan informasi yang relevan dan berkualitas, 

dan meningkatkan kualitas pelayanan customer service.  

Menurut YLKI (Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia) bahwa tahun 2021 

Lazada menjadi peringkat ketiga sebagai keluhan konsumen terbanyak pada e-

commerce yang ada di Indonesia dengan jumlah pengaduan konsumen sebesar 11% 

aduan. Selain Lazada, e-commerce lain di Indonesia juga banyak mendapat aduan 
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dari konsumen. Berikut adalah grafik jumlah aduan konsumen pada e-commerce di 

Indonesia : 

 
Gambar 1.4 Jumlah Aduan Konsumen Terbanyak 

sumber : databoks.katadata.co.id ditulis oleh (Pahlevi, 2022) 

 

 Berbagai jenis aduan konsumen seperti barang tidak diterima dengan jumlah 

aduan sebesar 29%, proses refund dengan 14% dari total aduan dan barang tidak 

sesuai sebesar 12% dari total aduan serta lambatnya respons customer service 

(Pahlevi, 2022).   Keluhan konsumen pun viral di salah satu media sosial Lazada 

yang kemudian konsumen lain ikut serta membagikan pengalamannya terkait 

keluhan saat berbelanja di Lazada. Berikut cuplikan gambar keluhan konsumen 

Lazada, yang dapat dilihat pada gambar berikut: 



9 

 

     
 

Gambar 1. 5 Keluhan Konsumen Melalui Instagram Lazada (2023) & cnnindonesia. 

com (2018) 

Sumber : Tangkapan Layar Peneliti (Media Sosial Lazada) 

 

Berdasarkan hasil tangkapan layar yang disajikan, tergambar adanya keluhan-

keluhan dari konsumen terhadap pelayanan customer service Lazada. Konsumen 

mengekspresikan ketidakpuasan dan kekecewaan mereka terhadap pelayanan yang 

dianggap buruk di situs web Lazada. Pada  tangkapan layar yang peroleh, terdapat 

keluhan-keluhan dari konsumen di akun Instagram Lazada. Salah satunya adalah 

keluhan dari pengguna dengan akun @pithapitoyo yang mengeluhkan pengalaman 

pengembalian barang yang ditolak, meskipun dia berniat untuk mengembalikan 

barang tersebut. Pengguna tersebut juga mencatat bahwa tanggapan dari customer 

service Lazada yang dihubungi melalui situs website terkesan kurang memuaskan 

dan sulit dimengerti. 

Selain itu, terdapat juga keluhan dari pengguna dengan akun @santirosmalia 

yang menyatakan bahwa informasi harga produk pada website tertera murah, 

namun saat melakukan pembayaran, harga tersebut meningkat dua kali lipat dari 
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harga yang tertera semula. Keluhan serupa juga diungkapkan oleh konsumen lain 

di kolom komentar CNN Indonesia, di mana pengguna dengan nama Budi Raharjo 

mengeluhkan pelayanan customer service  pada situs website Lazada yang tidak 

memuaskan. Mereka menggambarkan kekecewaan terhadap Lazada, dengan 

mengungkapkan jawaban dari customer service menyiratkan bahwa barang yang 

mereka pesan akan memakan waktu hingga 2 bulan untuk sampai. Dengan 

demikian, kondisi ini mencerminkan bahwa sejumlah besar konsumen merasa tidak 

puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Lazada melalui situs webnya, 

serta mengekspresikan ketidakpuasan dan kekecewaan mereka terhadap customer 

service Lazada yang dianggap buruk. 

Hal ini juga terjadi karena lemahnya kualitas website (website quality) yang 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian calon konsumen selanjutnya pada e-

commerce Lazada. Kualitas website dalam penyampaian informasi yang 

disampaikan kepada konsumen berdampak positif dan negatif terhadap perusahaan. 

Website yang berkualitas (website quality) dapat memberikan informasi produk 

yang lengkap dan lebih akurat serta memudahkan pencarian produk dengan design 

website yang menarik untuk mempertahankan kesetian pelanggan serta 

memberikan kenyaman bagi konsumen secara online (Mavilinda & Nazaruddin, 

2022). Hal inilah yang mendasari keterkaitan hubungan website quality terhadap 

keputusan pembelian konsumen. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kurniawan (2019)  

yang berjudul “Pengaruh Kualitas website (WebQual 4.0) Terhadap  Kepercayaan 

dan Dampaknya pada Keputusan Pembelian pada Website E-commerce (Studi Pada 
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Konsumen PT. B)” menyatakan bahwa hasil penelitian kualitas website 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan keputusan pembelian. Pada 

penelitian berikutnya juga memiliki hasil yang sama dengan penelitian terdahulu 

diatas yang menyatakan bahwa hasil penelitian menunjukan brand ambassador, 

website quality, E-wom berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian,baik secara parsial maupun simultan terhadap keputusan pembelian pada 

e-commerce shopee (Rahmawati et al., 2022). Hasil penelitian juga menunjukkan 

variabel kualitas website (website quality), citra merek dan kepercayaan 

memberikan pengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian (Burman & 

Iqbal, 2019). Pada penelitian yang dilakukan oleh Mirza (2021) juga memberikan 

hasil penelitian yang positif yaitu variabel website quality, trust, word of mouth 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian.   

Hasil penelitian terdahulu ini menunjukkan hasil yang berbeda pada 

penelitian terdahulu sebelumnya, bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap niat beli. Namun, kualitas situs website tidak berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian (Dapas et al., 2019). Berdasarkan hasil penelitian terdahulu 

terdapat perbedaan pada hasil penelitian dan adanya fenomena serta research gap 

yang sudah diuraikan sebelumnya, maka perlunya melakukan penelitian lanjutan 

mengenai “Analisis Website Quality terhadap Keputusan Pembelian E-

Commerce Lazada”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah 

pada penelitian ini sebagai berikut : 

1. Apakah website quality yang terdiri dari dimensi usability, information quality 

dan service interaction quality berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada e-commerce Lazada? 

2. Apakah website quality yang terdiri dari dimensi usability, information quality 

dan service interaction quality berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian pada e-commerce Lazada? 

3. Dimensi website quality manakah yang paling dominan mempengaruhi 

keputusan pembelian pada e-commerce Lazada? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah  

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menjelaskan website quality yang terdiri dari dimensi 

usability, information quality dan service interaction quality berpengaruh 

secara parsial  terhadap keputusan pembelian e-commerce Lazada. 

2. Untuk mengetahui dan menjelaskan website quality yang terdiri dari dimensi 

usability, information quality dan service interaction quality berpengaruh 

secara simultan  terhadap keputusan pembelian e-commerce Lazada. 

3. Untuk mengetahui dimensi website quality yang paling dominan terhadap 

keputusan pembelian pada e-commerce Lazada. 



13 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Peneliti ingin memberikan kontribusi pada pengembangan pengetahuan dalam

bidang pemasaran perusahaan Lazada. 

2. Penelitian ini dapat membantu mengembangkan teori dan pemahaman tentang

website quality terhadap keputusan pembelian. 

3. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pembaca, khususnya yang

tertarik dengan topik penelitian yang sama dengan peneliti. Selain itu juga, 

dapat menjadi referensi untuk penelitian tambahan pada bidang  penelitian 

yang sama. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. peneliti  ingin memberikan rekomendasi praktis bagi Perusahaan Lazada

mengenai pengaruh website quality terhadap keputusan dan minat beli 

konsumen. 

2. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar dalam pengambilan keputusan

pembelian konsumen yang mengikuti tren kebutuhan dan keinginan konsumen. 
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