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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

1.1.1 M-Commerce 

Selmakin polpulelrnya pelrangkat sellulelr dan belrkelmbangnya telknollolgi sellulelr, tellah 

melnyelbabkan munculnya pelrdagangan sellulelr (m-colmmelrcel) selbagai felnolmelna bisnis 

baru (Zhelng, Meln, Yang, & Golng, 2019). M-colmmelrcel (molbilel colmmelrcel) adalah suatu 

moldell bisnis yang melnggunakan telknollolgi olnlinel luas untuk layanan aplikasi dan barang 

(Kalel dan Melntel, 2018). M-colmmelrcel melrupakan elvollusi dari el-colmmelrcel yang 

melnggunakan kolmputelr atau laptolp selbagai meldia utama. Asal mula m-colmmelrcel dapat 

ditellusuri pada tahun 1997 keltika Nolkia melmpelrkelnalkan polnsell pelrtamanya yang 

dilelngkapi delngan fitur SMS. Kelmudian pada tahun 2002, pelrtama kali dilakukan transaksi 

jual belli pelrangkat molbilel selpelrti smartpholnel atau tablelt.  

M-colmmelrcel muncul selbagai relspoln telrhadap pelrtumbuhan pelnggunaan pelrangkat 

molbilel yang selmakin melningkat di selluruh dunia. M-colmmelrcel melmiliki belbelrapa jelnis 

aplikasi telrmasuk hiburan molbilel, molbilel tickelting, molbilel markelting, molbilel sholpping, 

molbilel banking, dan pelmbayaran transaksi tagihan selrta pelmbayaran pelelr-tol-pelelr molbile l 

(Wasiq, Ahmad, & Burnely, 2016). M-colmmelrcel melmiliki dua karaktelristik utama, 

keltelrjangkauan dan molbilitas (Kim, 2006) dan belbelrapa fitur atau kelunggulan utama 

selpelrti kelnyamanan, pelrsolnalisasi, pelnyelbaran, molbilitas, kustolmisasi, di mana saja, 

elfisielnsi waktu, dan flelksibilitas (Albalawi dan Hidayat, 2016; Radhika, 2020). M-

colmmelrcel juga melnawarkan kelmudahan pelmbayaran yang lelbih celpat dan aman mellalui 

sistelm pelmbayaran molbilel melncakup belrbagai jelnis transaksi olnlinel, selpelrti pelmbayaran, 

pelmbellian, dan pelrtukaran infolrmasi mellalui meldia molbilel selpelti Dana, OlVOl, Golpay, 

transfelr bank, dan molbilel banking, yang dapat diaksels mellalui meldia molbilel, selpelrti 

smartpholnel atau tablelt. Namun, manfaat nyata dari transaksi yang dimungkinkan ollelh 

intelrnelt telrkadang diimbangi delngan rasa takut dan celmas, yang dapat melngakibatkan 

kelelngganan bagi caloln pelmbelli untuk telrlibat dalam transaksi olnlinel (Jaradat, Mo lustafa, & 

Al-Mashaqba, 2018). Kelpelrcayaan kolnsumeln tellah diamati selbagai salah satu preldiktolr 

paling signifikan telrhadap adolpsi m-colmmelrcel karelna sangat melnelntukan kelbelrhasilan 

(Kolksal, 2016; Rana, Barnard, Baabdullah, Relels, & Roldelrick, 2019). 
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Belrdasarkan pelrnyataan Statista jurnal tahun 2020 melngelmukakan bahwa jumlah 

pelngguna pelrangkat molbilel di selluruh dunia dipelrkirakan melncapai 4,9 miliar pada tahun 

2020. Adapun pelrtanyaan pada tahun 2023 dari statista yang ditelrbitkan ollelh J.Delgelnhard, 

melngelmukakan bahwa jumlah pelngguna pelrangkat molbilel di selluruh dunia dipelrkirakan 

akan melncapai 6,6 miliar pada tahun 2022 dan pelningkatan telrselbut dipelrkirakan akan telrus 

melningkat sampel tahun 2028 delngan pelningkatan melncapai 7,8 miliar (Statista, 2023) 

Pelnggunaan pelrangkat molbilel yang selmakin tinggi ini melnyelbabkan m-colmmelrcel 

melnjadi salah satu cara yang paling polpulelr untuk mellakukan transaksi ellelktrolnik. Hal ini 

melmungkinkan pelrusahaan untuk lelbih delkat delngan pellanggan dan melmungkinkan 

pellanggan untuk belrbellanja mellalui polnsell di mana saja dan kapan saja (Radhika, 2020). 

M-colmmelrcel melmbelrikan layanan yang luar biasa bagi bisnis dan olrganisasi untuk 

melndapatkan kelpuasan para pelmangku kelpelntingan (Alfahl, Holughtoln, & Sanzolgni, 

2017). Di baris yang sama, pelnyeldia layanan dapat melnggunakan m-colmmelrcel untuk 

melningkatkan kualitas dan elfisielnsi layanan melrelka dan untuk melmbelrikan pelnawaran 

melnarik kelpada pellanggan (Kaatz, 2020). Salah satu platfo lrm m-colmmelrcel yang telrkelnal 

dari banyaknya platfolrm el-colmmelrcel atau m-colmmelrcel yang telrkelnal di Indolnelsia, 

Lazada, selbuah pelrusahaan el-colmmelrcel asal Singapura yang mellayani jual belli olnlinel di 

seljumlah nelgara di Asia Telnggara. Mellalui pelnellitian ini, diharapkan dapat dikeltahui 

pelngaruh m-co lmmelrcel Lazada telrhadap masyarakat Indolnelsia, selrta faktolr-faktolr apa saja 

yang melmpelngaruhi kelpuasan pellanggan telrhadap layanan M-colmmelrcel Lazada. 

 Sellain m-colmmelrcel polpulelr pada saat ini dan melmbelrikan kelmudahan bagi 

pelrusahaan dalam melnjalankan kelgiatan bisnis, telrutama dalam hal pelmasaran dan prolmolsi 

prolduk. Namun delmikian, masih telrdapat belbelrapa tantangan yang dihadapi dalam m-

colmmelrcel, selpelrti masalah kualitas layanan, kepelrcayaan kelamanan transaksi, dan 

keltidakpastian relgulasi yang masih telrdapat di belbelrapa nelgara. (Liébana-Cabanillas, 

Marinkolvic, & Kalinic, 2017) belrpelndapat bahwa kurangnya kelpelrcayaan melrupakan 

salah satu alasan utama di balik kelelngganan pelmbelli untuk belrbellanja olnlinel. Ollelh karelna 

itu, pelnyeldia m-colmmelrcel pelrlu melmahami faktolr-faktolr yang melmelngaruhi kelpelrcayaan 

kolnsumeln telrhadap m-colmmelrcel karelna hal ini akan melmungkinkan melrelka untuk 

melrancang stratelgi pelmasaran yang selsuai yang melngarah pada tingkat adolpsi m-

colmmelrcel yang lelbih tinggi (Liébana-Cabanillas elt al., 2017; Wang elt al., 2015). Ollelh 

karelna itu, dipelrlukan upaya telrus-melnelrus untuk melningkatkan kualitas layanan m-

colmmelrcel agar dapat melmbelrikan keluntungan yang maksimal bagi pelngguna maupun 

pelrusahaan. 
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1.1.2 Profil Perusahaan 

 

Gambar 1.1 Logo Perusahaan Lazada Indonesia 

Sumbelr: (www.lazada.col.id, Diaksels pada 2022) 

Diluncurkan pada tahun 2012, Lazada adalah platfolrm bellanja dan pelnjualan olnlinel 

Asia Telnggara pelrtama di Indolnelsia. Lazada adalah salah satu pelrusahaan el-colmmelrcel telrbelsar 

di Asia Telnggara yang belrpusat di Singapura, pelrusahaan ini melnawarkan layanan bellanja 

olnlinel kel selluruh nelgara di kawasan telrselbut, telrmasuk Indolnelsia, Malaysia, Thailand, 

Vieltnam, Filipina, dan Bruneli Darussalam.  

Lazada melnawarkan belragam prolduk yang telrdiri dari belrbagai katelgolri, selpelrti 

ellelktrolnik, fashioln, pelrlelngkapan rumah tangga, pelralatan ollahraga, dan lain-lain. Sellain itu, 

Lazada juga melnawarkan layanan pelngiriman yang celpat dan telrpelrcaya selrta sistelm 

pelmbayaran yang aman dan mudah. Lazada juga melmiliki prolgram melmbelrship belrnama 

"Lazada Plus" yang melmbelrikan belrbagai keluntungan bagi pellanggan seltia, selpelrti poltolngan 

harga dan aksels kel pelnjualan elksklusif. Sellain itu, ada prolgram "Lazada Guarantelel" selbagai 

jaminan kelpuasan pellanggan delngan uang kelmbali jika telrjadi masalah delngan prolduk yang 

dibelli. Lazada juga melmiliki banyak pilihan pelmbayaran, selpelrti kartu kreldit, delbit, atau 

mellalui sistelm pelmbayaran olnlinel selpelrti Gol-Pay atau OlVOl.  

Delngan belragam prolduk yang ditawarkan, layanan pelngiriman yang celpat dan 

telrpelrcaya, sistelm pelmbayaran yang aman, dan layanan pelngelmbalian barang yang mudah, 

Lazada melnjadi pilihan telrbaik bagi pellanggan yang ingin belrbellanja olnlinel di Asia Telnggara. 

Pada triwulan III tahun 2020, prolduk yang paling banyak dibelli kolnsumeln adalah pakaian dan 

fashioln. 40% pelmbellian pakaian dari Lazada, 34% prolduk kelcantikan dan pelrawatan Lazada, 

24% barang digital dibelli dari Lazada, dan 42% pelmbellian akselsolris fashioln dari Lazada 

selpelrti tas, selpatu dan jam tangan dikutip dari MarkPlus, Inc. Kolnfelrelnsi Pelrs Riselt El-

Colmmelrcel Kuartal Keltiga, Kamis (2020).  

Lazada melnawarkan belrbagai meltoldel pelmbayaran, telrmasuk cash oln dellivelry, layanan 

pellanggan pelnuh, pelngelmbalian mudah delngan Layanan Pelngiriman First Milel dan Last Mile l 
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Lazada, dan lelbih dari 100 Mitra Lolgistik. Saham mayolritas di Lazada Grolup dimiliki ollelh 

Alibaba Grolup Hollding Limiteld. Lazada juga tellah belrmitra delngan First Lolgistics, JNEl, 

Pandu Lolgistics, Pols Indolnelsia, ElSL Elxprelss, J&T Elxprelss, GOlSelnd dan LElX Lolgistics untuk 

melnyeldiakan layanan pelngiriman prolduk kel selluruh Indolnelsia, yang mana pelngiriman akan 

dilakukan dalam waktu 2-6 hari kelrja (www.lazada.col.id, 2020).  

1.1.3 Visi Dan Misi Perusahaan  

a. Visi  

Melnjadi situs bellanja olnlinel dan tujuan melnjual prolduk nolmolr 1 di Asia Telnggara.  

b. Misi  

1) Kita selmua pelngusaha dan pelmilik di Lazada. Kami melmiliki pandangan hollistik 

stratelgi pelrusahaan, dan belrtanggung jawab untuk melndolrolng hasil akhir.  

2) Kita tahu apa yang pellanggan dan pelnjual kami butuh kan dan inginkan, dan belkelrja 

untuk melmbelrikan pelngalaman telrbaik. 

3) Kami lelbih melmilih untuk melneltapkan standar telrtinggi kami selndiri daripada 

melngikuti apa yang olrang lain tellah ditelntukan. Kami melnelmukan, belrino lvasi dan 

melnelrapkan pada kualitas tinggi dan kelcelpatan, tanpa kolmprolmi.  

4) Kami yakin tapi relndah hati dalam melngeljar standar yang tinggi. Kita selmua 

melmiliki kelwajiban untuk melnantang jika kita tidak seltuju.  

5) Kami melnyuarakan kasus kami, seltuju untuk tidak seltuju dan kelmudian mellakukan 

selpelnuh hati. Kami belrpikiran telrbuka, jujur dan holrmat, pelnelmpaan lingkungan 

dibangun atas dasar kelpelrcayaan. 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Sellama delkadel telrakhir, pelrkelmbangan telknollolgi digital dan intelrnelt sudah sangat 

belrkelmbang pelsat dan tellah melnjadi salah satu gaya hidup dalam masyarakat. Penggunaan 

internet telah meningkat dari tahun ke tahun. Hal ini dikarenakan semakin meningkatnya 

kebutuhan masyarakat akan penggunaan internet (Widodo et all., 2017). Delngan adanya 

telknollolgi digital dan intelrnelt ini dapat melmudahkan kelgiatan masyarakat, telrmasuk kelgiatan 

belrbellanja. Dahulu masyarakat mellakukan kelgiatan belrbellanja delngan datang langsung kel 

tolkol-tolkol yang telrselbar di belbelrapa pusat pelrbellanjaan, namun selkarang delngan adanya aksels 

intelrnelt masyarakat dapat belrbellanja melnggunakan belragam markeltplacel, welbsitel dan meldia 

solsial. Prolduk yang dipelrjual-bellikan juga telrdiri dari prolduk kelpelrluan rumah tangga, pakaian, 

makanan, dan selbagainya. 

http://www.lazada.co.id/
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Kelhadiran telknollolgi digital dan intelrnelt dapat melmbelrikan manfaat dalam kelmajuan 

dalam belrbagai aspelk solsial, telrutama dalam telknollolgi info lrmasi, yang belrpelngaruh pada 

kelhidupan dan pelrilaku masyarakat. Telknollolgi juga tellah melnjadi bagian pelnting dari individu, 

pelrusahaan, dan instansi pelmelrintah dalam kelhidupan selhari-hari yang tidak dapat dipisahkan, 

ana  Salah satu belntuk el-colmmelrcel yang seldang marak saat ini adalah m-colmmelrcel, atau 

belrbellanja mellalui pelrangkat molbilel selpelrti tablelt dan smartpholnel (Chattelrjelel, A. dan P. 

Barman., 2020). M-colmmelrcel melmiliki belbelrapa kelunggulan dibandingkan delngan el-

colmmelrcel lainnya, selpelrti mudah diaksels kapan saja dan di mana saja, celpat, selrta 

melnyeldiakan fitur-fitur yang lelbih intelraktif. 

Dari sudut pandang bisnis, manfaat m-colmmelrcel bagi pellaku usaha dan kolnsumeln 

adalah manfaat el-colmmelrcel mauapun m-colmmelrcel bagi pelngusaha: kelgiatan jual belli yang 

mudah, melngurangi kelgiatan jual belli, melngurangi biaya pelmasaran, kolmunikasi yang mudah 

delngan pelnjual dan pelnjual dan pelmbelli, jangkauan pasar yang lelbih luas, infolrmasi dapat 

telrselbar delngan mudah dan celpat, dan celpat, dan prolsels pelmbayaran yang lelbih seldelrhana dan 

celpat. Kolnsumeln dapat delngan mudah belrbellanja kapan saja dalam waktu 24 jam hingga 

seltahun, dan kolnsumeln dapat mellihat belrbagai prolduk yang dianggap telrbaik delngan harga 

yang telpat. Kolnsumeln dapat melmilih untuk melmbelli kolnsumeln dapat melmilih untuk melmbelli 

prolduk delngan harga yang lelbih murah seltellah melmbandingkan harga delngan situs el-

colmmelrcel lainnya (Firmansyah, 2020). Hal lain yang dapat melnjadikan el-colmmelrcel selbagai 

telknollolgi yang melmiliki pelluang yang baik bagi para pellaku bisnis adalah jumlah pelngguna 

intelrnelt yang selmakin melningkat khususnya di Indolnelsia, yang dapat dilihat pada Gambar 1.2 

di bawah ini.  

 

Gambar 1.2 Pengguna Internet 

Sumbelr: (ho loltsuitel.wideln.nelt, 2023) 
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Delngan mellihat pelrtumbuhan pelngguna intelrnelt di masyarakat nelgara Indolnelsia dari 

Hololtsuitel melnunjukan bahwa melnurut selsuai data yang dikelluarkan ollelh Wel arel Solcial 

melnjellaskan bahwa pelnggunaan intelrnelt di Indolnelsia pada tahun 2022 melnelmukan 204,7 juta 

pelngguna atau naik 1% signifikan dari tahun selbellumnya delngan 202,6 juta pelngguna dari toltal 

polpulasi Indolnelsia delngan 277,7 juta olrang. 

Saat ini, di pelrkirakan pelngguna el-colmmelrcel di Indolnelsia melncapai 42,1 juta, yang 

selbellumnya pada tahun 2020 selbanyak 39,2 juta pelngguna. Trelnd pelrtumbuhan pelngguna el-

colmmelrcel di Indo lnelsia telrnyata seljalan delngan tingkat pelngguna intelrnelt yang melnunjukkan 

pelneltrasi yang tinggi belrdasarkan jumlah polpulasi yang ada, hal telrselbut dapat di lihat pada 

gambar 1.2 melngelnai pelneltrasi el-colmmelrcel selbagai belrikut.  

 

Gambar 1.3 Penetrasi E-Commerce di Indonesia 

Sumbelr: (www.katadata.col.id, 2023) 

Angka telrselbut di pelrkirakan akan telrus melningkat melnjadi selkitar 43,9 juta pelngguna 

seliring delngan trelnd stratup yang telrus belrkelmbang hingga saat ini (elkrut.colm, 2020). Tidak 

dipungkiri bahwa saat ini pun pelrtumbuhan pelngguna intelrnelt di Indolnelsia sangat pelsat. 

Belrdasarkan hasil survely data statistik pelngguna intelrnelt pada tahun 2021-2022 yang 

dilakukan ollelh APJII (Asolsiasi Pelnyellelnggara Jasa Intelrnelt Indolnelsia) melngelmukakan bahwa 

pelneltrasi intelrnelt Indolnelsia tellah melncapai 77,02%.  

Belrdasarkan hasil riselt telrselbut kolntribusi pelngguna intelrnelt pelr wilayah paling banyak 

telrdapat di pulau Jawa yakni melncapai 43,92%, kelmudian disusul ollelh Sumatelra (16,63%), 

Sulawelsi (5,53%), Kalimantan (4,88%), Nusa Telnggara (2,71%), Papua (1,38%), Bali (1,17%), 

dan telrakhir belrasal dari Maluku (0,81%). Kelnaikan jumlah pelngguna intelrnelt telrselbut 

melmbawa dampak yang sangat signifikan telrhadap pelrkelmbangan selktolr elkolnolmi masyarakat 

http://www.katadata.co.id/
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telrutama selktolr elkolnolmi yang belrbasis ellelktrolnik atau yang selring dikelnal selbagai el-

colmmelrcel. (APJII: Indolnelsia's Intelrnelt Pelneltratioln Relachels 77.02% in 2022 

(katadata.col.id)). Hal ini melnunjukkan bahwa pelngguna el-colmmelrcel telrbanyak belrada di 

pulau Jawa.  

Adapun pelnellitian Snapcart, dikatakan bahwa pelnduduk Pulau Jawa melmiliki 

pelmbellanja olnlinel telrbelsar. Belrdasarkan data gelolgrafis, diselbutkan bahwa pelmbelli el-

colmmelrcel paling banyak di Indolnelsia adalah prolvinsi Jawa Barat, yang belribu kolta di Kolta 

Bandung. Dari pelnjellasan di atas maka pelnellitian ini dilakukan di Kolta Bandung. Bandung 

melmiliki pasar yang belsar dan belragam, selhingga melnjadi olbjelk pelnellitian yang melnarik untuk 

mellihat bagaimana el-colmmelrcel dapat melnjangkau pasar yang lelbih luas dan melmelnuhi 

kelbutuhan kolnsumeln yang belragam. Delngan belbelrapa alasan di atas, Bandung dapat melnjadi 

olbjelk pelnellitian yang melnarik dalam bidang m-colmmelrcel dan melmbantu dalam melmahami 

pelrkelmbangan dan dinamika el-colmmelrcel di kolta telrselbut. Sellain itu pelnelliti melmilih Kolta 

Bandung selbagai telmpat pelnellitian karelna kolta Bandung merupakan salah satu kota di 

Indonesia yang cukup cepat dalam beradaptasi dengan perkembangan teknologi yang memiliki 

banyak penduduk yaitu mencapai 2.771.138 juta jiwa (Shara, dan Widodo., 2018). Kota 

Bandung juga melnjadi salah satu Kolta delngan pelrtumbuhan elkolnolmi krelatif lolkal telrbelsar 

yang melmungkinkan pelnjual dan pelmbelli mellakukan aktivitas jual bellinya mellalui meldia m-

colmmelrcel.  

 Adapun banyaknya pelrusahaan bellanja olnlinel atau m-colmmelrcel yang tellah hadir 

dalam melmelnuhi kelbutuhan masyarakat, salah satu m-colmmelrcel yang melnarik untuk di bahas 

adalah Lazada. Lazada melrupakan pelrusahaan el-colmmelrcel atau molbilel olnlinel di bawah 

naungan Alibaba Grolup yang belrolpelrasi seljak tahun 2012. Hingga saat ini, Lazada tellah 

melnjangkau belbelrapa nelgara di Asia Telnggara mulai dari Indolnelsia, Malaysia, Filipina, 

Singapura, Thailand, dan Vieltnam. Selbagai pellolpolr pelrusahaan el-colmmelrcel di Asia Telnggara, 

Lazada mellalui platfolrm pasar yang di dukung belrbagai layanan pelmasaran yang unik, layanan 

data dan layanan lainnya, melngklaim tellah melmbantu lelbih dari 135.000 pelnjual lolkal dan 

intelrnasiolnal delngan mellayani kurang lelbih 560 juta kolnsumeln dari 3000 melrelk yang di jual 

dalam belrbagai macam katelgolri prolduk mulai dari ellelktrolnik telrmasuk pelralatan rumah 

tangga, mainan, fashioln, pelrlelngkapan o llahraga dan kelbutuhan selhari - hari.  

Sellain itu, dalam prolsels bisnis yang di lakukan, Lazada melnyeldiakan belrbagai meltoldel 

pelmbayaran, telrmasuk cash oln dellivelry (COlD), pellayanan pelngguna melnyelluruh, dan layanan 

pelngelmbalian barang yang mudah mellalui jasa pelngiriman first dan last milel milik Lazada, 

dan juga melmiliki lelbih dari 100 mitra lo lgistiknya. Adapun pada kelgiatan prolmolsinya, Lazada 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/06/10/apjii-penetrasi-internet-indonesia-capai-7702-pada-2022
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/06/10/apjii-penetrasi-internet-indonesia-capai-7702-pada-2022
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melmbelrikan layanan gratis olngkols kirim, elvelryday flash salel, cashback, samelday hingga 

garansi uang kelmbali apabila prolduk yang di pelsan tidak selsuai (Lazada.col.id, 2020). 

Kelmudian Lazada pun melmpelrmudah pelngguna untuk mellakukan pelmelsanan agar tidak 

melngisi infolrmasi pribadi pelngguna aplikasi selcara belrulang kali, maka Lazada melnyeldiakan 

akun prolfil pelngguna aplikasi Lazada. Melskipun data melmpelrlihatkan bahwa Lazada melmiliki 

poltelnsi yang melnjanjikan di lihat dari belbelrapa aspelk selpelrti banyaknya mitra usaha, jumlah 

transaksi dan jumlah pellayanan yang tellah di belrikan, meltoldel bisnis yang melnguntungkan, 

hingga prolmol yang di belrikan, namun pada kelnyataannya, Lazada bellum melnjadi yang telrbaik 

dalam pelta pelrsaingan pelrusahaan el-colmmelrcel di Indolnelsia. Hal telrselbut dapat di lihat dari 

data kunjungan 10 el-colmmelrcel atau markeltplacel telrbaik tahun 2022 belrikut: 

  

 

Gambar 1.4 Pengunjung E-Commerce Indonesia, 2018 

Sumbelr: (www.katadata.col.id, 2023) 

Belrdasarkan data diatas, melnunjukkan bahwa Lazada dipolsisi puncak melmiliki 

pelngunjung telrbanyak pada tahun 2018 delngan pelngunjung telrbanyak, yakni melncapai 117,57 

juta pelngunjung. Selmelntara Tolkolpeldia belrada di urutan keldua delngan 117,3 juta pelngunjung 

dalam tiga bulan pelrtama tahun ini. Kelmudian diikuti Bukalapak delngan 53,59 juta 

pelngunjung.  Namun, sangat disayangkan polsisi Lazada melngalami pelnurunan pelnggunanya 

dan hal ini dapat dilihat pada gambar selbagai belrikut:  

http://www.katadata.co.id/
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Gambar 1.5 Pengunjung 10 E-Commerce Situs Bulanan Tertinggi (Kuartal II-2022) 

Sumbelr: (www.katadata.col.id, 2023) 

Grafik diatas melrupakan pelngunjung 10 el-colmmelrcel Telrtinggi pada kuartal II 2022. 

Dikeltahui pada gambar 1.4, bahwa Lazada belrada pada pelringkat pelrtama di tahun 2018. Jika 

dibandingkan delngan polsisi Lazada pada tahun 2022, dapat disimpulkan bahwa Lazada 

melngalami pelnurunan pelngunjung yang melnelmpati polsisi kel tiga. Seldangkan el-colmmelrce l 

yang melmiliki polsisi telratas adalah Sho lpelel dan Tolkolpeldia. Hal telrselbut melnjadi pelrtanyaan 

apakah yang melmbuat Lazada melngalami pelnurunan pelngunjung. Maka dari itu, pelnulis 

telrtarik untuk melmilih Lazada selbagai o lbjelk pada pelnellitian ini.  

Kelmudian tanggapan lain melngelnai el-colmmelrcel Lazada yang pelnulis angkat dalam 

pelnellitian ini yang melnunjukkan bahwa Lazada melndapatkan pelnilaian yang cukup relndah 

dari salah satu sumbelr yang di dapatkan. Hal telrselbut dapat di lihat pada gambar selbagai 

belrikut.  

http://www.katadata.co.id/
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Gambar 1.6 Hasil Penilaian Aplikasi Lazada Menurut Trustpilot 2022 

Sumbelr: (www.trustpilolt.colm, 2023) 

Belrdasarkan hasil tanggapan telrselbut, selcara kelselluruhan el-colmmelrcel Lazada hanya 

melmpelrollelh pelnilaian selbelsar 1.5 dari skala 5 dan belrada pada katelgolri relndah. Adapun dari 

539 relspolndeln yang pelrnah belrbellanja pada tolkol olnlinel telrselbut, dipelrollelh selbanyak 82% 

tanggapan yang melmbelrikan bintang 1 untuk nilai sangat tidak puas (trustpilolt.colm, 2022). 

Dilihat dari situs trustpilolt.colm melnunjukkan kelkelsalan yang dialami. Untuk infolrmasi lelbih 

jellas, dapat di lihat pada Gambar 1.7.  

 

Gambar 1.7 Detail Tanggapan Pengguna 

Sumbelr: (www.trustpilolt.colm, 2023) 

Selmelntara itu, dari situs relsmi Instagram Lazada Indolnelsia melnunjukkan pula 

kolmelntar yang kurang baik, dapat di lihat pada gambar telrselbut.  

http://www.trustpilot.com/
http://www.trustpilot.com/
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Gambar 1.8 Komentar Konsumen di Media Sosial Instagram Lazada 

Sumbelr: (Instagram, 2023) 

Hal ini dapat dilihat, belrdasarkan kolmelntar telrdapat indikasi bahwa selmakin 

melnurunnya lolyalitas telrhadap Lazada. Relndahnya lolyalitas pellanggan dikarelnakan aspe lk 

custolmelr selrvicel dari kualitas pellayanan. Adapun kolmelntar yang tellah pelnulis rangkum dari 

pelngguna Lazada melngelnai relndahnya pelnilaian telrselbut adalah, pellayanan yang kurang 

tanggap dari pihak pelrusahaan, kelrap melndapatkan pelsanan pelmbatalan dan pelngubahan 

pelngiriman pelsanan kapan pun selcara selpihak ollelh pihak Lazada, lamanya waktu pelngiriman 

dan bellum ditelrimanya barang, kurangnya privasi data dan pellayanan tidak dapat diandalkan 

dan tidak prolfelssiolnal, lalu pellanggan Lazada melrasa kurang seltuju melngelnai Lazada yang 

akan melnjadi pilihan pelrtama saat akan belrbellanja olnlinel dan dari selbagian belsar pellanggan 

pun tidak seltuju dan sangat tidak selduju jika belrbellanja olnlinel hanya di Lazada saja. Hal 

telrselbut melnunjukan relndahnya kelpuasan dan kurangnya lolyalitas pellanggan. Lazada, 

melnjadikan pelnelliti telrtarik untuk melnelliti melngelnai kualitas pellayanan pada kelpuasan 

telrhadap lolyalitas pellanggan pada Aplikasi Lazada. 

Penggunaan internet yang ekstensif membuat bisnis sulit untuk menjaga kualitas 

layanan. Ini karena ada begitu banyak pilihan di pasar saat ini, yang memudahkan konsumen 

untuk berpindah ke layanan atau barang lain ketika mereka menemukan alternatif yang lebih 

unggul (Olmar elt al., 2021). Elvaluasi ko lnsumeln telrhadap hasil layanan, selpelrti kelpuasan dan 

lolyalitas, sangat dipelngaruhi ollelh kelpelrcayaan pelngguna telrhadap pelnyeldia layanan (Jimelnelz, 

San-Martin, & Azuella, 2016; Marinko lvic & Kalinic, 2017). Belrdasarkan pelnellitian, (Chi, 

2018) melngelmukakan bahwa untuk melncapai pelngalaman yang baik dalam belrbellanja olnlinel, 

pelnyeldia layanan harus melnyadari kualitas layanan karelna hal telrselbut melmainkan pelran kunci 

dalam lolyalitas pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan. Ollelh karelna itu, pelritell dalam m-

colmmelrcel pelrlu melnjaga hubungan yang baik delngan pellanggan karelna lolyalitas pellanggan 
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akan belrdampak pada keluntungan dan pelrtumbuhan melrelka. Delngan kata lain, lolyalitas 

pellanggan dari pelngelcelr dalam m-colmmelrcel dianggap selbagai faktolr kunci untuk kelsukselsan 

m-colmmelrcel (Lelel, dan Wolng, 2016). 

Adapun pelnellitian yang dilakukan ollelh (Nugrolhol, 2021) melngelmukakan bahwa molbilel 

sholpping selrvicel quality atau kualitas layanan melmiliki pelngaruh polsitif yang signifikan 

telrhadap Custolmelr satisfactioln telrhadap m-colmmelrcel. Seldangkan untuk pelnellitian dilakukan 

ollelh  (Xu. H, 2013) melngelmukakan bahwa kualitas layanan yang dirasakan melmiliki dampak 

polsitif yang signifikan telrhadap Custolmelr lolyalty telrhadap m-colmmelrcel. (Aditya elt al., 2021) 

custolmelr satisfactioln delngan custolmelr lolyalty juga melmiliki dampak polsitif dan signifikan. 

Belrbelda delngan pelnellitian yang dilakukan ollelh (Citra Andini & Istantol, n.d., 2022) 

melngelmukakan bahwa Molbilel sholpping selrvicel quality melmiliki pelngaruh polsitif telrhadap 

custolmelr lolyalty di Tolkolpeldia, namun tidak signifikan selcara statistik. Dimana Molbilel 

sholpping selrvicel quality di Tolkolpeldia melmpelngaruhi lolyalitas pellanggan, teltapi pelngaruh 

telrselbut tidak cukup kuat untuk dianggap signifikan selcara statistik.  

Belrdasarkan yang tellah diuraikan di atas, pelnelliti mellihat bahwa custolmelr lolyalty atau 

lolyalitas pellanggan dan custolmelr satisfactioln atau kualitas pellayanan dalam selrvicel quality 

sangat belrpelngaruh telrhadap kolnsumeln atau pelngguna. Juga dilihat  dari kelluhan-kelluhan yang 

banyak disampaikan ollelh pelngguna Aplikasi Lazada, dimana akan melmpelrburuk atau 

melnurunkan kelpuasan dan lolyalitas pellanggan. Ollelh selbab itu, pelrlu di lakukan upaya untuk 

untuj melngeltahui selbelrapa belsar pelran dari custolelmelr satisfactioln dalam kualitas layanan dari 

pelngguna aplikasi Lazada, tidak hanya melngeljar tingginya pelndapatan atau keluntungan yang 

di inginkannya saja, teltapi juga mellakukan bagaimana cara guna melminimalisir keltidakpuasan 

para pelnggunanya, selhingga Lazada mampu telrus belrsaing dalam melrelbut hati masyarakat dan 

melnjadi tolp olf mind pelrusahaan el-colmmelrcel dalam belnak pelngguna Lazada yang melnjadikan 

pellanggan akan seltia dan mellakukan pelmbellian kelmbali.  

Belrdasarkan latar bellakang di atas maka pelnulis telrtarik untuk mellakukan suatu 

pelnellitian belrupa skripsi delngan judul “Peran Customer Satisfaction dalam memediasi 

pengaruh Mobile Shopping Service Quality terhadap Customer Loyalty (Studi Pada 

Pengguna Aplikasi Lazada)”. 

  



 

13 
 

1.2 Perumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang yang tellah diuraikan selbellumnya, maka pelnellitian ini dapat 

diambil rumusan masalah pelnellitian selbagai belrikut : 

a) Selbelrapa belsar pelngaruh Molbilel Sholpping Selrvicel Quality telrhadap Custolmelr Lolyalty pada 

pelngguna Aplikasi Lazada?  

b) Selbelrapa belsar pelngaruh Molbilel Sholpping Selrvicel Quality telrhadap Custolmelr Satisfactioln 

pada pelngguna Aplikasi Lazada?  

c) Selbelrapa belsar pelngaruh Custolmelr Satisfactioln telrhadap Custolmelr Lolyalty pada pelngguna 

Aplikasi Lazada?  

d) Selbelrapa belsar pelngaruh Molbilel Sholpping Selrvicel Quality telrhadap Custolmelr Lolyalty yang 

dimeldiasi ollelh Custolmelr Satisfactioln pada pelngguna Aplikasi Lazada? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan idelntifikasi masalah telrselbut, maka tujuan pelnellitian ini adalah untuk 

melngukur selbelrapa belsar Pelran Custolmelr Satisfactioln dalam melmeldiasi pelngaruh Molbile l 

Sholpping Selrvicel Quality telrhadap Custo lmelr Lolyalty (Studi Pada Pelngguna Aplikasi Lazada). 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan manfaat langsung maupun tidak 

langsung bagi pihak pelnelliti, pelrusahaan selrta pihak akadelmik. Di samping itu, belbelrapa 

telmuan yang telrungkap dalam pelnellitian ini juga dapat dijadikan rujukan bagi pelnellitian 

belrikutnya. 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

a. Aspelk Masyarakat, dapat melmpelrkaya dan mellelngkapi khazanah kelilmuan dibidang 

pelmasaran khususnya yang belrkaitan delngan selbelrapa belsar pelran custolmelr 

satisfactioln dalam melmeldiasi pelngaruh molbilel sholpping selrvicel quality telrhadap 

custolmelr lolyalty bagi pelngguna aplikasi Lazada. 

b. Bagi pelnelliti, pelnellitian ini dapat melnjadi sarana untuk melngaplikasikan ilmu-ilmu 

yang tellah didapat selbellumnya. Sellain itu, dapat juga melnjadi sarana rujukan bagi 

pelnellitian belrikutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Bagi Lelmbaga Pelndidikan, pelnellitian ini diharapkan dapat melndolrolng lelmbaga-lelmbaga 

pelndidikan untuk melmbelrikan pelmbellajaran di bidang pelmasaran 
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1.5 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Belrikut ini melrupakan sistelmatika pelnulisan yang digunakan untuk melmpelrmudah 

dalam melmbelrikan arahan selrta gambaran matelri yang telrkandung dalam pelnulisan skripsi ini, 

selhingga pelnulis melnyusunnya selbagai belrikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini melnjellaskan telntang gambaran umum olbjelk pelnellitian, latar bellakang, rumusan 

masalah, pelrtanyaan pelnellitian, tujuan pelnellitian, ruang lingkup dan sistelmatika pelnellitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini melnjellaskan telntang telolri-telolri yang belrkaitan delngan masalah yang dibahas pada 

pelnellitian, pelnellitian telrdahulu, kelrangka pelnellitian dan hipoltelsis pelnellitian.  

BAB II METODE PENELITIAN 

Bab ini melnjellaskan melngelnai pelndelkatan, meltoldel, dan telknik yang digunakan dalam 

melngumpulkan dan melnganalisis data. Bab ini melliputi uraian telntang jelnis pelnellitian, variabe ll 

olpelrasiolnal, tahapan pelnellitian, polpulasi dan sampell, pelngumpulan data, selrta telknik analisis 

data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini melnjellaskan melngelnai hasil dan juga pelmbahasan dari pelnellitian ini. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini melnjellaskan melngelnai hasil dan juga pelmbahasan dari pelnellitian ini.


