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ABSTRAKSI 

Pesatnya Perkembangan teknologi internet dan bisnis melalui media 

internet, mengakibatkan masyarakat dengan mudah melakukan kegiatan salah 

satunya dalam hal berbelanja yang sering dikenal dengan electronic commerce atau 

e-commerce.  Terlebih dengan adanya pandemi covid-19 dan menyebabkan 

pembatasan pergerakan masyarakat menjadikan masyarakat untuk lebih memilih 

berbelanja online pada e-commerce. Salah satu e-commerce yang akan dibahas 

dalam penelitian ini adalah Lazada Indonesia. Lazada grup adalah perusahaan yang 

menaungi Lazada Indonesia, didirikan pada tahun 2012 oleh Rocket Internet dan 

Pieere Poignant serta Alibaba Grup. Kualitas  pelayanan  yang   diberikan   Lazada   

dapat   menarik   perhatian   konsumen   dikarenakan   Lazada mengusung strategi 

Business to Customer (B2C). Berdasarkan data top brand tahun 2018-2022 Lazada 

berada di posisi top tetapi persentase market share mengalami fluktuasi dan 

cenderung mengalami penurunan Adanya keluhan yang sering diajukan pelanggan 

kepada Lazada, dikarenakan keinginan atau ekspektasi pelanggan belum terpenuhi 

atau tidak sesuai dengan apa yang diharapkan. Hal ini mengakibatkan tujuan suatu 

perusahaan belum tercapai secara maksimal.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan 

kualitas pelayanan terhadap minat beli pada situs e-commerce lazada di Surabaya. 

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif menggunakan data primer dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 60 responden yang merupakan konsumen lazada di 

Surabaya. Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. Teknik 

analisis data dalam penelitian ini menggunakan PLS-SEM dan pengolahan data 

menggunakan program software smartPLS 3.0.  

Berdasarkan hasil pengujian menunjukan nilai p-value 0,016<0,05 dan t-

statistic 2,45>1,96. Sedangkan pada variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai 

p-value 0.00>0.05 dan t-statistic 5,075>1,96. Berdasarkan uji hipotesis variabel 

kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap minat beli 

konsumen pada e-commerce Lazada di Surabaya. Dapat disimpulkan bahwa 

semakin tinggi nilai kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan maka minat beli 

konsumen akan semakin meningkat. 

Kata kunci : Kepercayaan konsumen;Kualitas Pelayanan;Minat Beli. 
 


