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ABSTRAK 

Kehidupan masyarakat saat ini sangat dipengaruhi oleh perkembangan teknologi dan 
dunia digital yang semakin pesat seperti adanya jaringan internet. Salah satunya ialah pada 
transaksi pembelian secara online (e-commerce). Persaingan e-commerce kini semakin ketat 
sehingga terjadi adanya penurunan pengunjung pada website Lazada. Ketatnya persaingan 
perusahaan e-commerce dapat diatasi dengan memberikan website design quality dan service 
quality yang dapat membangun customer trust yang dapat mempengaruhi repurchase 
intention, terutama pada Aplikasi Lazada. Tingginya minat pelanggan untuk menggunakan 
kembali jasa pelayanan akan membantu keberlangsungan perusahaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji 1) pengaruh website design quality terhadap 
repurchase intention pada pengguna Lazada, 2) pengaruh service quality terhadap repurchase 
Intention pada pengguna Lazada, 3) pengaruh website design quality terhadap customer trust 
pada pengguna Lazada, 4) pengaruh service quality  terhadap customer trust pada pengguna 
Lazada, 5)pengaruh customer trust terhadap repurchase intention pada pengguna Lazada, 6) 
peran customer trust dalam memediasi pengaruh website design quality terhadaprepurchase 
intention pada pengguna Lazada, 7) peran customer trust dalam memediasi pengaruh service 
quality terhadaprepurchase intention pada pengguna Lazada. 

Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pendekatan kuantitatif. Populasi 
penelitian ini adalah semua pengguna aplikasi Lazada di Purworejo. Sampel penelitian ini 
berjumlah 200 responden yang diambil dengan menggunakan non probability samplingdengan 

teknik purposive sampling. Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diukur 

dengan skala likert yang masing-masing sudah diuji coba dan telah memenuhi syarat validitas 

dan reliabilitas. Analisis data menggunakan metode Partial least Square (PLS). 

Hasil analisis data Partial least Square(PLS) menunjukkan bahwa 1) website design 
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention pada pengguna 
Lazada, 2) service quality berpengaruh berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase 
intention pada pengguna Lazada, 3) website design quality berpengaruh berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap customer trust pada pengguna Lazada, 4) service quality berpengaruh 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust pada pengguna Lazada, 5) customer 
trust berpengaruh berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention pada 
pengguna Lazada, 6) customer trust memediasi sebagian pengaruh website design quality 
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terhadap repurchase intention pada pengguna Lazada, 7) customer trust memediasi sebagian 
pengaruh service quality terhadap repurchase intention pada pengguna Lazada. 

Kata Kunci: Website Design Quality, service quality, customer trust,dan repurchase intention. 

 

A. PENDAHULUAN 
Kehidupan masyarakat saat ini sangat dipengaruhi oleh perkembangan teknologi 

dan dunia digital yang semakin pesat (Muttaqin & Febrilia, 2023). Di era yang serba digital, 
teknologi internet merupakan suatu hal penting yang tidak dapat dihindari. Bisa kita lihat 
bahwa hampir seluruh masyarakat memanfaatkan internet untuk pemenuhan gaya hidup. 
Perkembangan teknologi yang serba digital, telah membuat perubahan perilaku konsumen 
dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari (Jayaputra & Kempa, 2022). Salah satu perubahan 
yang terjadi yaitu dalam transaksi pembelian secara online (e-commerce). 

Konsumen mulai beralih ke pembelian secara online atau melalui internet (e-
commerce)yang jauh lebih praktis, cepat dan efektif dibandingkan dengan pembelian 
secara langsung (Muttaqin & Febrilia, 2023). Dengan adanya pengguna internet yang 
semakin banyak dapat memicu timbulnya persaingan antar e-commerce yang semakin 
ketat. Oleh karena itu, setiap perusahaan e-commerce harus memiliki strategi yang tepat 
dalam meningkatkan minat beli ulang pelanggan untuk memenangkan persaingan. 

Minat beli ulang atau repurchase intention adalah niat konsumen untuk membeli 
kembali produk atau jasa yang ditawarkan oleh e-commerce setelah memiliki pengalaman 
positif terkait penggunaan produk ataupun jasa tersebut (Setyorini & Nugraha, 2016). 
Minat beli ulang merupakan aspek yang sangat penting dalam pemasaran, karena niat 
pembelian ulang dapat menjadi penentu keberhasilan dan dapat meningkatkan 
profitabilitas perusahaan yang lebih signifikan, karena dengan adanya pembelian berulang 
akan menghasilkan pelanggan yang loyal (Priscillia et al., 2021). Minat beli ulang atau 
repurchase intention dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu website design quality (Chiu & 
Cho, 2019), service quality (Leonnard et al., 2017), dan Trust (Bulut Z.A, 2015). 

Peneilitan ini menggunakan objek Lazada, karena lazada merupakan salah satu 
perusahaan e-commerce yang cukup terkenal dikalangan masyarakat. Lazada yaitu 
platforme-commerce yang menjadikan perantara antara penjual dan pembeli melalui 
sebuah web. Platform Lazada didirikan oleh Rocket Internet pada tahun 2012,dan dimiliki 
oleh Alibaba Group (https://id.wikipedia.org/wiki/Lazada). Lazada menyediakan berbagai 
produk kebutuhan konsumen mulai dari produk elektronik, furnitur, olahraga, kesehatan, 
kecantikan, kosmetik, tas, fashion, hijab, kebutuhan ibu dan anak, sepatu, pulsa, 
perlengkapan automotif, kebutuhan hewan peliharaan, susu dan masih banyak lagi lainnya 
(www.Lazada.co.id). 

Permasalahan atau fenomena yang dihadapi aplikasi Lazada yaitu adanya 
persaingan yang semakin ketat antar perusahaan e-commerce dan adanya penurunan 
pengunjung website Lazada pada tahun 2020 sampai 2022 yang disebabkan adanya 
keluhan terkait website design quality dan service quality pada aplikasi Lazada.Salah satu 
keluhan yang disampaikan yaitu terkait dengan website design quality aplikasi Lazada yang 
kurang maksimal, seperti tampilan titik alamat sudah tidak dapat digunakan lagi, kualitas 
desain situs yang masih sering loading lama ketika memuat halaman, dan tampilan 
informasi harga tidak sesuai antara sebelum dan pada saat checkout 
(http://play.google.com). Ada juga keluhan dari konsumen mengenaiservice qualityyang 
kurang maksimal salah satunya yaitu customer service Lazada yang tidak fast respons atau 
lamban dalam penanganan keluahan dan tidak menyelesaikan masalah dengan cepat 
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ketika konsumen menyatakan barang tidak sesuai kemudian akan melakukan retur barang, 
akan tetapi pada saat proses pengembalian barang di Lazada ditutup sepihak padahal 
barang belum terkirim. Hal tersebut membuat konsumen kecewa atas pelayanan yang 
tidak sesuai harapan (www.mediakonsumen.com). 

Oleh sebab itu, penelitian tentang Pengaruh Website Design Quality dan Service 
Quality terhadap Repurchase Intention dengan Customer Trust sebagai Variabel Intervening 
(Studi pada Pengguna Lazada di Purworejo) menjadi menarik untuk dilakukan. 

 
B. RUMUSAN MASALAH 

1. Apakah Website Design Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 
pengguna Lazada? 

2. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna 
Lazada? 

3. Apakah Website Design Quality berpengaruh terhadap Customer Trust pada pengguna 
Lazada? 

4. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customer Trust pada pengguna Lazada? 
5. Apakah Customer Trust berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna 

Lazada? 
6. Apakah Customer Trust memediasi pengaruh Website Design Quality terhadap 

Repurchase Intention pada pengguna Lazada? 
7. Apakah Customer Trust memediasi pengaruh Service Quality terhadap Repurchase 

Intention pada pengguna Lazada? 
 
C. KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 

1. Kajian Teori 
a. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen adalah perilaku yang ditampilkan oleh konsumen saat 
mereka mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan menghabiskan 
produk dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginannya (Priansa, 
2021:62).Minat eksploratif merupakan perilaku seseorang yang selalu mencari 
informasi mengenai produk atau jasa yang diminatinya dan mencari informasi 
untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk atau jasa tersebut (Arsyanti & 
Astuti, 2016). Website design quality dan service quality merupakan minat 
eksploratif perilaku konsumen pada suatu produk atau jasa yang dapat 
mempengaruhi customer trust sehingga akan berdampak pada repurchase 
intention. 

b. Repurchase Intention 
Repurchase intention adalah niat atau minat konsumen yang muncul dalam 

diri konsumen untuk melakukan pembelian ulang setelah memiliki pengalaman 
yang positif ketika melakukan pembelian suatu produk dimasa lalu (Setyorini 
&Nugraha, 2016). 

c. Website Design Quality 
Website design quality dapat didefinisikansebagai kualitas desain pada 

website yang tidak hanya memperlihatkan tampilan website yang menarik tetapi 
juga menunjukkan tingkat kemudahan yang sangat tinggi, hal tersebut akan 
mempengaruhi presepsi afektif dari pengguna website tersebut (Flavian et al., 
2009). 

d. Service quality 

http://www.mediakonsumen.com/
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Service quality dapat didefinisikan sebagai aspek layanan seperti pengiriman 
pesanan tepat waktu, respons cepat terhadap pertanyaan pelanggan, dan layanan 
purna jual (Zhou et al., 2009). 

e. Customer trust 
Customer trust dapat didefinisikan sebagai harapan konsumen akan 

hasil yang positif yang dapat diterima seseorang berdasarkan tindakan yang 

diharapkan dari pihak lain (Upamannyu et al., 2015). 

 
2. Kerangka Pikir 
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Gambar 1. Kerangka Pikir 

D. PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Dalam penelitian ini terdapat 7 pengembangan hipotesis yaitu (1) Pengaruh website 

design quality terhadap repurchase intention. (2) Pengaruh service quality terhadap 
repurchase intention. (3) Pengaruh website design quality terhadap customer trust. (4) 
Pengaruh service quality terhadap customer trust.  (5) Pengaruh customer trust terhadap 
repurchase intention. (6) Pengaruhwebsite design quality terhadap repurchase intention 
melaluicustomer trust. (7) Pengaruhservice quality terhadap repurchase intention 
melaluicustomer trust. Dalam hipotesis tersebut semua variabel eksogen dalam pengaruh 
langsung mempunyai pengaruh positif terhdap variabel endogen. Pengaruh variabel mediasi 
customer trustmemediasi pengaruhwebsite design qualitydan service qualityterhadap 
repurchase intention. 

E. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode survei. Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh pengguna Lazada. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 200 
responden, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. 
Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebar secara onlineberbentuk google 
form. Pengukuran data pada penelitian ini menggunakan skala likert. 
1. Definisi Operasional Variabel 

a. Repurchase Intention 
Repurchase intention adalah niat atau minat konsumen yang muncul dalam 

diri konsumen untuk melakukan pembelian ulang setelah memiliki pengalaman 
yang positif ketika melakukan pembelian suatu produk dimasa lalu (Setyorini & 
Nugraha, 2016).Indikator repurchase intention menurut Arsyanti & Astuti, (2016) 
yaitu sebagai berikut: minat transaksional, minat referensial, minat preferensial dan 
minat eksploratif 

b.  Website Design Quality 
Website design quality dapat didefinisikan sebagai kualitas desain pada 

website yang tidak hanya memperlihatkan tampilan website yang menarik tetapi 
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juga menunjukkan tingkat kemudahan yang sangat tinggi, hal tersebut akan 
mempengaruhi presepsi afektif dari pengguna website tersebut (Flavian et al., 
2009).Indikator website design quality menurut McKnight et al., (2002) dan Zhou et 
al., (2009) dalam Tatang & Mudiantoro (2017) yaitu sebagai berikut:Technically 
website work well, Visuallythe website is attractive, Simple NavigationdanEasy to 
find the information. 

c.  Service Quality 
Service quality dapat didefinisikan sebagai aspek layanan seperti pengiriman 

pesanan tepat waktu, respons cepat terhadap pertanyaan pelanggan, dan layanan 
purna jual (Zhou et al., 2009).Indikator service quality menurut Zhou et al., (2009) 
yaitu sebagai berikut:Reliability, Responsiveness, Assurancedan Empathy. 

d. Customer Trust 
Customer Trust dapat didefinisikan sebagai harapan konsumen akan hasil 

yang positif yang dapat diterima seseorang berdasarkan tindakan yang diharapkan 
dari pihak lain (Upamannyu et al., 2015). Indikator customer trust menurut Priansa, 
(2021:125) yaitu sebagai berikut:Kompetensi (Competence), Integritas (Integrity) 
dan Niat Baik(Benevolence). 

2. Pengujian Instrumen Penelitian 
Uji Instrumen dalam penelitian ini yaitu menggunakan Uji validitas dan uji 

reliabilitas. Menguji validitas dengan menggunakan uji convergent validity (Outer 
Loadingdan AVE)dan discriminant validity(Cross Loading, Fornell-Lacker Criterium dan 
HTMT) Kemudian untuk menguji reliabilitas dengan melihat nilai Cronbach’s alpha dan 
composite reliability. 

 
F. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan metode Partial Least Square 
(PLS) menggunakan software SmartPLS 3.2.9, berikut adalah hasil analisis penelitian yang 
dapat dilihat pada table berikut ini: 

 
 

Tabel  

  
Original 

Sample (O) 
Sample 

Mean (M) 
T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 
Kesimpulan 

X1 -> Y 0,290 0,288 3,645 0,000 Diterima 

X2 -> Y 0,230 0,227 2,155 0,032 Diterima 

M ->Y 0,299 0,307 2,780 0,006 Diterima 

X1 ->M 0,302 0,298 4,617 0,000 Diterima 

X2 ->M 0,537 0,543 9,229 0,000 Diterima 

X1 ->M -> Y 0,090 0,093 2,226 0,026 Diterima 

X2 ->M -> Y 0,161 0,166 2,669 0,008 Diterima 

R-Square 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Customer Trust 0,588 0,584 

Repurchase Intention 0,526 0,519 

Sumber: Data primer diolah (2024) 
Nilai R-Square menunjukkan bahwa variabel eksogen (website design quality dan 

service quality) berpengaruh terhadap model variabel mediasi customer trust sebesar 58% 



 

 
Jurnal Volatilitas, Volume 6, No 6 November 2024 
e ISSN 3031 - 4569 
 

114 
 

(moderat) dan variabel repurchase intention dipengaruhi oleh variabel eksogen website 
design quality dan service quality) dan variabel mediasi (customer trust) sebesar 52% 
(moderat), sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian. 
H1: Pengaruh website design quality (X1) terhadap repurchase intention (Y) 

Hasil uji signifikansi website design quality (X1) terhadap repurchase intention (Y) 
menghasilkan arah koefisien sebesar 0,290 (arah positif) dan nilai t-statistics sebesar 3,645 
(>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values < 0,05), Hal ini menunjukkan bahwa 
hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini yaitu website design quality (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention (Y) diterima. 

Diterimanya hipotesis pertama (H1) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
responden menilai website design quality Lazada telah sesuai dengan harapan pelanggan 
seperti halnya website Lazada secara teknis dapat berfungsi dengan baik dan mempunyai 
navigasi yang mudah dioperasikan. Hal tersebut telah dirasakan pelanggan sehingga 
pelanggan tertarik untuk melakukan pembelian ulang pada website Lazada. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Zhou et al., (2009) dan Chiu & Cho 
(2019). Hasil penelitian ini juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Priscillia et al., (2021), Ramadhani et al., (2021), Wilson & Keni (2018), dan Wuisan et al., 
(2020) yang menyatakan bahwa website design quality mempunyai pengaruh terhadap 
repurchase intention. 
H2: Pengaruh service quality (X2) terhadap repurchase intention (Y) 

Hasil uji signifikansi service quality (X2) terhadap repurchase intention (Y) 
menghasilkan arah koefisien sebesar 0,230 (arah positif) dan nilai t-statistics sebesar 2,155 
(>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,032 (p-values < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 
hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini yaitu service quality (X2) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap repurchase intention (Y) diterima. 

Diterimanya hipotesis kedua (H2) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
responden menilai service quality yang diberikan oleh aplikasiLazada sesuai dengan harapan 
pelanggan,seperti halnya reaponden memiliki penilaian terbaik terhadap elemen yang ada 
dalam service quality dari aplikasi Lazada yang meliputi reliability, responsiveness, assurance 
dan empathy. Hal tersebut membuat pelanggan melakukan pembelian berulang di aplikasi 
Lazada. Dimana pelanggan akan melakukan pembelian ulang karena telah mempunyai 
pengalaman yang positif yang diterima. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Liu & Lee (2016) dan Leonnard et al., 
(2017). Hasil penelitian ini juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Priscillia et al., (2021), Ramadhani et al., (2021), Wilson & Keni (2018), Wuisan et al., (2020) 
yang menyatakan bahwa service quality mempunyai pengaruh terhadap repurchase 
intention. 
H3: Pengaruh website design quality (X1) terhadap customer trust (M) 

Hasil uji signifikansi website design quality (X1) terhadap customer trust (M) 
menghasilkan arah koefisien sebesar 0,302 (arah positif) dan nilai t-statistics sebesar 4,617 
(>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 
hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini yaitu website design quality (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust (M) diterima. 

Diterimanya hipotesis ketiga (H3) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
responden menilai website design quality pada Lazada telah bekerja dengan baik sesuai 
dengan ekspektasi dan harapan pelanggan seperti halnya ketika pelanggan dalam 
mengakses website Lazada, sistem beroperasi dengan baik dan cepat. Hal tersebut dapat 
menentukan kepercayaan pelanggan atas pengalaman yang dirasakan. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Lin (2007) dan Zhou et al., (2009). Hasil 
penelitian ini juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Priscillia et al., 
(2021), Tatang & Mudiantono, (2017), Wilson & Keni (2018), Bernarto et al., (2019), Wuisan 
et al., (2020), Chandra & Martini (2021) yang menyatakan bahwa website design quality 
mempunyai pengaruh terhadap customer trust. 
H4: Pengaruh service quality (X2) terhadap customer trust (M) 

Hasil uji signifikansi service quality (X2) terhadap customer trust (M) menghasilkan 
arah koefisien sebesar 0,537 (arah positif) dan nilai t-statistics sebesar 9,229 (>1,96) dengan 
tingkat signifikansi 0,000 (p-values < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis keempat 
yang diajukan dalam penelitian ini yaitu service quality (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap customer trust (M) diterima. 

Diterimanya hipotesis keempat (H4) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
responden menilai service quality yang diberikan oleh Lazada sesuai dengan harapan 
pelanggan seperti halnya aplikasi Lazada mampu memberikan layanan pembelian suatu 
produk sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Hal tersebut membuat 
pelanggan merasa percaya karena telah mempunyai pengalaman yang positif yang diterima. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Zhou et al., (2009). Hasil penelitian ini 
juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Priscillia et al., (2021), Tatang & 
Mudiantono (2017), Wilson & Keni (2018), Bernarto et al., (2019), Wuisan et al., (2020), 
Chandra & Martini, (2021) yang menyatakan bahwa service quality mempunyai pengaruh 
terhadap customer trust. 
H5: Pengaruh customer trust (M) terhadap repurchase intention Y) 

Hasil uji signifikansi customer trust (M) terhadap repurchase intention (Y) 
menghasilkan arah koefisien sebesar 0,299 (arah positif) nilai t-statistics sebesar 2,780 
(>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,006 (p-values < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 
hipotesis kelima yang diajukan dalam penelitian ini yaitu customer trust (M) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap repurchase intention (Y)  diterima. 

Diterimanya hipotesis kelima (H5) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
responden merasa percaya dan yakin atas kemampuan yang dimiliki oleh aplikasi Lazada. 
Seperti halnya Lazada mampu memberikan pelayanan transaksi sesuai dengan kesepakatan 
yang telah dibuat dalam hal pembelian suatu produk secara online. Kemudian dapat dilihat 
dari pengalaman yang dirasakan bahwa pelanggan percaya dan yakin jika Lazada memiliki 
pelayanan yang baik sehingga pelanggan akan membeli kembali menggunakan aplikasi 
Lazada. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Wijaya et al., (2018) dan Bulut Z.A, 
(2015). Hasil penelitian ini juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Priscillia et al., (2021), Tatang & Mudiantono (2017), Wilson & Keni (2018), Bernarto et al., 
(2019), Wuisan et al., (2020),Chandra & Martini (2021), dan Hendriyanto et al., (2023) yang 
menyatakan bahwa customer trust mempunyai pengaruh terhadap repurchase intention. 
H6: Pengaruh website design quality (X1) terhadap repurchase intention (Y) yang 
dimediasi oleh customer trust (M) 

Hasil uji signifikansi website design quality (X1) terhadap repurchase intention (Y) 
secara tidak langsung melalui customer trust (M) dinyatakan positif dan signifikan karena 
menghasilkan arah koefisien sebesar 0,090 (arah positif) dan nilai t-statistics sebesar 2,226 
(>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,026 (p-values <0,05). Dan berdasarkan uji pengaruh 
langsung,website design quality (X1) terhadap repurchase intention (Y) secara langsung 
dinyatakan positif dan signifikan dimana arah koefisien yang dihasilkan sebesar 0,290 (arah 
positif) dan nilai t-statistics sebesar 3,645 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,000 (p-values 
< 0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa customer trust memiliki peran sebagai mediasi 
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komplementer (mediasi parsial) pada hubungan website design quality terhadap repurchase 
intention. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis keenam yang diajukan dalam penelitian ini 
yaitu website design quality (X1) berpengaruh positif terhadap repurchase intention (Y) 
melalui customer trust (M) diterima. 

Diterimanya hipotesis keenam (H6) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
customer trust memediasi sebagian hubungan antara website design quality terhadap 
repurchase intention. Pada penelitian ini menunjukkan bahwa responden menilai dari 
pengalaman dan evaluasi atas optimalnya website design quality yang diberikan oleh Lazada 
seperti website Lazada secara teknis dapat befungsi dengan baik dan navigasi mudah 
dioperasikan. Semakin optimalnya website yang diberikan maka akan berdampak pada 
kepercayaan pelanggan dan merujuk pada komitmen untuk selalu menggunakan website 
Lazada untuk melakukan pembelian ulang secara online. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Shin et al., (2013). Hasil penelitian ini 
juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Priscillia et al., (2021), Wilson & 
Keni (2018), Wuisan et al., (2020) yang menyatakan bahwa website design quality 
mempunyai pengaruh terhadap repurchase intention melalui customer trust. 
H7: Pengaruh service quality (X2) terhadap repurchase intention (Y) yang dimediasi oleh 
customer trust (M) 

Hasil uji signifikansi service quality (X2) terhadap repurchase intention (Y) secara 
tidak langsung melalui customer trust (M) dinyatakan positif dan signifikan karena 
menghasilkan arah koefisien sebesar 0,161 (arah positif) dan nilai t-statistics sebesar 2,669 
(>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,008 (p-values <0,05). Dan berdasarkan uji pengaruh 
langsung,service quality (X2) terhadap repurchase intention (Y) secara langsung dinyatakan 
positif dan signifikan dimana arah koefisien yang dihasilkan sebesar 0,230 (arah positif) dan 
nilai t-statistics sebesar 2,155 (>1,96) dengan tingkat signifikansi 0,032 (p-values < 0,05). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa customer trust memiliki peran sebagai mediasi 
komplementer (mediasi parsial) pada hubungan service quality terhadap repurchase 
intention. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis ketujuh yang diajukan dalam penelitian ini 
yaitu service quality (X2) berpengaruh positif terhadap repurchase intention (Y) melalui 
customer trust (M) diterima. 

Diterimanya hipotesis ketujuh (H7) pada penelitian ini menunjukkan bahwa 
customer trust memediasi sebagian hubungan antara service quality terhadap repurchase 
intention. Pada penelitian ini menunjukkan bahwa Lazada memiliki service quality yang baik 
yang dapat diandalkan. Dengan adanya service quality yang optimal pada aplikasi Lazada, 
membuat pelanggan merasa bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai harapannya. 
Sehingga berdampak pada kepercayaan pelanggan atas pengalaman positif yang 
dirasakanmaka pelanggan akan melakukan pembelian ulang dimasa depan di aplikasi 
Lazada. Bahkan pelanggan akan merekomendasikan kepada orang lain. 

Hasil penelitiana ini sejalan dengan pendapat Zhou et al., (2009). Hasil penelitian ini 
juga menguatkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Priscillia et al., (2021), Wilson & 
Keni (2018), Wuisan et al., (2020) yang menyatakan bahwa service quality mempunyai 
pengaruh terhadap repurchase intention melalui customer trust. 

 
G. PENUTUP 

1. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa: (1) Website 
design quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention pada 
pengguna Lazada. (2)Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
repurchase intention pada pengguna Lazada. (3) Website designquality berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap customer trust pada pengguna Lazada. (4) Service quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust pada pengguna Lazada. (5) 
Customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention pada 
pengguna Lazada. (6)Customer trust memediasi sebagian pengaruh website 
designquality terhadap repurchase intention pada pengguna Lazada. (7) Customer trust 
memediasi sebagian pengaruh servicequality terhadap repurchase intention pada 
pengguna Lazada. 

2. Implikasi Penelitian 
1) Implikasi Praktis 

Dilihat dari sisi service quality, hal yang perlu dilakukan oleh aplikasi Lazada 
adalah mempertahankan dan terus meningkatkan service quality terkait dengan 
menyediakan layanan sesuai yang diharapkan pelanggan. Misalanya dengan 
memberikan respons dengan baik secara cepat dan akurat dalam penanganan 
keluhan pengguna terkait proses retur produk sebaiknya lebih diperhatikan lagi 
agar pelanggan merasa tidak dirugikan dalam proses transaksi pembelian secara  
online. Kemudian dilihat dari sisi website design quality, hal yang perlu dilakukan 
oleh aplikasiLazada adalah mempertahankan dan lebih meningkatkan kembali 
website design quality dalam mencari informasi harga yang disesuaikan antara 
sebelum dan pada saat checkout agar pengguna merasa lebih nyaman dan percaya 
dengan aplikasi Lazada.Dilihat dari sisi customer trust, aplikasi Lazada diharapkan 
selalu memberikan kebijakan terkait kesepakatan dalam bertransaksi dengan 
memberikan pelayanan sesuai kesepakatan yang telah dibuat dengan pengguna. 
Semakin baik website design qualitydan service qualitymaka akan meningkatkan 
kepercayaan pelanggan sehingga akan mempengaruhi minat beli ulang pelanggan. 

2) Implikasi Bagi Penelitian Selanjutnya 
Bagi peneliti selanjutnya, sebaiknya melakukan penelitian dengan 

menggunakan objek situs jual beli online (e-commerce) yang berbeda sebagai 
perbandingan mengenai perbedaan antara website design quality dan service 
quality terhadap repurchase intention melalui customer trust antara objek yang satu 
dengan objek yang lainnya. Sehingga akan memberikan pengetahuan yang baru 
dibidang ilmu marketing atau pemasaran pada objek situs jual beli online (e-
commerce). 

3) Implikasi bagi Customer 
Aplikasi Lazada mempunyai website design quality yang baik, akan tetapi 

juga mempunyai service quality yang lebih maksimal dalam memberikan layanan 
dalam menyediakan berbagai pilihan produk yang dibutuhkan pelanggan, serta 
menyediakan berbagai pilihan metode pembayaran dan pengiriman. Lazada juga 
memberikan.pelayanan yang cepat, akurat dan terpercaya (fast respons), serta 
memberikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan dengan baik dan sopan sesuai 
dengan harapan, sehingga tidak mengecewakan pelanggan. Aplikasi Lazada 
merupakan situs jual beli online (e-commerce) yang bagus karena telah mempunyai 
webite yang baik dan service quality yang optimal, maka dari itu customer sangat 
direkomendasikan untuk selalu menggunakan aplikasi Lazada dalam melakukan 
pembelian ulang secara online, karena Lazada mempunyai kualitas yang baik yang 
mampu memberikan kepercayaan pada pelanggan. 
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