BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1  Hasil penelitian
4.1.1 Profil Responden

Pada penelitian ini, penulis menyebarkan 200 buah kuesioner kepada
responden yang pernah melakukan pembelian produk online di Lazada. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan service quality terhadap

niat beli ulang di Lazada.

Berdasarkan telah disebarkan untuk
mendapatkan gam € i obj . lam penelitian ini, maka
— | nden berdasarkan jenis
pekerjaan. pel yag disusun untuk

baran umu

Jenis Kelamin

Responden Persentase

41%
Perempuan 118 59%
Total 200 100%

Sumber: Data primer yang telah diolah, 2018

Kategori responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat bahwa
terdapat 82 responden adalah laki-laki dan 118 responden adalah perempuan dari
total keseluruhan responden berjumlah 200 orang.

Tabel 4.2

Kategori Responden Berdasarkan Usia

Pekerjaan Responden Persentase
Mahasiswa/Pelajar 92 46%
Pegawai Swasta 83 41,5%
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PNS 6 3%
Ibu Rumah Tangga 3 1.5%
Lainnya 16 8%
Total 200 100%

Sumber: Data primer yang telah diolah, 2018
Berdasarkan data pekerjaan dari 200 responden yang dijadikan sampel
dalam penelitian ini didominasi oleh mahasiswa/pelajar dengan frekuensi
sebanyak 92 orang atau 46% lalu sebanyak 83 orang atau 41,5% merupakan
pegawai swasta dan 6 oran udian 3 responden sebagai ibu

rumah tangga denga sentase sebesar 1, pekerjaan bidang lainnya

sebanyak 16 orangatau 8%
Tabe
K ri Responde rd n Penda n/ Uang Saku
dapatan esponde Persentase
1.000.000 46 23%
Rp. 1.000. p.3.000.000 34,5%
Rp. 3.100.0 .000.000 55 27,5%
Rp. 5.100.000 =Rp 13 6,5
> Rp 7.000.00 17 8,5%
Total 200 100%

Sumber: Data primer yang telah diolah, 2018

Berdasarkan data tersebut dari 200 responden mayoritas memiliki
pendapatan sebesar Rp. 1.000.000 — Rp. 3.000.000 dengan frekuensi 69 orang atau
34,5%, kemudian responden yang memiliki pendapatan sebesar Rp. 3.100.000 —
Rp. 5.000.000 sebanyak 55 orang atau 27,5% lalu responden yang memiliki
pendapatan sebesar < Rp. 1.000.000 sebanyak 46 orang atau 23% kemudian
responden yang memiliki pendapatan sebesar > Rp 7.000.000 sebanyak 17 orang
atau 8,5% serta responden yang memiliki pendapatan sebesar Rp. 5.100.000 — Rp.
7.000. 000 sebanyak 13 orang atau 6,5%.
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Tabel 4.4
Kategori Responden Berdasarkan Frekuensi

belanja online dalam sebulan

Frekuensi
Belanja Online Responden Presentase
per Bulan
1 kali 118 59%
>2 kali 82 41%
Total 100%

berbelanja online pada
den atau 59% dan 82
responden lain jaonline i Jalam sebulan

4.2
Jawaban responden, penulis

untuk menguku endapa persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosia ) yataan mengandung lima alternatif jawaban
dan memilik‘i‘algor sesuai dengan ketentuan sebagai berikut:

: Tabel 4.5

Skala Likert

Pernyataan Nilai
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S)
Cukup Setuju (CS)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

N W
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Selanjutnya dicari hasil rata — rata dari setiap jawaban responden, untuk
memudahkan penelitian dari hasil rata — rata dibuat interval. Rumus yang

digunakan menurut Sudjana (2005:79):

Rentang Nilai

Panjang kelas Interval =
Panjang Kelas Interval

Keterangan:

Rentang nilai = nilai terti

Skor

Alternatif Jawaban
Interval
Variabel X Variabel Y
1,00 -1, idak Baik | Sangat Rendah
1,80 - 2,59 Tidak Baik Rendah
2,60 - 3,39 Cukup baik Cukup Tinggi
3,40-4,19 Baik Tinggi
4,20 - 5,00 Sangat Baik Sangat Tinggi

4.3  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
4.3.1 Uji Validitas

Pengujian validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidak validnya
suatu pernyataan kuesioner yang disebarkan kepada para responden, kuesioner
dikatakan valid jika pernyataan kuesioner mampu mengungkap sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Sedangkan pengujian reliabilitas merupakan
metode untuk mengukur suatu jawaban pernyataan, suatu kuesioner dikatakan
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reliabel jika jawaban terhadap pernyataan adalah konsisten. Pengukuran validitas
maupun reliabilitas pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan alat bantu
software SPSS 22 for windows.

Apabila terdapat pernyataan item yang tidak valid maka data yang didapat
tidak bisa digunakan untuk analisis selanjutnya. Adapun nilai rtabel dalam

penelitian ini dengan df = 198 (n-2) dan a = 5% adalah 0.1388

Kuesioner penelitian variabel X1 yaitu brand image terdiri dari 10 item

pertanyaan. Uji validitas dilakukan setelah data pada angket terkumpul dengan

jumlah sampel yakni 200 ’ itian ini yang menjadi sampel
adalah responden ya rnah membeli produk a.
Berikut disajikan dala el 4.10 mengenai liditas variabel kualitas
produk yang diolah dengan me unak SS versi or windows :
14.7
Uji Vali at riabel B Image
No I R hiting,, terangan
1 578 Valid
| Valid

< 872 Valid

4 .855 Valid

5 475 Valid

6 328 Valid

7 .670 Valid

8 872 Valid

9 .855 Valid

10 475 Valid

Sumber: Hasil perhitungan, 2018

Dari hasil di atas dapat diperoleh untuk variabel (X1) yaitu brand image

pada semua item kuesioner memiliki nilai rhitung besar dari 0.1388 sebagai nilai
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batas suatu item kuesioner. Sehingga semua item kuesioner tersebut valid dan
dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

Kuesioner penelitian variabel X2 yaitu service quality terdiri dari 18 item
pertanyaan. Uji validitas dilakukan setelah data pada angket terkumpul dengan
jumlah sampel yakni 200 responden. Dalam penelitian ini yang menjadi sampel
adalah responden yang pernah membeli produk di Lazada di kota Bandung.
Berikut disajikan dalam tabel 4.11 mengenai uji validitas variabel yang diolah

dengan menggunakan SPSS versi 22 for windows :

7 284 Valid
8 .604 Valid
9 .607 Valid
10 573 Valid
11 .619 Valid
12 498 Valid
13 .598 Valid
14 529 Valid
15 573 Valid
16 .619 Valid
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17 498 Valid

18 .598 Valid

Sumber: Hasil perhitungan, 2018

Dari hasil di atas dapat diperoleh untuk variabel (X2) service quality pada
semua item kuesioner memiliki nilai rhitung dari 0.1388 sebagai nilai batas suatu

item kuesioner. Sehingga semua item kuesioner tersebut dikatakan valid dan dapat

digunakan untuk analisis selanjutnya.

Kuesioner penelitian vari itu niat beli ulang terdiri dari 6 item
pertanyaan. Uji validit ukan setela a angket terkumpul dengan
jumlah sampel ya 00 responden. Dalam pe ini yang menjadi sampel
adalah respon yang pernah melakukan pemb produk di Lazada kota
Bandung. Berikut disajikan d ‘ tab 2 menge ji validitas variabel niat
beli ulang yang diolah denga n n SPSS versi 22 for windows :

T 4.9
i Vali Data iabel t Beli Ulang
No Item R hitung Keterangan

Valid

468 Valid

3 817 Valid

4 743 Valid

5 134 Valid

6 745 Valid

Sumber: Hasil perhitungan, 2018

Dari hasil di atas dapat diperoleh untuk variabel (Y) niat beli ulang pada
semua item kueisoner memiliki nilai rhitung dari 0.1388 sebagai nilai batas suatu
item kuesioner. Sehingga semua item kuesioner tersebut dikatakan valid dan dapat
digunakan untuk analisis selanjutnya.

Setelah dilakukan uji validitas selanjutnya dilakukan uji reliabilitas yang
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bertujuan untuk menguji keandalan pertanyaan-pertanyaan yang sudah valid untuk
mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan
pengukuran kembali terhadap gejala yang sama. Kuisioner dinyatakan reliabel
jika Cronbach’s Alpha > 0,60 dan dikatakan tidak reliabel jika Cronbach’s Alpha
<0,60.
4.3.2 Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas menggunakan SPSS, langkah yang ditempuh yaitu
sama dengan langkah pengujian validitas karena output keduanya bersamaan
muncul. Kuesioner dinyatakan
dikatakan tidak reliabe

ika. cronbach’s alpha > 0,60 dan

e

0. Berikut adalah hasil uji
2SS 22 for windows.

Ka cronbach’s alp

reliabilitas dengan. mengguna @n program software

Beriku \ eliabilitas variable brand

sajikan dalam tabel 4.11 mengenai
uality dan minat beli f
t | al 10

\

image, servic

Uji gliabilitas Data Pe an

ariabel ~ |_Cronbach’s Alpha N of items
mage 877 10
Service Quali 857 18
Niat Beli Ula 792 6

Sumber: Hasil perhitungan, 2018

Berdasarkan pengujian reliabilitas pada tabel di atas, variabel brand image
dinyatakan memiliki keandalan sebesar 0.877 atau 87.7% dan variabel service
quality dinyatakan memiliki keandalan sebesar 0.857 atau 85,7% serta variabel
niat beli ulang dinyatakan memiliki keandalan sebesar 0.792 atau 79,2% yang
berarti sudah termasuk dalam kategori reliabel karena telah melebihi kriteria
standar minimal nilai reliabilitas, yakni 0.60. Sehingga alat ukur ini dikatakan

reliabel
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4.4  Analisis Tanggapan Responden
441 Analisis Tanggapan Responden Mengenai Brand Image di Lazada
Kota Bandung
Melalui pernyataan dalam kuesioner yang disebarkan ini dapat diketahui
tanggapan konsumen mengenai citra merek. Terdapat sepuluh pernyataan
mengenai citra merek atau brand image yang diajukan untuk mengetahui
bagaimana tanggapan responden mengenai brand image yang dimiliki oleh
Lazada. Berikut hasil analisis mengenai variabel kualitas produk, seperti disajikan

pada tabel berikut :

Tabel 4. :
Tan nR den Terhadap age Lazada
No Per aan STS S S Hin g Ket
kor | rata
Laza
mer situs
1 | belan e 23 9 | 699 [#3,50 Baik
yang p
kali

Lazada memiliki

2 | n 14 | 55 | 8 | 39 | 735 | 3,68 Baik
citra yang baik
Lazada identik
dengan
Cukup
3 | kemudahan 16 | 31 | 47 | 71 | 35 | 678 | 3,39 Baik
ai
dalam berbelanja
online
Kualitas Lazada
lebih baik
] ) Cukup
4 | dibandingkan 10 | 31 | 69 | 74 | 16 | 655 | 3,28 Baik
ai
situs jual beli
online yang lain
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Lazada
menyediakan
pilihan kategori
produk yang
lengkap

57

107

32

765

3,83

Baik

Lazada memiliki
produk dengan
harga yang
terjangkau

Saya lebih
tertarik bel

di Laza
diban an
situs eli

onli lain

15

93

108

91

873

4,37

Sangat
Baik

43

3,72

Baik

Saya
lebih a
belanja d
Lazada

16

31

47

Ll

35

678

3,39

Cukup
Baik

Logo L%&&

mudah diingat

e ™
i

10

31

69

74

16

655

3,28

Cukup
Baik

10

Sebagai situs e-
commerce,
Lazada
memiliki
keunggulan
yang sulit
disaingi oleh

situs yang lain

57

107

32

765

3,83

Baik
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Rata-rata Skor 3,62‘ Baik ‘

Sumber: Data penelitian diolah, 2018

Keterangan:

1

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Responden yang menyatakan sangat tidak setuju pada
pernyataan di atas, yaitu 1 responden. Diikuti dengan responden yang
menyatakan tidak setuju sebesar 23 responden dan responden yang
sangat setuju sebesar 9 responden. Responden menyatakan cukup setuju
sebesar 61 respond 3 menyatakan setuju sebesar 106

responden. D en dapat ditarik kesimpulan bahwa
pahwa Lazada merupakan
1 memiliki rata-rata skor

ingat termasuk kedalam

sangat setuj ponden. Responden menyatakan cukup
setuju sebesar 55 responden. Serta responden menyatakan setuju
sebesar 85 responden. Dari 200 orang responden dapat ditarik
kesimpulan bahwa kebanyakan dari responden menyatakan bahwa
Lazada memiliki citra yang baik, karena memiliki rata-rata skor 3,61
maka dimensi Lazada menunjukan kesesuaian dengan manfaat dan
mutu kedalam kategori baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Responden yang menyatakan sangat tidak setuju pada
pernyataan di atas, yaitu sebesar 16 responden. Diikuti responden yang
menyatakan tidak setuju sebesar 31 responden dan responden yang
sangat setuju sebesar 35 responden. Responden menyatakan cukup

setuju sebesar 47 responden. Serta responden menyatakan setuju
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sebesar 71 responden. Dari 200 orang responden dapat ditarik
kesimpulan bahwa kebanyakan dari responden menyatakan setuju
Lazada identik dengan kemudahan dalamberbelanja online, karena
memiliki rata-rata skor 3,39 maka dimensi mudah mendapatkan produk
termasuk kedalam kategori cukup baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Responden yang menyatakan sangat tidak setuju pada
pernyataan di atas, yaitu sebesar 10 responden. Diikuti dengan responden

yang menyatakan tida jusssebesar yaitu 31 responden dan
-

responden yang Sangat setuju sebesar 16 responden. Jumlah responden

menyata cukup, setuju sebesar 695responden. Serta responden

menyatakan setuju sebesar 74 sponden. Dari 200 orang responden
ayoritas

dapat ditarik kesimpulan bah I responden menyatakan

se kualitas Lazada lebih baik diband an situs jual beli online
yang lain, karena nemiliki rata-rata s ,28 maka dimensi kualitas
termasuk kedalam kategori €ukup bai

Be .\ tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responc Responden yang nenyatakan sangat tidak setuju pada
pernyataan di ate sebe r 2 responden. Diikuti dengan responden
yang menyatakan tidak setuju sebesar 2 responden dan responden yang
sangat setuju sebesar 32 responden. Jumlah responden menyatakan
cukup setuju sebesar 57 responden. Serta responden menyatakan setuju
sebesar 107 responden. Dari 200 orang responden dapat ditarik
kesimpulan bahwa kebanyakan dari responden menyatakan setuju
Lazada menyediakan pilihan kategori produk yang lengkap, karena
memiliki rata-rata skor 3,83 maka dimensi variasi produk di Lazada
termasuk kedalam kategori baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Tidak terdapat responden yang menyatakan sangat tidak
setuju pada pernyataan di atas. Diikuti dengan 2 responden yang

menyatakan tidak setuju dan responden yang sangat setuju sebesar 91
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responden. Banyaknya responden menyatakan cukup setuju sebesar 15
responden. Serta jumlah responden menyatakan setuju sebesar 93
responden. Dari 200 orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju Lazada memiliki produk
dengan harga yang terjangkau, karena memiliki rata-rata skor 4,37 maka
dimensi harga produk di Lazada termasuk kedalam kategori sangat baik.
Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Tidak seorang pun dari responden yang menyatakan sangat

tidak setuju pada pe jratas. Diikuti dengan responden yang

responden. Terde esp nden yang menyatakan sangat tidak setuju
pada pernyataan di atas. Diikuti dengan 31 responden yang menyatakan
tidak setuju dari responden yang sangat setuju sebesar 13 responden.
Jumlah responden menyatakan cukup setuju sebesar 47 responden.
Serta jumlah dari responden menyatakan setuju yaitu 71 responden. Dari
200 orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari
responden menyatakan setuju bahwa responden merasa lebih aman jika
belanja di Lazada, karena memiliki rata-rata skor 3,39 maka dimensi
brand image yang dipersepsikan oleh responden termasuk kedalam
kategori cukup baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat responden yang menyatakan sangat tidak setuju

pada pernyataan di atas sebesar 10. Diikuti dengan 31 responden yang
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menyatakan tidak setuju dan responden yang sangat setuju sebesar 16
responden. Banyaknya responden menyatakan cukup setuju sebesar 15
responden. Serta jumlah responden menyatakan setuju sebesar 74
responden. Dari 200 orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa
mayoritas responden menyatakan setuju logo Lazada mudah diingat,
karena memiliki rata-rata skor 3,28 maka dimensi keunikan brand pada
logo termasuk kedalam kategori cukup baik.

10.  Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200

responden. Terdapa

ng menyatakan sangat tidak setuju

pada pernya di atas. Diikuti dengan 2.responden yang menyatakan

tidak se dan_responden yang sangat Setuju sebesar 32 responden.

Ban ya responden menyatakan cukup Ju sebesar 57 responden.

Serta jumlah responden me akan setuju sebesar 107 responden. Dari

200 orang respo dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas

re den menya kan set azada dgai situs e-commerce yang

i keunggulan sulit d o 0 itus yang lain, karena memiliki
rata-rata skor 3,83 maka dimensi ciri khas tersendiri di Lazada termasuk
kedala egorisbaik.

Dari tabel 4.12 dip -rata tertinggi pada pernyataan nomor 6

yaitu, ” Lazada memiliki produk dengan harga yang terjangkau” dengan rata-rata

sebesar 4,37 dinyatakan sangat baik karena berada di interval 4,20 — 5,00.

Kemudian nilai rata-rata yang paling rendah berada pada pernyataan nomor 4

yaitu, “Kualitas Lazada lebih baik dibandingkan situs jual beli online yang lain”

dengan rata-rata nilai 3,28 dinyatakan cukup baik karena berada pada interval 2,60

— 3,39. Nilai rata-rata pernyataan secara keseluruhan sebesar 3,62 yang artinya

baik karena pada interval 3,40 — 4,19. Hal ini menunjukkan bahwa tanggapan

responden mengenai brand image Lazada adalah baik dan brand image menjadi

hal yang penting dalam meningkatkan niat beli ulang di Lazada.
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4.4.2 Analisis Tanggapan Responden Mengenai Service Quality di Lazada
Kota Bandung
Melalui pernyataan dalam kuesioner yang disebarkan ini dapat diketahui
tanggapan konsumen mengenai Service Quality di Lazada. Terdapat 18
pernyataan mengenai kualitas pelayanan yang diajukan untuk mengetahui
bagaimana tanggapan responden mengenai service quality di Lazada Berikut hasil

analisis mengenai variabel service quality, seperti disajikan pada tabel berikut :

Rata-
No Ket
rata
Cukup
1 3,36 _
Baik
informasi
3 -
’ mengenai 1 | 27 | 59 |103| 10 | 694 | 3,47 | Baik

tahapan-ta\h"apan
proses pembelian

produk

Tersedianya
5 | Profil penjual o | 19 | 53| 82|37 | 719 | 360 | Baik
yang dapat dilihat

konsumen




Pelanggan di
informasikan
mengenai waktu

pengiriman

19

34

40

68

39

674

3,37

78

Cukup
Baik

Kejelasan
informasi setiap
produk yang
dijual

12

35

64

72

17

647

3,24

Cukup
Baik

Berbelanja
barang pada

Lazada am

57

770

3,85

Baik

Terja a
kond rang
pad

peng

Keter]
data prib

pelanggan da
proses transaksi

107

753

3,77

Baik

20

747

3,74

Baik

Lazada

menyediakan
metode
pembayaran non
cash (mbanking,
transfer, internet
banking, dll)

16

72

108

883

4,42

Sangat
Baik

10

Tersedianya
Fasilitas yang
memudahkan

konsumen untuk

14

93

91

873

4,37

Sangat
Baik




mencari sebuah

produk

79

11

Situs jual beli
lazada.co.id
sangat mudah

untuk diakses

15

75

107

885

Sangat

443 )
Baik

12

Transaksi di
situs jual beli
lazada.co.id
dapat dia

denga at

42

775

3,88 Baik

13

Situ beli
laz id
me an
ke

dala

bet{rans

14

bertujar pikiran

mengenai
informasi antar
konsumen
(grup, chatroom,
dil)

11

13

755

3,88 Baik

54

105

26

738

3,69 Baik




15

Tersedianya
ruang atau
tempat untuk
menampung
keluhan-keluhan
dan saran dari
konsumen
mengenai
kualitas layanan
Lazada (rating,
penjual, re ,
kotak saran, dll) |

14

93

91

873

4,37

80

Sangat
Baik

16

Laz an
me api

seg

per -

pern

konsum

17

dengan cepat s

42

75

885

4,43

Sangat
Baik

114

35

775

3,88

Baik

18

Lazada selalu
memberitahukan
kepada
konsumen jika
terjadi

kesalahan dalam
sebuah transaksi

52

116

24

755

3,78

Baik

Rata-rata Skor

3,86

Baik

Sumber: Data penelitian diolah, 2018
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Keterangan:

1. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 3 responden yang menyatakan sangat tidak setuju
pada pernyataan di atas. Diikuti dengan 19 responden yang menyatakan
tidak setuju dari responden yang sangat setuju sebesar 5 responden.
Jumlah responden menyatakan cukup setuju sebesar 87 responden. Serta
jumlah dari responden menyatakan setuju yaitu 86 responden. Dari 200
orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden

menyatakan setuju bahw berikan informasi yang akurat

untuk setiap predu a-rata skor 3,36 maka dimensi

1 sampel sebanyak 200

akan sangat tidak setuju

menyatakan setuju sedianya informasi mengenai tahapan-
tahapan proses pembelian produk di Lazada, karena memiliki rata-rata
skor 3,47 maka dimensi kemudahan dalam mencari produk yang
diinginkan dipersepsikan oleh responden termasuk kedalam kategori baik.
3. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 1 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Jumlah responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 19 responden dan
responden yang cukup setuju sebesar 53 responden. Banyaknya responden
menyatakan setuju sebesar 82 responden. Serta responden menyatakan
sangat setuju sebesar 37 responden. Dari 200 orang responden dapat
ditarik kesimpulan bahwa kebanyakan dari responden menyatakan setuju
tersedianya profil penjual yang dapat dilihat konsumen, karena memiliki

rata-rata skor 3,60 maka dimensi tersedianya profil penjual yang dapat
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dilihat konsumen termasuk kedalam kategori baik.

4. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 19 responden yang menyatakan sangat tidak setuju
pada pernyataan di atas. Diikuti dengan 34 responden yang menyatakan
tidak setuju dari responden yang sangat setuju sebesar 39 responden.
Jumlah responden menyatakan cukup setuju 40 sebesar responden. Serta
jumlah dari responden menyatakan setuju yaitu 68 responden. Dari 200

orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden

menyatakan setuju bahw an, diinformasikan mengenai waktu

mayoritas dari resp takan setuju adanya kejelasan informasi
setiap produk yang dijual, karena memiliki rata-rata skor 3,24 maka
termasuk kedalam kategori cukup baik.

6. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 2 responden yang menyatakan sangat tidak setuju
pada pernyataan di atas. Diikuti dengan 1 responden yang menyatakan
tidak setuju dari responden yang sangat setuju sebesar 35 responden.
Jumlah responden menyatakan cukup setuju sebesar 57 responden. Serta
jumlah dari responden menyatakan setuju yaitu 105 responden. Dari 200
orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju belanja di Lazada aman, karena memiliki rata-rata skor
3,85 maka termasuk kedalam kategori baik.

7. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
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responden. Tidak terdapat responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 6 responden
dan responden yang sangat setuju sebesar 26 responden. Jumlah responden
menyatakan cukup setuju sebesar 61 responden. Serta mayoritas dari
responden menyatakan setuju sebesar 107 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju terjaminnya kondisi barang pada saat pengiriman,

karena memiliki rata-rata skor 3,77 maka termasuk kedalam kategori baik.

Berdasarkan tabel tersebut dari jumlah sampel sebanyak 200

Berdasarkan tab dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 1 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 3 responden
dan responden yang sangat setuju sebesar 108 responden. Jumlah
responden menyatakan cukup setuju sebesar 16 responden. Serta mayoritas
dari responden menyatakan setuju sebesar 72 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan sangat setuju Lazada meyediakam metode pembayaran non
cash , karena memiliki rata-rata skor 4,42 maka termasuk kedalam
kategori baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Tidak terdapat responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 2 responden
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dan responden yang sangat setuju sebesar 91 responden. Jumlah responden
menyatakan cukup setuju sebesar 14 responden. Serta mayoritas dari
responden menyatakan setuju sebesar 93 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju tersedianya fasilitas yang memudahkan konsumen
untuk mencaru sebuah produk, karena memiliki rata-rata skor 4,37 maka
termasuk kedalam kategori sangat baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200

responden. Terdapat 1 /ang._menyatakan sangat tidak setuju.

07 responden. Dari 200
mayoritas dari responden

responden. Tidak S -'-;i- yang menyatakan sangat tidak setuju.
Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 9 responden
dan responden yang sangat setuju sebesar 35 responden. Jumlah responden
menyatakan cukup setuju sebesar 42 responden. Serta mayoritas dari
responden menyatakan setuju sebesar 114 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju terjaminnya kondisi barang pada saat pengiriman,
karena memiliki rata-rata skor 3,88 maka termasuk kedalam kategori baik

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 1 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 7 responden
dan responden yang sangat setuju sebesar 24 responden. Jumlah responden

menyatakan cukup setuju sebesar 52 responden. Serta mayoritas dari
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responden menyatakan setuju sebesar 116 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju situs Lazada memberikan kemudahan dalam
bertansaksi, karena memiliki rata-rata skor 3,88 maka termasuk kedalam
kategori baik

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 4 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 11 responden

dan responden yang sang esar 26 responden. Jumlah responden

pat untuk menampung

a memiliki rata-rata skor

responden dan resp 0 ngat setuju sebesar 91 responden. Jumlah
responden menyatakan cukup setuju sebesar 14 responden. Serta mayoritas
dari responden menyatakan setuju sebesar 93 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju tersedianya ruang atau tempat untuk menampung
keluhan dan saran dari konsumen, karena memiliki rata-rata skor 4,37
maka termasuk kedalam kategori sangat baik.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 1 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Banyaknya responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 2 responden
dan responden yang setuju sebesar 75 responden. Jumlah responden
menyatakan cukup setuju sebesar 15 responden. Serta mayoritas dari

responden menyatakan sangat setuju sebesar 107 responden. Dari 200
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orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan sangat setuju Lazada akan menanggapi segala pernyataan-
pernyataan dari konsumennya, karena memiliki rata-rata skor 4,43 maka
termasuk kedalam kategori sangat baik.

17. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Tidak terdapat responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Sedangkan terdapat responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 9

responden dan responden yang sangat setuju sebesar 26 responden. Jumlah

responden menyatakan ebesar 42 responden. Serta mayoritas

dari responden menyatakan setuju sebe ar 114 responden. Dari 200 orang

responden .dapat ditarik kesimpulan bal ayoritas dari responden

menyatakan setuju keluhan konsumen selaluditanggapi dengan cepat,
karenamemiliki rata-rata skor aka ter kedalam kategori baik
18. Berd i

resp

rkan tabel tersebuty terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200

den. Terdapat ! eSpo yang yatakan sangat tidak setuju.

Diikuti dengan Sponden” yang _menyatakan tidak setuju sebesar 7

N
respo dan responden yang sangat setuju sebesar 24 responden. Jumlah
responde \r..L an cukup setuju.sebesar 52 responden. Serta mayoritas
dari responden ¢ l sebesar 116 responden. Dari 200 orang
responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas dari responden
menyatakan setuju Lazada selalu memberitahukan kepada konsumen jika
terjadi kesalahan dalam sebuah transaksi, karena memiliki rata-rata skor
3,78 maka termasuk kedalam kategori baik
Dari tabel 4.13 diperoleh nilai rata-rata tertinggi pada pernyataan nomor
16 yaitu, ” Lazada akan menanggapi segala pernyataan — pernyataan dari
konsumennya” dengan rata-rata Sebesar 4,43 dinyatakan sangat baik karena
berada di interval 4,20 — 5,00. Kemudian nilai rata-rata yang paling rendah berada
pada pernyataan nomor 5 yaitu, “Kejelasan informasi setiap produk yang dijual”
dengan rata-rata nilai 3,24 dinyatakan cukup baik karena berada pada interval 2,60
—3,39. Nilai rata-rata pernyataan secara keseluruhan sebesar 3,86 yang artinya

baik karena pada interval 3,40 — 4,19. Hal ini menunjukkan bahwa tanggapan
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responden mengenai service quality Lazada adalah baik dan service quality

menjadi hal yang penting dalam meningkatkan niat beli ulang di Lazada.

4.4.3 Analisis Tanggapan Responden Mengenai Niat Beli Ulang di Lazada
Melalui pernyataan dalam kuesioner yang disebarkan ini dapat diketahui

tanggapan konsumen mengenai niat beli ulang di Lazada. Terdapat enam

pernyataan mengenai niat beli ulang yang diajukan untuk mengetahui bagaimana

tanggapan responden mengenai niat beli ulang di Lazada. Berikut hasil analisis

mengenai variabel niat beli ulang, seperti disajikan pada tabel berikut :

Tangg esponden Te ) Niat Beli Ulang
. Total | Rata-
No Perny. n A TS | C S Ket
Skor rata

Saya t: Ik untuk
mela

pem ulang
secar di o
1| &Y 1 116 | 23 | 752 | 3,76 | Tinggi
Situs j

Lazada k
produknya

bervariatif

Saya tertarik untuk
melakukan

pembelian ulang

secara online di Sangat
2 | ) 0 0 | 27| 94 | 79 | 852 4,26 o

situs jual beli Tinggi

Lazada karena

mudah dalam

bertransaksi

Saya akan o
3 0 3 | 54| 118 | 25 | 765 3,83 Tinggi

merekomendasikan




untuk membeli
produk secara
online kepada
keluarga dan

kerabat di situs

88

Saya tertarik untuk

menginformasikan

Lazada kepada
orang yang belum
dikenal 2 8 34 | 751 3,76 | Tinggi
memberik,
( A
review/ oni
produ g dibeli
pada asi)
Laza lu
menj an
Cukup
pertam 25 41 5| 51 8 576 2,88 o
\ Tinggi
pembelia
secaf&\online
Sayate\xrill;m
mencari in asi
lebih banyak o
o 3 9 | 31120 | 37 | 779 3,90 Tinggi
mengenai review
pada aplikasi
Lazada
Rata-rata Skor 3,73 Tinggi
Sumber: Data penelitian diolah, 2018
Keterangan:

1. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200

responden. Hanya ada 1 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

Jumlah responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 8 responden dan
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sangat sedikit dari responden yang sangat setuju sebesar 23 responden.
Responden menyatakan cukup setuju sebesar 52 responden. Serta
mayoritas responden menyatakan setuju sebesar 116 responden. Dari 200
orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas responden
menyatakan setuju untuk melakukan pembelian ulang secara online di
situs jual beli lazada karena produk yang bervariatif, karena memiliki rata-
rata skor 3,76 maka termasuk kedalam kategori tinggi.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200

responden. Tidak terdapa

ang menyatakan sangat tidak setuju

ersebut, terlihat.dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Tidak S -'-;i- yang menyatakan sangat tidak setuju.
Jumlah responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 3 responden dan
responden yang sangat setuju sebesar 25 responden. Responden
menyatakan cukup setuju sebesar 54 responden. Serta mayoritas responden
menyatakan setuju sebesar 118 responden. Dari 200 orang responden
dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju
untuk melakukan pembelian ulang secara online di situs jual beli lazada
karena produk yang bervariatif, karena memiliki rata-rata skor 3,83 maka
termasuk kedalam kategori tinggi.

Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responden. Terdapat 2 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.
Jumlah responden yang menyatakan tidak setuju sebesar 8 responden dan

sangat sedikit dari responden yang sangat setuju sebesar 34 responden.
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Responden menyatakan cukup setuju sebesar 61 responden. Serta
mayoritas responden menyatakan setuju sebesar 95 responden. Dari 200
orang responden dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas responden
menyatakan setuju untuk menginformasikan Lazada kepada orang yang
belum dikenal, karena memiliki rata-rata skor 3,76 maka termasuk
kedalam kategori tinggi.

5. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200

responden. Terdapat 25 responden yang menyatakan sangat tidak setuju.

Jumlah responden yang.me idak setuju sebesar 41 responden dan

responden yang.sangat setuju sebesar 8 esponden. Responden menyatakan

setuju sebesar 51 responden. Serta mayoritasiresponden menyatakan cukup

setuju sebesar 75 resp nden. Dari' 200 orang responden dapat ditarik

kesi an bahwa ma an cukup setuju Lazada

tas responden men

selalu menjadi pilihan pertama dalam pembelian produk secara online,

kare emiliki rata-rata skor 2,88 maka termasuk kedalam kategori

cuk i -

6. Berdas \ abel tersebut, terlihat dari jumlah sampel sebanyak 200
responder \ at. 3 responden ang menyatakan sangat tidak setuju.
Jumlah responde an tidak setuju sebesar 9 responden dan
responden yang sangat setuju sebesar 37  responden. Responden
menyatakan cukup setuju sebesar 31 responden. Serta mayoritas responden
menyatakan setuju sebesar 120 responden. Dari 200 orang responden
dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas responden menyatakan setuju
untuk mencari informasi lebih banyak mengenai review pada aplikasi
Lazada, karena memiliki rata-rata skor 3,90 maka termasuk kedalam
kategori tinggi.

Dari tabel 4.14 diperoleh nilai rata-rata tertinggi pada pernyataan nomor 5

yaitu, ’Saya tertarik untuk melakukan pembelian ulang secara online di situs

jual beli Lazada karena mudah dalam bertransaksi” dengan rata- rata sebesar

4,26 dinyatakan sangat tinggi karena berada di interval 4,20 — 5,00. Kemudian

nilai rata-rata yang paling rendah berada pada pernyataan nomor 5 yaitu,
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“Lazada selalu menjadi pilihan pertama dalam pembelian produk secara
online” dengan rata-rata nilai 2,88 dinyatakan cukup tinggi karena berada pada
interval 2,60 — 3,39. Nilai rata-rata pernyataan secara keseluruhan sebesar 3,73
yang artinya tinggi karena pada interval 3,40 — 4,19. Hal ini menunjukkan
bahwa tanggapan responden mengenai niat beli ulang adalah tinggi dan hal ini
menunjukkan bahwa niat beli ulang menjadi perhatian penting bagi konsumen.
45  Uji Asumsi Klasik
4.5.1 Uji Normalitas
Uji normalitas bertuj etahui apakah masing-masing

engujian normalitas yang

dilakukan oleh p i ov dengan menggunakan

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 200
Normal Parameters®®  Mean .0000000

Std.

Deviation 2.32343025
Most Extreme Absolute .062
Differences Positive .050

Negative -.062
Test Statistic .062
Asymp. Sig. (2-tailed) .058°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: Hasil perhitungan, 2018
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Berdasarkan tabel pengujian di atas, diketahui bahwa Asymp. Sig 0,058
lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang di uji
berdistribusi normal.

Gambar 4.1
Grafik Uji Normalitas

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: NIAT BELI ULANG
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SL&Z Hasi

il diagram P-P Plot dapat diketahui bahwa data menyebar

i an, 2018

disekitar garis diago a data penelitian ini telah diambil dari

populasi yang terdistribusi normal.

4.5.2 Uji Multikolinearitas
Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah ditemukan adanya korelasi

antara variabel independen. Jika terjadi korelasi yang kuat, maka dapat dikatakan
telah terjadi masalah multikolinearitas. Model yang baik seharusnya tidak terjadi
korelasi di antara variabel bebas atau tidak terjadi multikoliearitas. Dasar
pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas dapat dilakukan dengan dua
cara yaitu:

1. Melihat nilai Tolerance: nilai tolerance > 0,10.

2. Melihat nilai VIF (Variance Inflation Factor): nilai VIF < 10,00.

Dalam analisis ini didapat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan angka

tolerance untuk masing-masing variabel sebagai berikut:
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Tabel 4.15
Hasil uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Brand image 610 1,641
Service 610 1.641
qualit

a

Sumber:

Hasil tabel di atas, did ependent) yaitu variabel

antara variabel be . Ikian, dapat disimpulkan bahwa
variabel-variabel bebas berupa brand image (X1) dan service quality (X2)
tersebut memenuhi i '
4.5.3 Uji Heteroskedastisitas

siklasik tentang multikolinieritas.

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual pada suatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas. Untuk melakukan uji heteroskedastisitas dapat dilakukan pada
SPSS 22 dengan metode melihat pola titik-titik pada Scatterplots Regresi.

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu pola tertentu,
yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik—titik menyebar diatas dan dibawah

angka nol pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Gambar 4.2

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: NIAT BELI ULANG
4
[a]
=
=
3 0 ° @
2 7 0 o
° E ° oo o © o
'E ° % °e OQ) ® o N Q
o o ° o °s ° @ %b% Q @ o 2] o o
= G @ © @,
= 05 @ ) % [+ %
é o 0 %% ®Te Pap’ o % % O
c o] [s] o OQJ
.02 o 5} Oo% ‘b%
a o @ > o
2 8 o °© g © s Y a
by o o @ o © o
o [s] [e] o o
29 o ® o
o %5

Regression Standardized Predicted Value

gamlﬂz di awtahui bahwa titik-titik tidak

jelas. Titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka O

sumbu Y. Jadi da

dalam model regresi.

terjadi masalah heteroskedastisitas

4.6  Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk meramalkan variabel
terikat ketika variabel bebas dinaikkan atau diturunkan. Dari pengolahan data
yang telah dilakukan yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan
service quality terhadap minat beli ulang di Lazada cukup berpengaruh dikalangan

Kota Bandung
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4.6.1 Uji Model Regresi (Uji F)

Penelitian ini digunakan uji F untuk mengetahui pengaruh seluruh variabel
independen terhadap variabel dependen dan menggunakan uji secara parsial (uji t)
dalam model regresi untuk melihat kebermaknaan masing-masing variabel
independen. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh brand image dan service quality terhadap niat beli ulang Lazada cukup
berpengaruh dikalangan Kota Bandung secara bersamaan. Hipotesis yang diuji
adalah sebagai berikut :

Hoi: f=4,=0 image ervice o Iity (X2) tidak berpengaruh

X3) berpengaruh secara
impulsif ()

Model Summary®

Durbin-
Change Statistics Watson

R |Adjusted| Std. Error of | R Square F
Model| R | Square |R Square| the Estimate Change Change

1 723° 523 518 2.33519 .523(107.884 2.006

a. Predictors: (Constant), SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE

b. Dependent Variable: NIAT BELI ULANG
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Tabel 4.17
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio b
1176.608 2 588.304 |107.884( .000
n
Residual |1074.267 197 5.453
Total 2250.875 199

a. Dependent Variable: NIAT BELI ULANG
b. Predictors: (Constant), SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE

ditunjukkan dengan nilai
si (R% yang diperoleh

mempengaruhi variabe ang (Y) adalah sebesar 100% — 52,3% =
47.7%.

Berdasarkan tabel 4.17 diatas diketahui bahwa nilai Fhitung yang
diperoleh sebesar 107.884. Nilai akan dibandingkan dengan nilai Ftabel pada tabel
distribusi F. Dengan 0=0,05, df1=2 dan df2=197, diperoleh nilai Ftabel sebesar
3,04. Dilihat dari nilai-nilai tersebut terlihat bahwa nilai Fhitung yang diperoleh
sebesar 107.884 lebih besar dari nilai Ftabel 3,04. Sesuai dengan Kkriteria
pengujian hipotesis bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, artinya secara simultan
brand image dan service quality berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang di
Lazada.
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4.6.2 Uji Koefisien Regresi (Uji T)

Uji pengaruh parsial atau uji t bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen (brand image dan service quality) secara
individual dalam menerangkan variabel dependen (niat beli ulang). Untuk
mengetahui variabel berpengaruh secara parsial maka dilakukan pengujian
koefisien regresi dengan menggunakan statistik uji t. Keputusan uji (penerimaan/
penolakan Hp) dapat dilakukan dengan membandingkan thiwng dengan tiane atau
juga dapat dilihat dari nilai signifikansinya. Nilai tipe dengan taraf kesalahan 5%
dan df = n—k = 200-2=197 adalah
adalah:

Adapun bentuk pengujian hipotesisnya

\]ika thitung

Nilal statistik uji t yang digunakan pada pengujian secara parsial dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.18

Uji Koefisien Regresi

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4516 1.479 3.053 .003
BRAND IMAGE .296 .034 549 8.716 .000
SERVICE
QUALITY 103 .027 239 3.785 .000

a. Dependent Variable: NIAT BELI ULANG
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Pada tabel uji T menunjukan bahwa Thiwng Untuk variabel brand image
(X1) lebih besar dari Tpe Yaitu 8.716 > 1.97208 dengan tingkat signifikan 0.000
< 0.05 maka memiliki pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Kemudian
untuk variabel service quality (X2) lebih besar dari Tiape Yaitu 3.785 > 1.97208
dengan tingkat signifikan 0.000 < 0.05 maka memiliki pengaruh signifikan
terhadap niat beli ulang.

4.7 Pembahasan

Berdasarkan hasil analisi

yang dari penyebaran kuisioner untuk
mengetahui pengaruh.bra e guality terhadap niat beli ulang di
Lazada kota Bandu iperc i : age dan service quality
fnyataan responden yang

memiliki ni ik. Pembahasa i Ing variabel disajikan sebagai

positif dan signifikan terhadap niat beli ulang di Lazada. Hal ini dapat dilihat pada
tabel 4.12 Yang menyatakan bahwa varibel brand image memiliki nilai signifikasi

0.000 artinya nilai signifikasi < 0.05.

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, dapat dilihat
dari pernyataan no 3 bahwa Lazada identik dengan kemudahan dalam berbelanja
online mendapatkan nilai yang cukup baik. Oleh karena itu, Lazada harus
memberikan kemudahan kepada konsumen dalam berbelanja online dimulai dari
konsumen mengakses situs Lazada, menyediakan tampilan produk yang
memudahkan konsumen dalam mencari produk yang diinginkan hingga produk

yang telah dipesan sampai pada konsumen Lazada

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, dapat dilihat
dari pernyataan no 4 bahwa kualitas Lazada lebih baik dibandingkan situs jual beli
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online yang lain mendapatkan nilai yang cukup baik. Hal tersebut merupakan
tanggapan responden terhadap penilaian kualitas di Lazada. Maka dari itu, Lazada
harus mengingkatkan kualitas Lazada dengan memberikan pelayanan jasa online
yang menyediakan tampilan variasi produk yang lengkap, memberi informasi
produk dengan jelas dan rrinci, menjaga kemanan transaksi maupun data pribadi
konsumen, memberikan respon cepat tanggap bila adanya keluhan dari konsumen
dan memberikan informasi pengiriman produk hingga produk sampai kepada
konsumen dan segala aspek lainnya yang dapat meningkatkan kulitas Lazada agar

mampu bersaing didalam dunia bisnis situs jual beli online.

Berdasarkan yang diperoleh dari p an kuesioner, dapat dilihat

dari pernyataan M0 8 bahWa konsumen merasa lebih aman jika berbelanja di

ul r -
Lazada mendapatkan nilai yang cukup baik. Hal ini terlihat dari pengalaman
=5 I & _-a ‘

responden yang telah melakukan pembelian di Lazadal Lazada harus memberikan

pelayanan dilakukan agar dapat membangun

kepercayaa ini sangat penting, karena
kurangnya i n ketika membeli secara online,
mengacu pada ha a harus menjaga keamanaan dalam
sebuah transaksi online seba pelanggan mungkin khawatir bahwa informasi
pribadi dan transaksi mereka dapat diakses atau digunakan melalui internet oleh
pihak ketiga. Kurangnya jaminan keamanan dapat menjadi penghalang utama
bagi pelanggan untuk berbelanja secara online. Keamanan berkaitan dengan
bagaimana sebuah perusahaan terbukti dapat dipercaya bagi konsumen Oleh
karena itu, seharusnya Lazada meningkatkan keamanan transaksi maupun data
pribadi konsumen agar konsumen percaya dan merasa lebih aman untuk membeli

produk di Lazada.

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, dapat dilihat
dari pernyataan no 9 bahwa logo Lazada mudah diingat mendapatkan nilai yang
cukup baik. Hal ini terlihat dari pengalaman responden yang melihat logo di

berbagai media digital. Oleh karena itu, seharusnya Lazada lebih meningkatkan
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periklanan di berbagai media agar konsumen mampu lebih mengingat logo
Lazada dan kemudian membuat Lazada menjadi top of mind saat konsumen ingin

berbelanja online.

4.7.2 Service quality (X2) terhadap niat beli ulang (Y) di Lazada Kota
Bandung

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat beli ulang di Lazada. Hal ini dapat dilihat pada
tabel 4.12 Yang menyatakan i
signifikasi 0.000 artin

| service quality memiliki nilai

I signifikasi <0.

Berdasar kuesioner, dapat dilihat

0 1 bahwa |Lazada memberikan informasi yang akurat untuk
- -
setiap produk mendapatkan nilai yang cukup baik.

rupakan informasi yang

tersedia merupakan komponen utama kualitas anan yang dirasakan Oleh

karena itu, Lazada harus memberikan informasi yang sesuai pada konsumen yang
R - w -

ingin  memesan produk supaya konsumen merasakan ketepatan mengenai
-

informasi setiap produ
Berdasarkan ari penyebaran kuesioner, dapat dilihat

dari pernyataan no 4 bahwa pelanggan diinformasikan mengenai waktu
pengiriman mendapatkan nilai yang cukup baik. Seharusnya Lazada memberi
informasi tepat dan memberikan update informasi jika terdapat kesalahan atau
kendala selama proses mengenai estimasi pengiriman produk agar konsumen tidak
khawatir produknya akan sampai sesuai dengan estimasi waktu yang telah

ditetapkan.

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, dapat dilihat
dari pernyataan no 5 bahwa terdapat kejelasan informasi setiap produk yang dijual
mendapatkan nilai yang cukup baik. Seharusnnya Lazada memberikan informasi
pada setiap produk lebih detail lagi agar konsumen merasakan adanya kejelasan

informasi produk yang terlah tersedia disitus Lazada. Perusahaan harus memberi
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informasi update produk bila produk sudah habis dan akan diganti dengan produk

sejenis namun akan memperpanjang waktu pengiriman,

4.7.3 Brand image (X1) dan Service quality (X2) terhadap niat beli ulang ()
di Lazada Kota Bandung

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, dapat dilihat
dari pernyataan no 5 bahwa Lazada selalu menjadi pilihan pertama dalam
pembelian produk secara online mendapatkan nilai yang cukup baik. Perusahaan

atau pemasar harus dapat mengetahuisbagaimana niat beli konsumen pada suatu

arena kualitas pelayanan
dapat memp 3 lali ayanan jasa yang buruk dapat

keuntungan perusahaan

harus meningkatkan citra merek karena dengan adanya citra merek yang baik
. _ _
akan membuat konsumen mengingat dan kualitas pelayanan agar konsumen
S
menjadikan Lazada sebagai pilihan pertama dalam berbelanja online dan

kemudian niat membeli ulang produk di Lazada

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa brand image dan service quality
terhadap niat beli ulang terbukti berpengaruh positif dan signifikan sehingga
brand image dan service quality mengalami peningkatan maka dapat

meningkatkan niat beli ulang konsumen di Lazada.



