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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ONLINE, PERSEPSI HARGA DAN 

KEMUDAHAN TRANSAKSI TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN LAZADA 

DI JAKARTA 

 

 

Oleh : 

DEVI TYARA RACHAMAWATY 

NPM : 193402516117 

 

Skripsi, dibawah bimbingan Bapak Dr.Elwisam S.E.,M.M  

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan online, Persepsi 

Harga dan kemudahan transaksi terhadap Kepuasan Pelanggan Lazada di Jakarta. Data 

penelitian ini dengan menggunakan data primer dalam bentuk penyebaran kuesioner kepada 

100 masyarakat yang berada di Jakarta, dengan metode purposive sampling. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan online, persepsi harga dan kemudahan transaksi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. Nilai koefisien 

determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,721, hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan online, persepsi harga dan kemudahan transaksi memberikan kontribusi sebesar 

72,1% terhadap kepuasaan pelanggan, sedangkan sisanya 27,9% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diteliti. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan online, Persepsi Harga, kemudahan transaksi dan 

Kepuasaan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF ONLINE SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION AND EASE 

OF TRANSACTIONS ON LAZADA CUSTOMER SATISFACTION IN JAKARTA 

 

By : 

DEVI TYARA RACHAMAWATY 

NPM : 193402516117 

The thesis, under the guidance of Dr.Elwisam S.E.,M.M 

 

This study aims to analyze the effect of online service quality, price perception and ease of 

transaction on Lazada customer satisfaction in Jakarta. The research data used primary 

data in the form of distributing questionnaires to 100 people in Jakarta, using a purposive 

sampling method. This shows that online service quality, perceived price and ease of 

transaction have a positive and significant effect on customer satisfaction. The coefficient of 

determination (Adjusted R Square) is 0.721, this indicates that the variables of online service 

quality, perceived price and ease of transaction contribute 72.1% to customer satisfaction, 

while the remaining 27.9% is influenced by other variables not examined. 

 

Keywords: Quality of online service, Perceived Price, Ease of transaction and Customer 

Satisfaction. 
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