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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan elektronik, 

kepercayaan dan pengalaman berbelanja terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh 

langsung kualitas pelayanan elektronik, kepercayaan dan pengalaman berbelanja 

terhadap niat beli ulang. Pengaruh kualitas pelayanan elektronik, kepercayaan, 

pengalaman berbelanja terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi. Pengambilan sampel dengan metode purposive sampling dengan 

penentuan jumlah sampel sebanyak 200 responden dengan batas usia minimal 18 

tahun dan minimal telah melakukan pembelian di Lazada sebanyak 3 kali dalam 

kurun waktu 6 bulan terakhir. Jumlah pernyataan yang diajukan kepada responden 

sebanyak 40 butir pernyataan, yang terdiri dari 10 butir pernyataan kualitas 

pelayanan elektronik, 6 butir pernyataan kepercayaan, 10 butir pernyataan 

pengalaman berbelanja, 6 butir pernyataan kepuasan pelanggan dan 8 butir 

pernyataan niat beli ulang. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

terdiri dari, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis deskriptif dan 

analisis jalur. Hasil penelitian berdasarkan analisis jalur menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan elektronik, kepercayaan, dan pengalaman berbelanja berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan elektronik, kepercayaan, 

pengalaman berbelanja dan kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap niat 

beli ulang. Pengaruh langsung kualitas pelayanan elektronik, kepercayaan, dan 

pengalaman berbelanja lebih besar daripada pengaruh tidak langsung. Sehingga 

kepuasan pelanggan tidak dapat menjadi variabel mediasi antara kualitas pelayanan 

elektronik, kepercayaan dan pengalaman berbelanja terhadap niat beli ulang.  
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