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Abstract:  

This study aims to determine (1) the influence of service quality on 

purchasing decisions (2) the influence of brand image on purchasing 

decisions (3) the influence of purchasing decisions on consumer 

satisfaction (4) the influence of service quality on consumer 

satisfaction (5) the influence of brand image on consumer 

satisfaction. The sample in this study was Lazada users in 

Yogyakarta since 2020. The data collection method uses a 

questionnaire method that is shared using the Accidental Purposive 

Sampling technique. In this study, Indicator test, Hypothesis Test, 

Path Analysis and Dominant Factor Analysis were used using 

SmartPLS 3.2.9. The results of this study show that (1) service quality 

has a positive and significant effect on purchasing decisions (2) 

brand image has a negative and insignificant effect on purchasing 

decisions (3) purchasing decisions have a positive and significant 

effect on consumer satisfaction (4) service quality has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction (5) brand image has a 

negative and insignificant effect on consumer satisfaction. 
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Abstrak:  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) pengaruh kualitas 

layanan terhadap keputusan pembelian (2) pengaruh citra merek 

terhadap keputusan pembelian (3) pengaruh keputusan pembelian 

terhadap kepuasan konsumen (4) pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen (5) pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

konsumen. Sampel dalam penelitian ini adalah pengguna Lazada 

Yogyakarta sejak tahun 2020. Metode pengumpulan data 

menggunakan metode kuesioner yang di bagikan menggunakan 

teknik Accidental Purposive Sampling. Dalam penelitian ini 

digunakan uji Indikator, Uji Hipotesis, Analisis Jalur dan Analisis 

faktor dominan dengan menggunakan SmartPLS 3.2.9. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (2) citra merek 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian (3) keputusan pembelian berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen (4) kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (5) 

citra merek berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
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PENDAHULUAN  

Era Industri 4.0 sekarang ini telah 

menggunakan cara baru dan lebih baik 

dalam melakukan bisnis dengan 

menggunakan teknologi digital inovatif di 

seluruh dunia, yang menyebabkan 

perubahan perilaku konsumen (Reinartz et 

al., 2019). Teknologi dinilai telah 

mengalami perkembangan yang sangat 

pesat dan terbukti mampu memberikan 

banyak dampak ataupun manfaat bagi 

masyarakat di dunia. Salah satu hal yang 

paling dominan dari perkembangan 

teknologi ini adalah gadget dan 

kecenderungan masyarakat yang banyak 

menghabiskan waktunya untuk 

beraktivitas di dunia maya seperti 

berbelanja online atau lebih sering disebut 

dengan istilah online shopping (Zinedine 

& Wijaksana, 2021). 

platform merupakan sebuah wadah 

digital yang banyak dipakai manusia untuk 

beragam keperluan. Secara sederhana, 

pengertian platform adalah sebuah wadah 

yang dipakai untuk menjalankan sebuah 

sistem sesuai dengan rencana program 

yang telah dibuat (Wibawa, 2021). Sebagai 

salah satu contoh dari Platform satu 

diantaranya yaitu e-commerce. E-

commerce merupakan salah satu 

mekanisme transaksi yang menggunakan 

jaringan komunikasi elektronik seperti 

internet yang digunakan baik oleh negara 

maju maupun berkembang, sehingga 

aktivitasnya tidak dapat lagi dibatasi 

dengan batasan geografis dan dapat 

meningkatkan efisiensi serta kecepatan 

dalam penyelenggaraan bisnis (Wulandari 

et al., 2018). 

Platform Lazada merupakan sebuah 

e-commerce yang banyak diminati oleh 

masyarakat Indonesia pada platform ini 

menyediakan jasa jual beli retail, Lazada 

merupakan salah satu marketplace yang 

banyak digunakan oleh masyarakat 

(Melani et al., 2020). Lazada menawarkan 

situs belanja online yang memberikan 

kemudahan kepada konsumennya salah 

satunya adalah layanan free shipping untuk 

biaya pengiriman yang telah dipesan, serta 

COD (Cash on Delivery) ke lebih 100 kota 

di Indonesia. Garansi uang kembali atau 

potongan harga terhadap barang juga 

menjadi bagian dari promosi yang 

dilakukan oleh pihak Lazada (Damanik et 

al., 2022). 

Menurut Ipsos berdasarkan data hasil 

riset terbaru terkait persaingan dalam 

industri e-commerce selama akhir tahun 

2021, Lazada menempati posisi ke tiga 

pada indikator platform jual beli online 

paling populer dan paling sering 

digunakan user atau Brand Use Most 

Often (BUMO) dengan persentase 13%, 

pada posisi pertama dan kedua diduduki 

oleh Shopee serta Tokopedia dengan 

masing - masing persentase sebesar 54% 

dan 30%. Indikator kedua yaitu pangsa 

pasar jumlah transaksi (share of order), 

Lazada mencatatkan pangsa pasar jumlah 

transaksi tertinggi ke tiga dalam tiga bulan 

transaksi dengan persentase 16%. Shopee 

dan Tokopedia masih unggul dengan 

persentase masing - masing sebesar 41% 

disusul dengan Tokopedia dengan 

persentase sebesar 34%. Indikator ketiga 

yaitu Top Of Mind, Lazada mendapat 

persentase sebesar 12% artinya Lazada 

termasuk ke dalam merek atau platform 

yang paling diingat oleh mayoritas 

konsumen. Indikator terakhir yaitu 

indikator pangsa pasar nilai transaksi 

Lazada mencatatkan pangsa pasar nilai 

transaksi sebesar 16% sedangkan Shopee 

dan Tokopedia masing-masing memiliki 
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pangsa pasar nilai transaksi sebesar 40% 

dan 30% (Rahayu, 2022). 

Penelitian ini dilakukan dikarenakan 

masih adanya inkonsistensi hasil penelitian 

terdahulu. Penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Gunardi & Erdiansyah 

(2018) Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Restoran ditemukan bahwa citra merek 

tidak berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil yang berbeda pada penelitian yang 

dilakukan oleh Setyawan & Farahdibba 

(2021) Terhadap Kepuasan Konsumen 

Konsumen Produksi Kopi dalam penelitian 

itu menunjukkan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Penelitian ini didasarkan pada teori 

Technology Acceptance Model (TAM) 

dikembangkan oleh Davis pada tahun 1989 

merupakan suatu model yang digunakan 

untuk memprediksi sikap dan perilaku 

seorang pengguna dalam memahami 

sebuah teknologi. The Concept of 

Technology Acceptance Model (TAM), 

merupakan teori yang menawarkan 

landasan untuk mempelajari dan 

memahami perilaku pengguna teknologi 

dalam menerima dan menggunakkan 

teknologi yang ditawarkan. Model TAM 

dikembangkan dari teori psikologis, yang 

menjelaskan perilaku pengguna teknologi 

berdasarkan keyakinan, sikap, niat, dan 

hubungan perilaku pengguna (Hidayat & 

Canta, 2022). 

E-service Quality dijelaskan sebagai 

sejauh mana sebuah platform website 

memberikan fasilitas kepada konsumen 

yang melakukan kegiatan belanja, 

pembelian sampai pada siklus akhir 

pengiriman serta layanan after sales atau 

bisa disebut membuat layanan yang efektif 

dan efisien (Adyanto & Santosa, 2018).  

Menurut Miati (2020) citra merek 

merupakan sebuah pemikiran yang ada di 

dalam benak masyarakat tentang suatu 

barang atau layanan yang telah pengguna 

kenal dan telah pengguna gunakan atau 

konsumsi. Dimana konsumen akan 

mengingat kekurangan dan kelebihan dari 

barang/layanan yang telah mereka gunakan 

tersebut. 

Keputusan pembelian adalah hal 

yang harus menjadi perhatian perusahaan 

dalam membuat strategi pemasaran 

Hidayaty, et al (2022). Sedangkan menurut 

Miati (2020) Keputusan pembelian 

merupakan sebuah tindakan pelanggan 

untuk membeli sebuah barang atau 

menggunakan layanan yang mereka 

inginkan berdasarkan kualitas 

barang/layanan atau merek sebuah 

barang/layanan tersebut. 

Menurut Sitepu & Kunci (2022) 

kepuasan pelanggan adalah sikap 

emosional yang timbul akibat dari harapan 

akan sebuah kinerja yang telah dirasakan 

setelah suatu pemakaian produk/layanan. 

Jasa atau layanan dengan kualitas yang 

sama, dapat memberikan tingkat kepuasan 

yang berbeda-beda bagi konsumen yang 

berbeda.  

 Menurut Tanady & Fuad (2020) 

Kualitas layanan berhubungan erat dengan 

keputusan pembelian. Peran kualitas 

layanan sangatlah penting bagi konsumen, 

karena peran kualitas layanan sangat 

dibutuhkan dalam meningkatkan 

keputusan pembelian. Menurut Sore, et al 

(2021) Memberikan pelayanan yang baik 

kepada pelanggan dengan memahami apa 

yang diinginkan dan diharapkan oleh 

pelanggan dari kualitas pelayanan yang 

diberikan, maka akan memberikan dampak 

positif terhadap perusahaan 

 Penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Fadhilah et al., (2022), Solikhah & 
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Lukitaningsih, (2017), Fadhilah & Cahya, 

(2022),Fatimah & Nurtantiono (2022), 

Ramadhani & Maskur (2020), Tran et al., 

(2020), Vierdwiyani & Syafarudin (2020) 

menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan dari variabel kualitas layanan 

terhadap keputusan pembelian.  

Menurut Tanady & Fuad (2020) citra 

merek mengacu pada skema pemikiran 

konsumen akan sebuah merek yang 

mengacu pada persepsi pikiran dan 

perasaan konsumen terhadap gambaran 

dari merek tersebut yang mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. 

Konsumen cenderung membeli produk 

dengan merek yang sudah terkenal karena 

merasa lebih nyaman dengan hal – hal 

yang sudah dikenal, dengan adanya asumsi 

bahwa merek yang sudah dikenal lebih 

dapat diandalkan, selalu tersedia dan 

mudah dicari dan memiliki kualitas yang 

tidak diragukan, sehingga merek yang 

lebih dikenal lebih sering dipilih 

konsumen daripada merek yang tidak 

dikenali oleh konsumen. Beberapa 

penelitian – penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Wadi et al., (2021), 

Solikhah & Lukitaningsih, (2017), 

Nugroho & Bayu Dirgantara (2021), 

Fatimah & Nurtantiono (2022), 

Ramadhani & Maskur (2020), Septianti et 

al., (2022), Vierdwiyani & Syafarudin 

(2020) menunjukkan bahwa variabel citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian.  

Menurut Diana et al., (2022) 

Pelanggan melakukan keputusan 

pembelian karena pelanggan mempunyai 

anggapan dan kepercayaan terhadap suatu 

produk/layanan bahwa produk/layanan 

tersebut sesuai dengan harapan pelanggan. 

Peningkatan keputusan pembelian juga 

akan mendorong peningkatan kepuasan 

konsumen. Hal tersebut didukung oleh 

penelitian yang dilakukan oleh Sitepu & 

Kunci (2022), Vierdwiyani & Syafarudin 

(2020), Suwarno (2022) yang 

menunjukkan bahwa keputusan pembelian 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  

Menurut Isyanto & Wijayanti (2022) 

Baik atau tidaknya kualitas pelayanan 

yang dirasakan pelanggan dapat 

mempengaruhi tinggi rendahnya kepuasan 

pelanggan. Jika layanan yang diberikan 

tidak sesuai kebutuhan pelanggan maka 

hal tersebut menjadikan perusahaan 

tersebut kurang diminati dan dipandang 

tidak kompeten bagi pelanggan. Semakin 

baik kualitas layanan yang diberikan maka 

semakin tinggi pula kepuasan yang 

dirasakan pelanggan (Sariputri & Santoso, 

2018). Beberapa penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Fadhilah et al., (2022), 

Gunardi & Erdiansyah (2018), Afrita et al., 

(2021), Zinedine & Wijaksana (2021), Puji 

Lestari (2018), Rivai P et al., (2019), 

Vierdwiyani & Syafarudin (2020), 

Hameed et al., (2020), Cuong & Long 

(2020), menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen.  

Menurut Isyanto & Wijayanti, 

(2022) dengan tingkat citra merek yang 

tinggi yang akan menimbulkan kepuasan 

bagi pelanggan ketika menggunakan jasa 

tersebut. Baik atau tidaknya citra merek 

juga akan mempengaruhi tinggi rendahnya 

kepuasan pelanggan. Citra merek menjadi 

faktor penting dalam menentukan 

kepuasan pelanggan, hal tersebut didasari 

bahwa perusahaan yang memiliki citra 

merek yang baik akan memperoleh 

kepercayaan dari pelanggannya. Jika 

perusahaan konsisten mempertahankan 

citra mereknya maka akan mendorong 

pelanggan untuk setia dalam memakai 

jasanya. Beberapa penelitian terdahulu 
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yang dilakukan oleh Rivai P et al., (2019), 

Afrita et al., (2021), Vierdwiyani & 

Syafarudin (2020), Hameed et al., (2020), 

Cuong & Long (2020), menunjukkan 

hubungan positif antara citra merek 

dengan kepuasan konsumen. Sedangkan 

menurut Gunardi & Erdiansyah (2018) 

citra merek tidak berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.  

METODE PENELITIAN 

Subyek pada penelitian ini yaitu 

masyarakat Yogkakarta yang pernah 

menggunakan e-commerce Lazada sejak 

tahun 2020. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen yang pernah 

menggunakan Lazada sejak tahun 2020. 

Populasi dalam penelitian ini memiliki 

sifat tidak terbatas, dimana jumlah dan 

karakteristik dari responden penelitian 

tidak diketahui secara pasti. Sampel pada 

penelitian ini yaitu 100 konsumen di 

Yogyakarta yang pernah menggunakan 

Lazada sejak tahun 2020. 

Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan teknik non probability 

sampling. Dalam menentukan sampel 

dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 

accidental purposive sampling. Penentuan 

sampel didasarkan pada beberapa kriteria 

berikut ini: konsumen di Yogyakarta yang 

pernah menggunakan Lazada dan 

menggunakan Lazada sejak tahun 2020. 

Metode pengumpulan data 

menggunakan metode survey. Metode 

pengumpulan data dilakukan dengan cara 

memberikan kuisioner kepada responden 

melalui google form yang berisikan 

pertanyaan/pernyataan yang menyangkut 

seputar topik penelitian. Untuk mengukur 

masing – masing insrumen penelitian ini 

menggunakan skala likert. 

Dalam penelitian ini analisis yang 

dilakukan dengan menggunakan metode 

analisis deskriptif, metode analisis inferensial, 

dan analisis jalur. Guna melakukan analisis 

inferensial dari penelitian ini, alat analisis 

yang digunakan adalah Partial Least Square 

(PLS), yaitu SEM yang berbasis variance, 

dengan software SmartPLS Versi 3.2.9 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Terdapat 3 tahapan yang dilakukan 

yaitu: uji indikator, uji model Fit dan uji 

hipotesis. Dari uji indikator ini diperoleh 

output validitas dan reliabilitas model yang 

diukur dengan kriteria: Convergent 

Validity, Discriminant Validity, dan 

Composite Reliability. Berdasarkan semua 

uji indikator yang telah dilakukan, berikut 

adalah ringkasan validitas indikator. Dari 

hasil uji indikator dapat dilihat bahwa dari 

kriteria convergent validity semua 

indikator valid begitu juga pada uji 

discriminant validity bahwa semua 

indikator valid. Dari hasil uji indikator 

dapat dilihat bahwa dari kriteria 

convergent validity, discriminant validity 

dan composite reliability semua indikator 

valid dan reliabel. 

Tabel 1. Hasil Uji Model Fit 

Fit 

Summary 

Cut off Estimasi Penjelasan 

SMSR Lebih kecil dari 0,10 0.066 Bagus 

d_ULS Output Confidence Interval (CI) 

Lebih Besar Original_Sampel (OS) 

CI (0,601) <  OS (0,673) Tidak Bagus 
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d_G Output Confidence Interval (CI) 

Lebih Besar Original_Sampel (OS) 

CI (0,558) <  OS (0,585) Tidak Bagus 

Chi-Square X² Statistik < X² Tabel 339,423 > 123,225 Tidak Bagus 

NFI Mendekati nilai 1 0.824 Bagus 

RMS Theta <0,12 0.223 Tidak Bagus 

Sumber: Hasil olah data, 2022 

Berdasarkan tabel 1 diatas, estimasi 

SMSR adalah 0,066 sedangkan untuk nilai 

cut off adalah 0,10, dengan demikian dapat 

dikatakan bahwa SMSR dari penelitian ini 

adalah bagus. Untuk d_ULS cut off nya 

adalah nilai Output Confidence Interval 

(CI) lebih besar dari Original Sampel 

(OS), sedangkan pada penelitian ini nilai 

CI sebesar 0,601 lebih kecil dari nilai OS 

sebesar 0,673, dengan demikian hasil uji 

fit d_ULS ini dikatakan tidak bagus. 

Selanjutnya, nilai d_G cut off nya adalah 

nilai Output Confidence Interval (CI) lebih 

besar dari Original Sampel (OS), 

sedangkan pada penelitian ini nilai CI 

sebesar 0,558 lebih kecil dari nilai OS 

sebesar 0,585, dengan demikian hasil uji 

d_G ini dikatakan tidak bagus. Untuk tabel 

chi-square nilai cut off nya       X² Statistik 

< X² Tabel, penelitian ini angka chi-square 

tabelnya 123,225 diambil dari tabel standar 

pada angka jumlah responden dikurangi 1 

yaitu 99, hasil uji fit menunjukkan X² 

Statistik sebesar 339,423 maka chi-square 

pada penelitian ini dinyatakan tidak bagus. 

Nilai NFI cut off nya adalah mendekati 1, 

jika nilai NFI semakin mendekati nilai 1 

maka nilai NFI semakin bagus. Sedangkan 

pada penelitian ini diperoleh estimasi 

sebesar 0,824 dan dikategorikan bagus. 

Yang terakhir adalah RMS Theta dengan 

cut off nya dibawah 0,12, sedangkan hasil 

estimasi pada penelitian ini menunjukkan 

angka 0,223 atau lebih besar dari 0,12, 

maka dapat dikatakan bahwa RMS Theta 

uji Fit ini tidak bagus. 

 
Gambar 1 

Model Koefisien Jalur  

Sumber: Output SmartPLS 3.2.9, 2022 
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Dalam penelitian ini, pengujian 

hipotesis dilakukan untuk melihat hasil 

dari uji pengaruh antara variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

Hasil pengujian hipotesis ditunjukkan 

dalam table 2 berikut ini.  

 

Tabel 2. Uji Hipotesis 

Hipotesis Tanda Koefisien 

Parameter  

t 

Statistik 

P 

Value 

Status 

H1 Kualitas Layanan (X1)  

Keputusan Pembelian (Z) 

(+) 0.756 8.195 0.000 Terbukti 

H2 Citra Merek (X2)  

Keputusan Pembelian (Z) 

(-) 0.123 1.275 0.203 Tidak terbukti 

H3 Keputusan Pembelian (Z) 

 Kepuasan Konsumen (Y) 

(+) 0.307 2.247 0.025 Terbukti 

H4 Kualitas Layanan (X1)  

Kepuasan Konsumen (Y) 

(+) 0.422 3.369 0.001 Terbukti 

H5 Citra Merek (X2)  

Kepuasan Konsumen (Y) 

(-) 0.172 1.446 0.149 Tidak terbukti 

Sumber: Output SmartPLS, 2022 

 Analisis jalur dalam penelitian ini 

digunakan untuk menguji pengaruh 

variable intervening dimana penggunaan 

analisis regresi untuk menaksir hubungan 

kausalitas antar variable. Hasil pengujian 

tampak dalam table 3 berikut ini: 

Tabel 3 Efek Mediasi 

 

Variabel 

Direct Effect 

(DE) 

Indirect Effect 

(ie) 

Total Effect 

(TE) 

 

Efek Mediasi 

(X1 -> Y2) (X1 -> Y1 -> Y2) (DE + IE) 

(1) (2) (3) (4) (5) = TE - DE 

Kualitas Layanan  

(X1) 

0,422 (0,001) 0,232 (0,032) 0,653 (0,000) (0,653 - 0,422) = 0,231 

Citra Merek  

(X2) 

0,172 (0,149) 0,038 (0,310) 0,210 (0,064) (0,210 - 0,172) = 0,038 

Sumber: Output SmartPLS, 2022 

Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Keputusan pembelian pada 

pengguna Lazada di kota Yogyakarta 

sejak tahun 2020. Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian ditunjukkan dengan hasil 

penelitian bahwa t-statistik 8,195 > 1,96 

dan nilai p Value (0,000) < Sig (0,005). 

Pengguna Lazada dengan pekerjaan 

menjadi pegawai swasta memiliki porsi 

yang cukup besar yaitu 30% dimana jenis 

pekerjaan tersebut dapat mempengaruhi 

standar pilihan kualitas layanan yang 

diinginkan sehingga dapat menentukan 

keputusan pembelian pengguna. Dari hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Lazada 

mampu memberikan rasa aman kepada 

pengguna pada saat bertransaksi, namun 

masih ada sebagian keluhan pengguna 

tersebut tidak ditanggapi dengan cepat 

oleh Lazada. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian terdahulu yang 

https://jurnal.stkippersada.ac.id/jurnal/index.php/JPE/article/view/2075
https://jurnal.stkippersada.ac.id/jurnal/index.php/JPE/article/view/2075
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/1473842511
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/1524275725


509 | Jurnal Pendidikan Ekonomi (JURKAMI)  JURKAMI Volume 7, Nomor 3, 2022 

http://jurnal.stkippersada.ac.id/jurnal/index.php/JPE 

 

This is an open-access article under the CC-BY-SA License 

Copyright ©2022, The Author(s) 

Jurnal Pendidikan Ekonomi (JURKAMI)  

| e-ISSN 2541-0938 p-ISSN 2657-1528 

 

dilakukan oleh Fadhilah et al., (2022), 

Solikhah & Lukitaningsih, (2017), 

Fadhilah & Cahya, (2022), Fatimah & 

Nurtantiono (2022), Ramadhani & Maskur 

(2020), Tran et al., (2020), Vierdwiyani & 

Syafarudin (2020) menunjukkan adanya 

pengaruh positif dan signifikan dari 

variabel kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian.  

Pengaruh Citra Merek terhadap 

Keputusan pembelian pada pengguna 

Lazada di kota Yogyakarta sejak tahun 

2020. Citra merek tidak berpengaruh 

terhadap Keputusan Pembelian 

ditunjukkan dengan hasil penelitian bahwa 

t-statistik 1,275 < 1,96 dan nilai p Value 

(0,203) > Sig (0,005). Pengguna Lazada 

dengan penghasilan lebih dari Rp 

3.000.000 merupakan pengguna dengan 

porsi terbanyak yaitu 32% dimana jenis 

penghasilan tersebut dapat mempengaruhi 

seseorang dalam memilih suatu merek 

tertentu yang akan digunakan sesuai 

dengan budget yang mereka miliki 

sehingga dapat menentukan keputusan 

pembeliannya. Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Lazada menjaga 

pengiriman produk dengan baik, namun 

sistem di Lazada masih pernah mengalami 

kendala. Hasil penelitian ini tidak 

mendukung penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Wadi et al., (2021), 

Solikhah & Lukitaningsih, (2017), 

Nugroho & Bayu Dirgantara (2021), 

Fatimah & Nurtantiono (2022), 

Ramadhani & Maskur (2020), Septianti et 

al., (2022), Vierdwiyani & Syafarudin 

(2020) menunjukkan bahwa variabel citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Rosita et al., (2022) 

ditemukan bahwa citra merek berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap 

keputusan pembelian produk scarlett selain 

itu didukung dengan penelitian Setyani & 

Prabowo, (2020) ditemukan bahwa citra 

merek berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap keputusan pembelian 

sepatu olah raga merk Adidas. 

Pengaruh Keputusan Pembelian 

terhadap Kepuasan Konsumen pada 

pengguna Lazada di kota Yogyakarta 

sejak tahun 2020. Keputusan Pembelian 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen ditunjukkan dengan hasil 

penelitian bahwa t-statistik 2,247 >< 1,96 

dan nilai p Value (0,025) < Sig (0,005). 

Pengguna dengan jenjang pendidikan 

D3/S1/S2 memiliki porsi yang paling 

banyak yaitu 48% dimana jenjang 

pendidikan D3/S1/S2 lebih dapat 

mempertimbangkan keputusan pembelian 

terhadap kepuasan pengguna dengan 

berbagai pertimbangan yang ditinjau dari 

berbagai aspek. Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pembelian pada 

Lazada dapat dilakukan kapan saja, namun 

masih terdapat pengguna yang daalam 

waktu satu bulan tidak berbelanja di 

Lazada lebih dari 2 kali. Hasil penelitian 

ini mendukung penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Sitepu & Kunci (2022), 

Vierdwiyani & Syafarudin (2020), 

Suwarno (2022) yang menunjukkan bahwa 

keputusan pembelian berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Konsumen pada 

pengguna Lazada di kota Yogyakarta 

sejak tahun 2020. Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen ditunjukkan dengan hasil 

penelitian bahwa t-statistik 3,369 > 1,96 

dan nilai p Value (0,001) < Sig (0,005). 

Pengguna dengan klasifikasi usia rentang 

21 - 30 tahun merupakan pengguna dengan 

porsi terbanyak yaitu sebesar 60%, dimana 
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pada rentang usia 21 – 30 tahun 

merupakan usia yang paling produktif 

sehingga membuat pengguna lebih 

mempertimbangkan kualitas layanan suatu 

produk atau layanan yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Dari 

hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Lazada mampu memberikan rasa aman 

kepada saya pada saat bertransaksi, namun 

pada saat pelanggan memiliki keluhan 

terhadap layanan yang di berikan oleh 

Lazada, masih ada sebagian keluhan 

tersebut tidak ditanggapi dengan cepat 

oleh Lazada. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Fadhilah et al., (2022), 

Gunardi & Erdiansyah (2018), Afrita et al., 

(2021), Zinedine & Wijaksana (2021), Puji 

Lestari (2018), Rivai P et al., (2019), 

Vierdwiyani & Syafarudin (2020), 

Hameed et al., (2020), Cuong & Long 

(2020), menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen.  

Pengaruh Citra Merek terhadap 

Kepuasan Konsumen pada pengguna 

Lazada di kota Yogyakarta sejak tahun 

2020. Citra Merek tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen ditunjukkan 

dengan hasil penelitian bahwa t-statistik 

1,446 < 1,96 dan nilai p Value (0,149) > 

Sig (0,005). Pengguna dengan jenis 

kelamin perempuan merupakan kategori 

terbanyak pengguna Lazada dengan porsi 

yaitu sebesar 65%, dimana perempuan 

lebih tertarik dan fanatik terhadap suatu 

merek tertentu sehingga dapat 

mempengaruhi kepuasan pengguna. Dari 

hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Lazada menjaga pengiriman produk 

dengan baik, namun sistem di Lazada 

masih pernah mengalami kendala. Hasil 

penelitian ini tidak mendukung penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Rivai P et 

al., (2019), Afrita et al., (2021), 

Vierdwiyani & Syafarudin (2020), 

Hameed et al., (2020), Cuong & Long 

(2020), menunjukkan hubungan positif 

antara citra merek dengan kepuasan 

konsumen. Sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Gunardi 

& Erdiansyah (2018) ditemukan bahwa 

citra merek tidak berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Konsumen melalui 

Keputusan Pembelian pada pengguna 

Lazada di kota Yogyakarta sejak tahun 

2020. Kualitas Layanan (X1) berpengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y) melalui 

Keputusan Pembelian (Z). Keputusan 

pembelian mampu memediasi Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Konsumen, 

yaitu dengan ditunjukkan nilai direct effect 

X1, ke Y dengan angka 0,422 dan p Value 

Signfikan dengan angka 0,001 (kurang dari 

0,05). Serta nilai efek mediasinya adalah 

sebesar yaitu 0,231 menunjukkan efek 

mediasi yang signifikan.  

Hasil penelitian ini sesuai dengan 

penelitian Fadhilah et al., (2022) dan 

Vierdwiyani & Syafarudin (2020) yang 

menunjukkan bahwa Variabel keputusan 

pembelian sebagai variabel intervening 

terbukti memiliki efek positif dan 

signifikan terhadap hubungan antara 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Citra Merek terhadap 

Kepuasan Konsumen melalui 

Keputusan Pembelian sebagai variabel 

Intervening pada pengguna Lazada di 

kota Yogyakarta sejak tahun 2020. Citra 

Merek (X2) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) melalui 

Keputusan Pembelian (Z). Keputusan 

pembelian tidak mampu memediasi 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 
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Konsumen, yaitu dengan ditunjukkan nilai 

direct effect X2, ke Y dengan angka 0,172 

dan p Value tidak signfikan dengan angka 

0,149 (lebih dari 0,05). Serta nilai efek 

mediasinya adalah sebesar yaitu 0,038 

menunjukkan efek mediasi yang tidak 

signifikan. Hasil penelitian ini tidak sesuai 

dengan penelitian Vierdwiyani & 

Syafarudin (2020) yang menunjukkan 

bahwa Variabel keputusan pembelian 

sebagai variabel intervening terbukti 

memiliki efek positif dan signifikan 

terhadap hubungan antara citra merekdan 

kepuasan pelanggan.  

PENUTUP 

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan data, kesimpulan yang dapat 

diambil yaitu Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian Pengguna Lazada di kota 

Yogyakarta. Citra merek tidak 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian di kota 

Yogyakart. Keputusan Pembelian 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen di kota 

Yogyakarta. Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen Pengguna Lazada di kota 

Yogyakarta. Citra merek tidak 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen di kota 

Yogyakart. Keputusan Pembelian mampu 

memediasi variabel kualitas layanan 

dengan kepuasan konsumen di kota 

Yogyakarta. Keputusan Pembelian tidak 

mampu memediasi antara variabel citra 

merek dengan kepuasan konsumen di kota 

Yogyakarta. Berdasarkan kesimpulan 

penelitian, berikut saran untuk Lazada 

lebih mengawasi dan memperbaiki 

pengiriman produk agar sesuai dengan 

waktu yang di janjikan, Lazada harus lebih 

menjaga sistem aplikasinya agar dapat 

diandalkan sehingga memudahkan 

pengguna berbelanja, Lazada harus dapat 

menanggani keluhan pelanggan dengan 

cepat, Lazada dapat lebih memperhatikan 

lagi tampilan websitenya supaya lebih 

menarik, Lazada dapat lebih meningkatkan 

lagi brand awareness, Lazada dapat 

meningkatkan citra merek yang positif 

kepada pengguna supaya Lazada dikenal 

memiliki kredibilitas yang baik, Lazada 

dapat lebih memperhatikan fiturnya supaya 

pengguna merasa bahwa fitur yang ada 

tersebut unik, Lazada dapat lebih menjaga 

sistemnya supaya tidak mengalami 

kendala, Lazada harus lebih 

memperhatikan stok dan ketersediaan 

produknya, Lazada dapat menambahkan 

fitur khusus terkait pemilihan keputusan 

penjual yang dapat membantu pengguna 

dalam menentukan keputusannya, Lazada 

harus dapat meningkatkan intensitas 

penggunaan Lazada kepada pengguna 

dengan cara meningkatkan kepercayaan 

pengguna dalam menggunakan Lazada. 

Bagi peneliti selanjutnya agar memperluas 

penelitiannya dengan mempertimbangkan 

variabel lainnya yang dapat memediasi 

supaya citra merek berpengaruh positif ke 

kepuasan konsumen, mempertimbangkan 

variabel lain seperti inovasi produk yang 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

dan kepuasan konsumen 
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