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ABSTRAK 

Sejalan dengan luasnya perkembangan sekarang, masyarakat memiliki gaya hidup 

yang banyak menggunakan aplikasi serba canggih dikarenakan masyarakat 
mempunyai tingkatan mobilitas yang tinggi dalam kegiatan sehari-harinya. 

Sehingga masyarakat seringkali mencari sesuatu yang serba cepat dan praktis 
untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Oleh karena itu, sistem penjualan suatu 
barang merupakan hal yang penting untuk diperhatikan karena sistem penjualan 

barang tidak terlepas dari apa adanya transaksi bisnis berbasis individu dengan 
menggunakan internet (teknologi berbasis jaringan digital) Lazada sendiri 

merupakan situs belanja dering yang menawarkan berbagai macam jenis produk, 
mulai dari elektronik, buku, mainan anak dan perlengkapan bayi, alat kesehatan, 
traveling dan lain-lain. Penelitin ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh harga 

dan Kualitas Pelayanan e-commerce Terhadap Kepuasan Konsumen toko online 
lazada dengan menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. Populasi 

penelitian ini  adalah Mahasiswa Universitas Bina Darma Palembang. Jumlah 
sampel sebanyak 97 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, hal ini dapat di lihat dari uji F yaitu Fhitung 77,417 dan Ftabel 3,09  
(77,417>3,09) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000. Dengan masing-masing 

variable dengan uji t yaitu XI (harga) thitung 3,170 dan ttabel 1,661 (3,170>1,661)  
dengan tingkat signifikan sebesar 0,002 kemudian X2 (Kualitas Pelayanan) thitung 

7,804  dan ttabel  1,661 (7,804 >1,661) dengan tingkat signifikan 0,000. Hal ini 

menunjukkan bahwa harga kualitas pelayanan memiliki kontribusi yang sangat 
penting dalam hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen oleh konsumen untuk 

berbelanja online di lazada. 
Kata kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 
 

In line with the extent of current developments, people have a lifestyle that uses 

a lot of sophisticated applications because people have a high level of mobility 

in their daily activities. So that people are often looking for something fast and 

practical to meet their daily needs. Therefore, the system for selling an item is 

an important thing to pay attention to because the system for selling goods is 

inseparable from the existence of individual-based business transactions using 

the internet (digital network-based technology) Lazada itself is a ring shopping 

site that offers various types of products, starting from electronics, books, 

children's toys and baby equipment, medical devices, traveling and others. This 

research aims to determine the effect of price and service quality of e-commerce 

on consumer satisfaction of online stores Lazada by using multiple linear 

regression analysis techniques. The population of this research is the students 

of Bina Darma University Palembang. The number of samples was 97 

respondents. The results of this study indicate that service quality and price 

have a positive and significant effect on customer satisfaction, this can be seen 

from the F test, namely Fcount 77.417 and Ftable 3.09 (77.417> 3.09) with a 

significant level of 0.000. With each variable with the t test, namely XI (price) 

tcount 3,170 and ttable 1,661 (3,170> 1,661) with a significant level of 0.002 

then X2 (Service Quality) tcount 7,804 and ttable 1,661 (7,804> 1,661) with a 

significant level of 0,000. This shows that the price of service quality has a very 

important contribution in terms of influencing consumer satisfaction by 

consumers to shop online at Lazada. 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

‘’ Selama masih ada keyakinan, semua akan jadi mungkin, Carilah ilmu 

untuk bekal hidup, karena ilmu dapat membuahkan harta, sedangkan harta 

membukakan kesempatan melakukan amal dan karya.’’ (Muhammad 

Nawawi) 

 

Ku persembahkan kepada : 

1. Kedua orang tuaku 

yang sangat saya 

sayangi 

2. Saudaraku 

3. Sahabat dan teman-

temanku 

4. Almamaterku 
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