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ABSTRACT 

Lazada is an e-commerce with a marketplace concept that provides many facilities 
needed by sellers and buyers in conducting online buying and selling transactions. In order 
to survive in the midst of many e-commerce, companies must strive to learn and understand 
the needs and desires of their customers, so that they can generate a sense of interest in 
buying consumers. This study aims to determine the effect of promotion and e-service quality 
on buying interest. 

The population in this study is Lazada consumers in the Denpasar City area who 
know and actively use Lazada e-commerce. The sampling technique used purposive sampling 
method. The data analysis technique used to test the hypothesis is multiple linear regression 
analysis. The results showed that the promotion and quality of e-service had a positive and 
significant effect on Lazada consumers' buying interest. Further researchers are expected to 
add variables other than promotion and e-service quality, because there are other factors 
that can influence buying interest. 
 
Keywords: e-commerce, promotion, e-service quality, buying interest. 
 
I PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi yang sangat 
maju telah mempengaruhi berbagai aspek 
kehidupan,  salah satunya adalah media 
komunikasi dan sistem informasi. 
Kemampuan teknologi ini telah membawa 
peran individu dari yang sebelumnya 
hanya penerima menjadi sekaligus 
pemberi informasi. Berawal dari hal 
tersebut, kemudian diciptakan internet 
sampai merambah ke tren berbelanja, 
Prabowo (2019).  

Dewasa ini, banyak masyarakat 
yang sering melakukan aktivitas belanja 
online. Hal itu dikarenakan, terdapat  
banyak keuntungan dan kemudahan yang 
diterima sehingga jarak, waktu dan biaya 
tidak menjadi suatu halangan untuk 
melakukan transaksi tersebut, Widodo 
(2018). Dalam e-commerce, tersedia 
banyak fasilitas yang dibutuhkan oleh 
penjual maupun pembeli dalam melakukan 
kegiatan transaksi jual beli secara aman.  

E-service quality merupakan 
instrument yang penting dalam 
mengembangkan keunggulan kompetitif di 
e-commerce, Rahmad (2020). Dalam 
aktivitas belanja online, seorang konsumen 
memutuskan pembelian suatu produk/jasa 
dengan mempertimbangkan pada kualitas 
layanan elektronik (e-service quality) yang 
telah diberikan. Penilaian terhadap baik 
dan buruknya kualitas pelayanan 
bergantung pada penilaian konsumen 
selama proses memperoleh layanan dari 
perusahaan. 

Faktor promosi juga berperan 
penting dalam pemasaran. Tanpa adanya 
promosi, produk/jasa yang telah dihasilkan 
tidak akan diketahui oleh konsumen. 
Promosi merupakan salah satu kegiatan 
pemasaran yang penting bagi perusahaan 
dalam upaya meningkatkan pangsa pasar, 
volume penjualan serta mendapatkan 
kepercayaan konsumen. Hal ini dibuktikan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Santi (2020) yang menunjukkan bahwa, 
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dengan media promosi yang baik maka 
informasi yang ingin disampaikan kepada 
konsumen dapat diterima dengan baik.  

Penelitian ini dilakukan pada situs 
belanja online Lazada, yang diluncurkan 
sejak bulan Maret 2012. Lazada 
merupakan salah satu e-commerce yang 
didalamnya terdapat berbagai jenis produk 
dari berbagai kategori, mulai dari produk 
elektronik, dekorasi rumah, produk 
kesehatan, produk kecantikan dan masih 
banyak lagi.  

Terdapat banyak pilihan e-
commerce yang ada di Indonesia. Banyak 
hal yang menjadi bahan pertimbangan 
konsumen untuk sampai pada keputusan 
memilih e-commerce tertentu. Pihak 
perusahaan  berusaha untuk memenuhi 
kriteria yang menjadi bahan pertimbangan 
konsumen, baik itu promosi maupun e-
service quality, sehingga dapat 
menimbulkan minat membeli konsumen. 

Banyaknya e-commerce yang 
bermunculan, mengakibatkan perusahaan 
harus berusaha keras untuk terus bersaing 
menjadi yang terbaik. Oleh sebab itu, 
perusahaan dituntut untuk kreatif dalam 
melakukan strategi pemasaran agar dapat 
menarik minat membeli konsumen.  

Tabel 1 Data Kunjungan E-commerce 
Bulanan Di Indonesia 

Rata-rata kunjungan Web-
Ecommerce Bulanan (Kuartal II-

2020) 
No. E-commerce Jumlah 
1 Shopee 90 juta 
2 Tokopedia 80 juta 
3 Bukalapak 35 juta 
4 Lazada 25 juta 
5 Blili 20 juta 
6 JD.ID 10 juta 

  Sumber : databoks.katadata.co.id 
Data diatas menunjukkan bahwa, 

Lazada berada pada urutan keempat e-
commerce dengan rata-rata kunjungan 
sebesar 25 juta per bulan pada kuartal 
kedua 2020. Pada masalah ini, perusahaan 
berupaya mencari apa yang dapat 
meningkatkan ketertarikan konsumen. Hal 
ini juga disadari oleh Lazada secara terus 

menerus untuk kian meningkatkan 
promosi dan e-service quality agar 
menimbulkan minat beli konsumen dan 
menjadikannya sebagai e-commerce 
terfavorit nomor satu.  

Berdasarkan fenomena tersebut, 
peneliti tertarik untuk meneliti mengenai 
“Pengaruh Promosi Dan E-Service Quality 
Terhadap Minat Beli (Studi Pada Situs 
Belanja Online Lazada)”. 
1.2 RumusanPermasalahan 
1. Apakah Promosi berpengaruh terhadap 

minat beli ? 
2. Apakah E-Service Quality berpengaruh 

terhadap minat beli ? 
 

II TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 LandasanTeori 

TPB (Ajzen, 1985, 1991) adalah 
perluasan dari Theory of Reasond Action 
(TRA) (Ajzen dan Fish, 1985), yang 
diperlukan oleh ketidakmampuan model 
yang terakhir untuk menangani perilaku 
dimana individu memiliki kontrol 
kehendak yang tidak lengkap. Model TPB 
menjelaskan jika kinerja individu dan 
perilaku tertentu ditentukan oleh niatnya 
untuk melakukan perilaku itu. Untuk TPB, 
sikap terhadap perilaku dan norma 
subyektif tentang keterlibatan dalam 
perilaku dianggap mempengaruhi niat 
perilaku pembelian produk ramah dan TPB 
mencakup kontrol perilaku yang dirasakan 
atas keterlibatan dalam perilaku sebagai 
faktor yang memperngaruhi niat dan 
perilaku pembelian. Menurut Theory of 
Planned Behavior (Ajzen, 1991) sebuah 
perbuatan diawali dengan Niat (Intention) 
dimana niat tersebut dipengaruhi oleh tiga 
faktor yaitu: Sikap (attitude), Norma 
Subyektif (subjective norms) dan Persepsi 
Kontrol Perilaku (perceived behavioral 
control).  

Tjiptono (2002) menyatakan bahwa 
promosi adalah “Aktivitas pemasaran yang 
berusaha menyebarkan informasi, 
membujuk dan mengingatkan konsumen 
atas perusahaan dan produknya agar 
bersedia menerima, membeli, dan loyal 
pada produk yang ditawarkan”. Dapat 
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disimpulkan bahwa promosi adalah 
kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan 
dengan jalan mempengaruhi konsumen 
secara langsung ataupun tidak langsung 
untuk meningkatkan omzet penjualan 
melalui penciptaan pertukaran dalam 
pemasaran barang. 

Zeithaml et al (2009:115) 
menyatakan bahwa, e-service quality 
didefinisikan sebagai sejauh mana sebuah 
situs web memfasilitasi belanja, 
pembelian, dan pengiriman yang efisian 
dan efektif. Dapat disimpulkan bahwa e-
service quality adalah pelayanan yang 
diberikan melalui website kepada 
konsumen dalam memfasilitasi kegiatan 
kegiatan pembeliandan distribusi secara 
efektif dan efisien.  

Betman dan Evans (2007:202) 
menyatakan bahwa, minat beli adalah rasa 
ketertarikan yang dialami oleh konsumen 
terhadap suatu produk (barang dan jasa) 
yang dipengaruhi oleh sikap di luar 
konsumen dan di dalam konsumen ini 
sendiri. Sedangkan menurut Lamb, Hair, 
Mcdaniel, (2007:34), minat beli konsumen 
terhadap suatu produk sangat dipengaruhi 
oleh beberapa faktor berdasarkan model 
hirarki response konsumen yaitu attention 
(kesadaran), interst (minat), desire 
(keinginan untuk mencoba dan memiliki) 
dan action (menimbulkan tindakan). 
 
III KERANGKA KONSEPTUAL DAN 
HIPOTESIS 
3.1 KerangkaKonseptual 

Gambar 1 KerangkaKonseptual 
 
 
 
 
 

 
3.2 Hipotesis 
1. Pengaruh Promosi Terhadap Minat 

Beli 
Promosi adalah upaya dari pihak 

perusahaan untuk menawarkan produknya 
pada pihak pembeli atau konsumen agar 
berminat melakukan pembelian. Dengan 

menerapkan strategi promosi yang baik 
maka hal tersebut akan menjadi sorotan 
dan konsumen semakin berminat untuk 
membeli produk tersebut. Penelitian 
terdahulu yang dilakukan Santi (2020) 
menemukan bahwa promosi secara parsial 
dan simultan memiliki pengaruh terhadap 
minat beli. Demikian halnya dengan 
penelitian Wiyono (2017) menemukan 
bahwa variabel promosi berpengaruh 
signifikan terhadap minat beli. Penelitian 
Monica (2018) membuktikan bahwa 
variabel promosi berpengaruh terhadap 
minat beli. Hastono dan Triyadi (2020) 
menghasilkan promosi berpengaruh 
terhadap minat beli dan penelitian yang 
dilakukan oleh Kara (2016) menunjukkan 
hasil bahwa promosi berpengaruh terhadap 
minat beli. Sehingga hipotesis yang dapat 
dirumuskan adalah sebagai berikut : 
H1 : Promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Minat Beli di 
Situs Belanja Online Lazada 

2.  Pengaruh E-Service Quality 
Terhadap Minat Beli 
E-service Quality merupakan 

pelayanan berbasis elektronik yang 
digunakan untuk memfasilitasi belanja, 
pembelian maupun pengiriman produk dan 
jasa. E-service quality yang baik akan 
mendorong konsumen untuk kembali 
mengunjungi website perusahaan yang 
nantinya akan menumbuhkan rasa setia 
konsumen kepada perusahaan.  Penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Claudia 
(2016) menyatakan bahwa e-service 
quality berpengaruh terhadap minat beli. 
Demikian halnya dengan penelitian 
Rahmad (2020) uji hipotesisnya 
mengahsilkan e-service quality 
berpengaruh terhadap minat beli. Satriyo 
(2017) menyatakan bahwa e-service 
quality terhadap minat beli. Syammami 
(2018) menunjukkan hasil e-service 
quality berpengaruh terhadap minat beli. 
Darmonto, Pradani dan Ruspitasari (2021) 
menunjukkan hasil e-service quality 
terhadap minat beli. Sehingga hipotesis 
yang dapat dirumuskan adalah sebagai 
berikut : 

Promosi H1 
 Minat 

Beli 

 
E-Service 
Quality H2 
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H2 : E-Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Minat Beli 
di Situs Belanja Online Lazada. 

IV METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakukan pada 

konsumen Lazada yang berada di wilayah 
Kota Denpasar, Objek dalam penelitian ini 
adalah mengukur minat beli konsumen 
pada e-commerce Lazada melalui 
pengaruh promosi dan e-service quality. 
Populasi dalam penelitian ini adalah para 
konsumen Lazada di wilayah Kota 
Denpasar yang mengetahui dan aktif 
menggunakan e-commerce Lazada. Hair, 
et al (2018) menyarankan bahwa ukuran 
sampel minimum adalah sebanyak 5-10 
observasi untuk setiap estimated 
parameter. 

Penelitian ini menggunakan 3 
variabel yang terdiridari 13 item. Namun 
demikian, berdasarkan pertimbangan 
kepraktisan dan biaya, ukuran sampel yang 
digunakan sebanyak 13x8 = 104 
responden. Pengambilan sampel dilakukan 
dengan menggunakan “kuesioner” berisi 
pertanyaan yang sudah disediakan. Teknik 
pengambilan sampling menggunakan 
metode purposive sampling, yaitu 
pengambilan sampel didasarkan atas 
kriteria-kriteria tertentu yang diterapkan 
berdasarkan tujuan penelitian atau 
permasalahan penelitian, dengan kriteria 
konsumen yang berusia >19 tahun, 
konsumen yang pernah mengunjungi 
situs/aplikasi Lazada dalam 3 bulan 
terakhir dan konsumen yang mengetahui 
Agnez Mo sebagai model iklan Lazada.  
V HASIL DAN PEMBAHASAN  
5.1 AnalisisRegresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda 
digunakan untuk mengetahui arah 
hubungan antara pengaruh promosi (X1), 
dan e-service quality (X2) terhadap minat 
beli (Y) pada situs belanja online Lazada. 
Adapun rangkuman dari hasil analisis 
regresi linier berganda tersebut dapat 
disajikan pada Tabel 2 berikut : 

 
 
 

 
 
 

Tabel 2 Hasil Analisis Regresi Linier 
Berganda 

Variabe
l 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients t Sig 

B Std. 
Eror Beta 

Constant 2,796 1,420  1,968 0,05
2 

Promosi 0,495 0,102 0,467 4,834 0,00
0 

E-
Service 
Quality 

0,242 0,079 0,297 3,071 0,00
3 

Dari hasil perhitungan koefisien 
regresi pada Tabel 2, di atas dapat di buat 
persamaan model regresi linier berganda 
sebagai berikut : 
Y = 2.796 + 0.495X1 + 0.242X2. 
Persamaan regresi linier berganda tersebut, 
memberikan informasi bahwa : 
𝑎 =  2.796 artinya jika promosi (X1) dan 

e-service quality (X2) bernilai 0 
(konstan), maka nilai minat beli (Y) 
pada Lazada akan bernilai 2,796.  

b1= 0.495 artinya jika e-service quality 
(X2) bernilai 0 (konstan), maka 
meningkatnya promosi (X1) sebesar 
satu satuan maka akan diikuti oleh 
meningkatnya minat beli (Y) pada 
Lazada sebesar 0,495.  

b2 = 0.242 artinya jika promosi (X1) 
bernilai 0 (konstan), maka 
meningkatnya e-service quality (X2) 
sebesar satu satuan maka akan 
diikuti oleh meningkatnya minat beli 
(Y) sebesar 0,242.  

5.2 Uji t (t-test) 
1. Pengaruh promosi (X1) terhadap minat 

beli (Y) pada situs belanja online 
Lazada. 

Oleh karena thitung sebesar 4.834 
dengan nilai signifikan 0,000 < α 
(0,05) maka H0 ditolak. Hal ini berarti 
variabel promosi (X1) berpengaruh 
positif dan signifikan secara parsial 
terhadap minat beli (Y) pada situs 
belanja online Lazada. 
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2. Pengaruh e-service quality (X2) 
terhadap minat beli (Y) pada situs 
belanja online Lazada. 

Oleh karena thitung sebesar 3.071 
dengan nilai signifikan 0,003 < α 
(0,05) maka H0 ditolak. Hal ini berarti 
variabel e-service quality (X2) 
berpengaruh positif dan signifikan 
secara parsial terhadap minat beli (Y) 
pada situs belanja online Lazada.  

5.3 Pembahasan 
Pada nalisis regresi linier berganda 

diperoleh persamaan garis regresi linier 
antara promosi (X1) dan e-service quality 
(X2) terhadap minat beli (Y) pada situs 
belanja online Lazada, ini menunjukkan 
bahwa minat beli konsumen pada situs 
belanja online Lazada dipengaruhi secara 
serempak oleh variabel promosi dan e-
service quality. 

Dari hasil uji t untuk variabel 
promosi dapat dijelaskan bahwa variabel 
promosi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap minat beli pada situs belanja 
online Lazada. Koefisien regresi b1 
(variabel promosi) sebesar 0.495, 
menunjukkan bahwa meningkatnya 
promosi maka akan meningkatkan minat 
beli konsumen pada situs belanja online 
Lazada.  

Dari hasil uji t untuk variabel e-
service quality dapat dijelaskan bahwa 
variabel e-service quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap minat beli 
konsumen pada situs belanja online 
Lazada. Koefisien regresi b2 (variabel e-
service quality) sebesar 0.242, 
menunjukkan bahwa meningkatnya e-
service quality maka akan meningkatkan 
minat beli konsumen pada situs belanja 
online Lazada.  

 
VI PENUTUP 
6.1 Kesimpulan  
1) Promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli pada 
situs belanja online Lazada. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik 
promosi yang ditawarkan Lazada 
kepada konsumen, maka akan diikuti 

dengan peningkatan minat beli 
konsumen. 

2) E-Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap minat beli pada 
situs belanja online Lazada. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik e-
service quality yang diberikan kepada 
konsumen maka semakin tinggi minat 
beli konsumen. 

6.3 Saran 
Disarankan bagi perusahaan untuk 

mengembangkan konten iklan yang lebih 
menarik serta pesan yang mendalam 
disbandingkan dengan iklan sebelumnya. 
Disarankan bagi perusahaan untuk 
memberikan edukasi melalui berbagai 
media bahwa e-commerce dengan konsep 
marketplace merupakan tempat paling 
aman untuk berbelanja secara online.  
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