ABSTRAK
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Indonesia memiliki pertumbuhan perdagangan elektronik (e-commerce) di
Indonesia mencapai 78% pada tahun 2019. Tahun 2017 Lazada menjadi e-
commerce dengan pengunjung terbanyak di Indonesia. Dengan banyakanya
pengunjung atau pelanggan tentu terdapat beberapa keluhan pelanggan yang tidak
sesuai dengan harapan atas e-service quality Lazada Indonesia. Tujuan penelitian
ini untuk mengetahui kinerja maupun harapan pelanggan atas e-service quality serta
atribut yang perlu ditingkatkan pada Lazada Indonesia. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriptif dengan metode penelitian kuantitatif dan
analisis data menggunakan metode Importance Performance Analysis. Hasil
penelitian ini rata-rata nilai harapan yang dirasakan pelanggan atas atas e-service
quality Lazada Indonesia mencapai 86%. Tingkat kinerja Lazada Indonesia
menurut pelanggan mencapai 75% dan ada tiga atribut yang perlu ditingkatkan pada

dimensi reliabilitas, fulfillment dan kompensasi..
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