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MOTTO  

 

    

“Maka nikmat Tuhanmu yang manakah yang kau dustakan?” (ar-Rahman: 13) 

 

Rasulullah Shallallahu’alaihi Wasallam bersabda: 

 

“Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi manusia”  

(HR. Ahmad, ath-Thabrani, ad-Daruqutni. Hadits ini dihasankan oleh al-Albani 

di dalam Shahihul Jami’ no:3289) 

 

 

“Jika kalian berbuat baik, sesungguhnya kalian berbuat baik bagi diri kalian 

sendiri” (QS. Al-Isra:7) 

 

“Pada akhirnya tugas kita hanyalah mengukir ikhtiar dan berdoa, sedang hasil 

akhir itu adalah ketetapan-Nya. Maka bukan karena kita yang bisa, namun 

karena Allah yang memudahkan. Jangan sampai kita luput karena selalu 

menuhankan usaha yang telah kita lakukan” 

 

“Try to be dynamic and active, more you prepare things carefully, more active 

you are to face any difficulties and challenges” 

 

“When you truly don’t care what anyone think and say to you, you have reached 

a dangerously awesome level of freedom” 

 

“If you are not losing your friend, you are not growing up” 

 

“Travel as much as you can, as far as you can, as long as you can, life’s not 

meant to be lived in one place” 

 

“They can say it all sounds crazy, they can say I’ve lost my mind, I don’t care so 

call me crazy, I can live in a world that I design” (A Million Dreams) 
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ABSTRAK 

Pesatnya pertumbuhan pengguna internet memicu banyaknya e-commerce 

yang bermunculan. Salah satunya Zalora.co.id yang merupakan e-commerce besar 

di Indonesia. Namun, Zalora.co.id telah kalah bersaing dengan kompetitornya 

seperti Lazada dan Tokopedia. Zalora.co.id menerima banyak keluhan dari 

konsumen yang berdampak pada Zalora.co.id tidak lagi diminati oleh 

konsumennya, kemudian jumlah pengunjung pada website terus mengalami 

penurunan, yang berpengaruh juga pada turunnya pendapatan.  

Penilitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Tipe penelitian yang 

digunakan adalah explanatory research, sampel yang diambil sebanyak 100 

responden dengan kriteria pernah melakukan transaksi pembelian di situs e-

commerce B2C Zalora.co.id minimal satu kali, berusia minimal 17 tahun, dan 

berdomisili di Kota Semarang baik untuk sementara maupun permanen. Teknik 

sampling yang digunakan adalah purposive sampling dan teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah kuesioner. Penelitian ini terdiri dari 3 variabel, 12 

indikator, dan 3 hipotesis. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS 16.0 for 

Windows dengan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji koefisien korelasi, 

koefisien determinasi, analisis regresi sederhana dan berganda, dan uji 

signifikansi (uji t dan uji F).  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil Y = 

-3,198 + 1,088X1 dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dengan hasil Y = -5,238 + 1,332X2. Serta kualitas produk dan 

kualitas layanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dengan hasil Y = -6,002 + 0,809X1 + 0,500X2. Dengan 

koefisien determinasi X1 sebesar 73,1% dan X2 sebesar 59,5%.  

Berdasarkan hasil tersebut dapat disumpulkan bahwa kualitas produk dan 

kualitas layanan e-commerce  B2C Zalora.co.id adalah buruk, maka disarankan 

supaya Zalora.co.id dapat meningkatkan kualitas produk terutama dalam hal 

kesesuaian bahan, daya tahan, dan variasi model, serta diharapkan Zalora.co.id 

dapat membuat suatu mekanisme dalam menyampaikan buruknya kualitas produk 

kepada para produsen yang bekerjasama dengan Zalora.co.id, serta dapat 

memperbaiki kualitas layanannya terutama dalam hal, kesesuaian waktu 

pengiriman, kemudahan proses refund dan retur.  

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen.  



viii 

 

 

 

 

 ABSTRACT   

The rapid growth of internet users has stimulated a large number of 

emerging e-commerce sites. One of them is Zalora.co.id which is a big e-

commerce in Indonesia. However, Zalora.co.id has been unable to compete with 

its competitors such as Lazada and Tokopedia. Zalora.co.id receives many 

complaints from consumers that have an impact on Zalora.co.id is no longer 

attractive to consumers, then the number of visitors on the website continues to 

decline, which also affects the decline in income.  

This research aims to determine the effect of product quality and service 

quality on customer satisfaction. This type of research used is explanatory 

research, samples are taken from 100 respondents who had made purchase 

transaction on Zalora.co.id at least once, 17 years old for a minimum, and 

domiciled in Semarang city both temporarily or permanently. The sampling 

technique is purposive sampling and data were collected by a questionnaire. This 

research consists of 3 variables, 12 indicators, and 3 hypotheses. Instrument 

analysis used SPSS is 16.0 for Windows to analyze the data, by doing validity test, 

reliability test, a coefficient of correlation, a coefficient of determination, simple 

and multiple linear regression, and test of significance (t-test and F test). 

The result of this research for partially is showing that product quality has 

a positive and significant effect to customer satisfaction with result Y = -3,198 + 

1,088X1, service quality also has a positive and significant effect to customer 

satisfaction with result Y = -5,238 + 1,332X2. Product quality and service quality 

simultaneous has an effect to customer satisfaction with result Y = -6,002 + 

0,809X1 + 0,500X2. Coefficient determination of X1 is 73,1% and X2 is 59,5%. 

Based on the result it can be concluded that e-commerce B2C 

Zalora.co.id's product quality and service quality are poor, recommendations 

follow. It is necessary for Zalora.co.id to increas product quality especially for 

material suitability, durability, and model variation, and it is expected 

Zalora.co.id can create a mechanism in conveying the poor quality of products to 

the producers who work with Zalora.co.id. In addition it is regured to improve the 

quality of its services especially for the delivery time, refund process, and return 

process.  

Keyword: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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