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ABSTRAK

Kepercayaan dapat muncul disebabkan oleh banyak faktor beberapa
faktornya antara lain kualitas sistem, kualitas layanan, dan kualitas
informasi. Ketiga faktor tersebut berperan penting dalam bisnis online saat
ini dimana masyarakat sekarang memiliki gaya hidup yang cepat sehingga
mereka membutuhkan aplikasi online shop yang cepat dan mudah
digunakan, disamping itu aplikasi tersebut juga harus dapat memberikan
pelayanan yang optimal dan informasi yang akurat dan jelas. Dengan
demikian faktor-faktor tersebut merupakan aspek penting yang harus
diperhatikan oleh para peritel online karena dapat mempengaruhi
kepercayaan konsumen terhadap aplikasi tersebut secara langsung. Untuk
membuat pelanggan memiliki niat untuk belanja kembali pada online shop
tersebut, peritel online harus dapat membuat pelanggan percaya pada online
shop tersebut, karena jika pelanggan telah percaya terhadap aplikasi tersebut
maka akan menciptakan niat pelanggan untuk belanja kembali pada online
shop tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Sistem,
Kualitas Layanan, Kualitas Informasi terhadap Niat Belanja Kembali
melalui Kepercayaan konsumen pada aplikasi Lazada di Surabaya. Sampel
yang digunakan sebanyak 150 responden. Penelitian ini menggunakan
teknik analisis SEM dengan bantuan program LISREL 8.70. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas layanan, dan
kualitas informasi memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan.
Kemudian kepercayaan juga memiliki pengaruh yang positif terhadap niat
belanja kembali.

Kata Kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Layanan, Kualitas Informasi,
Kepercayaan, Niat Belanja Kembali
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ABSTRACT

Trust can arise due to many factors such as system quality, service
quality, and information quality. These three factors play an important role
in today's online business where people now have a fast lifestyle so they
need an online shop application that is fast and easy to use, in addition the
application must also be able to provide optimal service and accurate and
clear information. Thus these factors are important aspects that must be
considered by the online retailers because it can affect consumer confidence
in the application directly. To make the customer have an continued
intention toward repurchase in the online shop, online retailers must be
able to make customers believe in the online shop, because if the customer
has believed in the application it will create the intention of customers to
shop back at the online shop.

This study aims to examine the effect of Quality System, Quality of
Service, Quality of Information on Repurchase Intention through Consumer
Trust in application Lazada in Surabaya. The sample used is 150
respondents. This study uses SEM analysis technique with the help of
LISREL 8.70 program. The results showed that system quality, service
quality, and information quality had a positive influence on trust. Then trust
also has a positive influence on the intention of shopping again.

Keywords: System Quality, Service Quality, Information Quality, Trust,
Continued Intention
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