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ABSTRAK 

 

Era globalisasi membuat berbagai hal mengalami kemajuan dengan pesat, seperti 

teknologi maupun berbagai macam informasi yang ada. Perkembangan teknologi 

informasi yang berkembang dengan cepat salah satunya adalah internet. Dengan 

kecanggihan teknologi informasi seperti internet telah dimanfaatkan oleh perusahaan 

sebagai media pemasaran baik barang maupun jasa. Perusahaan ritel berupaya 

memberikan kemudahan dalam melayani konsumen yang membutuhkan produk, dalam 

hal ini kualitas e-tail sangat ditekankan untuk memberikan kepuasan pada konsumen (e-

satisfaction), yang selanjutnya membentuk loyalitas konsumen (e-loyalty). Keberadaan 

e-tail sendiri membuat konsumen tetap loyal dengan cara pembelian terhadap e-tail 

yang mudah digunakan, sehingga konsumen tetap menggunakan e-tail daripada 

pemebelian dengan cara konvesional yang memerlukan konsumen harus datang ke gerai 

atau outlet dan dapat dilakukan dengan perangkat elektronik seperti latop, computer, 

maupun smartphone yang terhubung dengan jaringan internet dengan cara membuka 

website.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas e-tail terhadap 

loyaltitas konsumen (e-loyalty) yang dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan (e-

satisfaction). Penelitian ini merupakan kausal pendekatan kuantitatif. Sampel penelitian 

ini menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden antara lain: 

responden berjenis kelamin pria maupun wanita, responden berusia kurang lebih 17 

tahun, responden melakukan pembelian di website lazada minimal 3 kali dalam 3 bulan. 

Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 165 responden pembeli online produk lazada 

di www.lazada.co.id yang berada di wilayah Surabaya. Metode pengumpulan data 

dengan cara menyebarkan kuesoner yang selanjutnya diolah dengan menggunakan 

teknik analisis Struktural equetion Model dengan dibantu alat statistik lisrel. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa web layout, web info, customer service, fulfillment, 

privacy berpengaruh positif terhadap e-satisfaction, dan e-satisfaction berpengaruh 

positif terhadap e-loyalty. 

 

Kata Kunci: e-tail quality, e-satisfaction, e-loyalty, e-commerce 
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THE EFFECT OF E-TAIL QUALITY FACTORS ON E-LOYALTY THROUGH 

E-SATISFACTION IN LAZADA ONLINE STORES INDONESIA 

 

The era of globalization makes things progress rapidly, such as technology and 

various kinds of information. The development of information technology is developing 

rapidly, one of which is the internet. With the sophistication of information technology 

such as the internet, it has been used by companies as a marketing medium for both 

goods and services. Retail companies strive to provide convenience in serving 

consumers who need products, in this case the quality of e-tail is very emphasized to 

provide satisfaction to consumers (e-satisfaction), which in turn shapes consumer 

loyalty (e-loyalty). The existence of e-tail alone keeps consumers loyal by purchasing 

easy-to-use e-tail, so consumers continue to use e-tail rather than purchase in 

conventional ways that require consumers to come to outlets or outlets and can be done 

with electronic devices such as latop, computers, or smartphones that are connected to 

the internet network by opening a website. This study aims to determine the effect of e-

tail quality on consumer loyalty (e-loyalty) which is influenced by customer satisfaction 

(e-satisfaction). This research is a causal quantitative approach. The sample of this study 

used a purposive sampling technique with the criteria of respondents including: 

respondents male and female, respondents aged approximately 17 years, respondents 

making purchases on the lazada website at least 3 times in 3 months. The number of 

samples used is 165 respondents of lazada product online buyers at www.lazada.co.id in 

the Surabaya area. Methods of collecting data by distributing questionnaires which are 

then processed using Structural Equetion Model analysis techniques with the help of 

lisrel statistical tools. The results of this study indicate that web layout, web info, 

customer service, fulfillment, privacy have a positive effect on e-satisfaction, and e-

satisfaction has a positive effect on e-loyalty. 

 

Keywords: e-tail quality, e-satisfaction, e-loyalty, e-commerce 


