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ABSTRAK 

 

Banyaknya toko ritel online saat ini semakin mempermudah konsumen untuk 

melakukan proses pembelian dalam memenuhi kebutuhan akan barang dan jasa. 

Melalui perkembangan teknologi mendukung adanya tingkat pembelian akan 

kebutuhan barang gadget dan elektronik. Tokopedia sebagai toko ritel online 

menjadi tempat tujuan utama bagi para pembeli online karena Tokopedia 

menyediakan beragam pilihan barang dan merk yang berkualitas. Kepuasan dan 

loyalitas merupakan obyek terpenting pada area bisnis khususnya pada bisnis 

online karena kepuasaan pelanggan bergantung pada pengalaman konsumen saat 

melakukan pembelian berbeda dengan pembelian lain yang dilakukan secara offline 

dimana penjual dan pembeli dapat bertemu secara langsung. Loyalitas pelanggan 

adalah fokus utama dalam penelitian ini karena reaksi pelanggan pada layanan e-

commerce dan bentuk loyalitas pelanggan yang sangat beragam dan unik membuat 

sebagian besar dari pelanggan memiliki lebih dari satu aplikasi toko online di dalam 

gadget mereka. Hal tersebut membuat persaingan antara toko ritel online tidak 

memiliki jarak. Pendeknya jarak persaingan membuat loyaltias pelanggan menjadi 

hal yang penting. Penelitian mengenai Pengaruh responsiveness dan 

innovativeness, terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction pada pembelian gadget 

dan elektronik secara online di Tokopedia ini dilakukan untuk melihat bentuk 

loyalitas pelanggan yang melakukan pembelian secara online melihat banyaknya 

pesaing ritel online saat ini maka menjadi sulit bagi tokopedia dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan mengingat bentuk loyalitas konsumen yang 

unik dan secara cepat berubah. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer, diperoleh dari tanggapan responden atas kuesioner 

yang disebarkan pada 100 masyarakat kota Surabaya yang sering melakukan 

pembelian gadget dan elekrtonik di Tokopedia. Teknik yang digunakan adalah 

analisis SEM dengan bantuan program Lisrel. Hasil analisis ini menunjukan bahwa 

responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap e- satisfaction, 

innovativeness berpengaruh positif dan signifikan terhadap e- satisfaction, e-

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty, responsiveness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty melalui e- satisfaction, 

innovativeness berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty melalui e- satisfaction. 

 

Kata kunci: Responsiveness, Innovativeness, E-satisfaction, E-loyalty 
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ABSTRACT 

 

The number of online retail stores nowadays makes it easier for consumers to 

make the purchase process to meet the need for goods and services. Through 

technological developments it supports the purchase level of the need for gadget 

and electronic goods. Tokopedia as an online retail store is the main destination for 

online shoppers because Tokopedia provides a wide selection of quality goods and 

brands. Satisfaction and loyalty are the most important objects in the business area, 

especially in online businesses, because customer satisfaction depends on the 

consumer's experience when making a purchase in contrast to other purchases made 

offline where sellers and buyers can meet directly. Customer loyalty is the main 

focus in this study because customer reactions to e-commerce services and forms 

of customer loyalty are very diverse and unique, making most of the customers have 

more than one online store application in their gadgets. This makes the competition 

between online retail stores lacking distance. The short distance of competition 

makes customer loyalty important. Research on the effect of responsiveness and 

innovativeness, 

This research uses quantitative methods. The data used in this study are 

primary data, obtained from respondents' responses to a questionnaire distributed to 

100 people in Surabaya who often buy gadgets and electronics on Tokopedia. The 

technique used is SEM analysis with the help of the Lisrel program. The results of 

this analysis show that responsiveness has a positive and significant effect on e-

satisfaction, innovativeness has a positive and significant effect on e- satisfaction, 

e-satisfaction has a positive and significant effect on e-loyalty, responsiveness has 

a positive and significant effect on e-loyalty through e- satisfaction. , innovativeness 

has a significant effect on e-loyalty through e- satisfaction. 
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