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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi saat ini sangat berpengaruh terhadap kehidupan manusia. Dari 

perkembangan tersebut membuat manusia semakin harus mengikuti teknologi-teknologi yang 

telah ada agar tidak tertinggal. Banyak sekali peritel yang menggunakan teknologi untuk 

melakukan penjualan secara online. Salah satu peritel besar yang sudah menggunakan sistem 

online adalah zara. Zara memiliki website sendiri agar konsumen dapat membeli barang-barang 

fashion lebih mudah dan juga tanpa harus ke tokonya untuk melihat ada model apa saja yang 

baru maupun model-model baju dari season sebelumnya secara resmi atau dapat disebut 

membeli barang asli dari zaranya sendiri bukan barang replika. Dengan tersedianya website 

resmi dari zara ini memberikan banyak kemudahan untuk konsumennya dalam berbelanja, 

contohnya konsumen akan lebih praktis untuk memilih barang-barangnya melalui foto-foto 

yang sudah ada di website zara sendiri menggunakan foto-foto asli dari barangnya, konsumen 

tidak perlu bersusah payah untuk mencari size yang mereka butuhkan karena sizenya telah 

tersedia dan konsumen juga dapat mengetahui apakah size mereka masih ada atau tidak, dan 

juga mempermudah konsumen untuk membayar barang-barang yang mereka inginkan tanpa 

mengantri di kasir.   

Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh website image, 

online routine, website knowledge, responsiveness dan customization melalui e-satisfaction 

terhadap e-loyalty di website zara Indonesia. Objek penelitian ini adalah website zara 

Indonesia. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen zara Indonesia yang 

berbelanja secara online di website resmi zara Indonesia dan jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini sebanyak 105 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan  purposive 

sampling. Dalam penelitian ini, ketujuh variabel itu dianalisis menggunakan  analisis PLS 

SEM. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa website image, online routine, website 

knowledge, responnsiveness dan customization berpengaruh positif terhadap e-satisfaction dan 

e-satisfaction berpengaruh positif terhadap e-loyalty. 

 

Kata Kunci: Website Imgae, Online Routine, Website Knowledge, E-Satisfaction, E-Loyalty 
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THE EFFECT OF WEBSITE IMAGE, ONLINE ROUTINE, KNOWLEDGE, 

RESPONSIVENESS AND CUSTOMIZATION WEBSITE THROUGH E-

SATISFACTION ON E-LOYALTY IN THE WEBSITE ZARA INDONESIA 

 

ABSTRACT 

 

Today's technological development is very influential on human life. From these 

developments make people increasingly have to follow existing technologies so they are not 

left behind. Many retailers use technology to make sales online. One of the big retailers who 

have used the online system is Zara. Zara has his own website so that consumers can buy 

fashion items more easily and also without having to go to his shop to see any new models or 

clothing models from the previous season officially or can be called buying original goods 

from his own material instead of replicas . With the availability of an official website from 

Zara, it provides a lot of convenience for consumers in shopping, for example consumers will 

be more practical to choose their items through photos already on the Zara website itself using 

original photos of the items, consumers don't bother to looking for the size they need because 

the system is available and consumers can also find out whether their size is still there or not, 

and also makes it easier for consumers to pay for the items they want without queuing at the 

cashier. 

Therefore this study aims to determine the effect of website image, online routine, 

website knowledge, responsiveness and customization through e-satisfaction with e-loyalty on 

the website of Zara Indonesia. The object of this research is the zara Indonesia website. The 

sample used in this study is Indonesian consumers who shop online at the official website of 

Indonesia Zara and the number of samples used in this study were 105 people. Data collection 

techniques using purposive sampling. In this study, the seven variables were analyzed using 

PLS SEM analysis. The results of this study show that website image, online routine, website 

knowledge, responsiveness and customization have a positive effect on e-satisfaction and e-

satisfaction has a positive effect on e-loyalty. 
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