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ABSTRAK 

 

 

Perkembangan zaman pada saat ini membawa perusahaan dan para pebisnis 

menggunakan saluran komunikasi online. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan 

untuk menguji pengaruh e-Servqual terhadap kesetiaan konsumen pada toko 

online Lazada. Data dikumpulkan lewat survey. Mahasiswa Universitas Kristen 

Maranatha menjadi sampel dalam penelitian ini. Seratus lima puluh kuesioner 

disebar untuk diisi oleh mahasiswa dengan tingkat pengembalian 100%. Hasil dari 

penelitian ini menunjukan bahwa 65.1% kesetiaan konsumen toko Lazada online 

dipengaruhi oleh kualitas e-Commerce perusahaan yang ada. Implikasi manajerial 

yang dapat diajukan pelatihan terhadap pihak perusahaan atau pebisnis untuk 

mengertian cara berbisnis online secara baik dan benar. 

 

Kata Kunci: e-Servqual, Kesetiaan Konsumen, Toko Online Lazada 
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ABSTRACT 

 

 

This era development brings the company and businesses use the communication 

channel online. Therefore, this study was conducted to examine the effect of e-

Servqual on customer loyalty at the Lazada Online Lazada. Data collected through 

the survey. Maranatha Christian University students sampled in this study. One 

hundred and fifty questionnaires distributed to be filled by students with the rate 

of return of 100%. Results from this study showed that 65.1% of Customer loyalty 

Lazada online store is influenced by the quality of e-commerce companies that 

exist. Managerial implication training filed against the company or business to 

business online is a way of understanding good and right. 
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