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ABSTRACT 

 

Technological developments at this time growing so rapidly, from the aspect of 

human life all the uses of technology. Technology becomes a necessity that can 

not be separated from lifestyle, even in human development increasingly 

dependent on technology. In the field of business, the development of information 

technology has a significant impact in improving business activity, especially in 

terms of data management that provides support to business decision-making and 

in terms of service improvement. Many companies are limited in marketing and 

selling their products, usually only covers the area of the company itself, is due to 

limited marketing. One way to increase the area of marketing is by using the 

internet. 

The purpose of this study was to determine the E-Service Quality in 

Lazada,Customer Satisfaction in Lazada,Customer Loyalty in Lazada, and Test 

and analyze the impact of e-service quality on customer loyalty mediated by 

customer satisfaction. 

This type of research is the Causal Expalanatory. The population that will be used 

is the consumers who shop using online media. The sample in this study is 

consumers who shop online more than 1x (times) in the same provider. Purposive 

sampling method Sampling. Processing data using regression analysis and path 

analysis. 

The results of this study are the level of E-Service Quality on Lazada can be said 

to be high due to the discovery of the average value for each respondent's answer 

with respect to the E-Service Quality is 3,333, the level of Customer Satisfaction 

in Lazada can be said to be high due to the discovery of the average value for each 

respondent's answer with respect to the Customer Satisfaction is 3,203, the level 

of Customer Loyalty in Lazada can be quite high due to the discovery of the 

average value for each respondent's answer with respect to Customer Satisfaction 

is 2,980, and the level of Customer Loyalty in Lazada can be quite high due to the 

discovery of the average value for each respondent's answer in connection with 

the Customer Satisfaction is 2,980. 

Keyword: E-Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi pada saat ini berkembang begitu pesat, mulai dari aspek 

kehidupan manusia semua menggunakan teknologi. Teknologi menjadi sebuah 

kebutuhan yang tidak bisa lepas dari gaya hidup, bahkan pada perkembangannya 

manusia semakin tergantung dengan teknologi. Dalam bidang usaha, 

perkembangan teknologi informasi telah memberikan dampak yang cukup berarti 

dalam meningkatkan kegiatan usaha khususnya dalam hal pengelolaan data yang 

memberikan dukungan terhadap pengambilan keputusan bisnis dan dalam hal 

peningkatan pelayanan. Banyak perusahaan terbatas dalam memasarkan dan 

menjual produknya, biasanya hanya mencakup pada daerah perusahaan itu sendiri, 

ini disebabkan oleh pemasaran yang terbatas. Salah satu cara meningkatkan luas 

daerah pemasaran yaitu dengan menggunakan media internet. 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui E-Service Quality pada Lazada, 

Customer Satisfaction pada Lazada, Customer Loyalty pada Lazada, dan Menguji 

dan menganalisis pengaruh antara e-service quality terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

Jenis penelitian ini adalah Causal Expalanatory. Populasi yang akan digunakan 

adalah  konsumen yang belanja menggunakan media online. Sampel dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang belanja secara online lebih dari 1x (kali) di 

provider yang sama. Metode pengambilan sampelnya adalah Purposive 

Sampling.Pengolahan datanya menggunakan uji regresi dan Path Analysis. 

Hasil penelitian ini adalah tingkat E-Service Quality pada Lazada dapat dikatakan 

tinggi dikarenakan ditemukannya nilai rata-rata untuk setiap jawaban responden 

sehubungan dengan E-Service Quality adalah 3.333, tingkat Customer Satisfaction 

pada Lazada dapat dikatakan tinggi dikarenakan ditemukannya nilai rata-rata 

untuk setiap jawaban responden sehubungan dengan Customer Satisfaction adalah 

3.203, tingkat Customer Loyalty pada Lazada dapat dikatakan cukup tinggi 

dikarenakan ditemukannya nilai rata-rata untuk setiap jawaban responden 

sehubungan dengan Customer Satisfaction adalah 2.980, dan tingkat Customer 

Loyalty pada Lazada dapat dikatakan cukup tinggi dikarenakan ditemukannya 

nilai rata-rata untuk setiap jawaban responden sehubungan dengan Customer 

Satisfaction adalah 2.980. 

Keyword: E-Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction. 
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