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Abstract: The purpose of this study is to examine whether 1) There is a
positive influence of e-service quality on customer satisfaction of Lazada
consumers in Jakarta. 2) There is a positive influence of trust on customer
satisfaction of Lazada consumers in Jakarta. 3) There is a positive influence
of customer satisfaction on customer loyalty of Lazada consumers in
Jakarta. 4) There is customer satisfaction mediating the effect of e-service
quality on customer loyalty for Lazada consumers in Jakarta. The
population in this study are Lazada consumers in Jakarta. The sample in this
study are 110 respondents using non probability sampling methods with
purposive sampling techniques. The software used in this study is SmartPLS
3. The results of this study are 1) E-service quality can affect customer
satisfaction in Lazada consumers in Jakarta positively and significantly. 2)
Trust can affect customer satisfaction with Lazada consumers in Jakarta
positively and significantly. 3) Customer satisfaction can affect customer
loyalty to Lazada consumers in Jakarta positively and significantly. 4)
Customer satisfaction mediates the effect of e-service quality on customer
loyalty in Lazada consumers in Jakarta positively and significantly.
Keywords: E-service Quality, Trust, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty
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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji apakah 1)
Terdapat pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pelanggan pada
konsumen Lazada di Jakarta. 2) Terdapat pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan pada konsumen Lazada di Jakarta. 3) Terdapat
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen
Lazada di Jakarta. 4) Terdapat kepuasan pelanggan memediasi pengaruh e-
service quality terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Lazada di
Jakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Lazada di Jakarta.
Sampel pada penelitian ini sebanyak 110 responden dengan menggunakan
metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling.
Software yang digunakan dalam penelitian ini adalah SmartPLS 3. Hasil dari
penelitian ini adalah 1) E-service quality dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada konsumen Lazada di Jakarta secara positif dan signifikan. 2)
Kepercayaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada konsumen
Lazada di Jakarta secara positif dan signifikan. 3) Kepuasan pelanggan dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada konsumen Lazada di Jakarta secara
positif dan signifikan. 4) Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh e-service
quality terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Lazada di Jakarta
secara positif dan signifikan.

Kata kunci: E-service Quality, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan,

Loyalitas Pelanggan
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