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ABSTRAKSI 

  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kemudahan dan 

pengalaman pembelian terhadap kepuasan dan implikasinya pada loyalitas 

pelanggan toko online lazada di kabupaten kudus dimana diajukan dua variabel 

bebas/independen, satu variabel intervening dan satu variabel terikat/dependen. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode survei terhadap pelanggan toko online 

lazada di kabupaten kudus dengan jumlah responden sebanyak 100 responden. 
Tahap pertama ialah menguji validitas dan reliabilitas pertanyaan setiap variabel. 

Tahap kedua, meregresi variabel kemudahan dan pengalaman pembelian terhadap 

kepuasan dan implikasinya pada loyalitas pelanggan toko online lazada di 

kabupaten kudus. 

  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel bebas yaitu 

kemudahan dan pengalaman pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta variabel kepuasan yang memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kemudahan 

dan pengalaman pembelian memiliki pengaruh sebesar 53,9% terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan variabel kemudahan, pengalaman pembelian dan kepuasan 

memiliki pengaruh sebesar 74,2% terhadap loyalitas pelanggan. Pihak Lazada 

Indonesia sebaiknya lebih meningkatkan kemudahan dan pengalaman pembelian 

karena terbukti memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, peningkatan tersebut dapat berupa memperbaiki user interface sehingga 

mudah digunakan, akses menghubungi customer service yang mudah, barang yang 

sesuai dengan foto dan deskripsi produk dan pengiriman ekspedisi lazada diperbaiki 

sehingga tidak terjadi keterlambatan pengiriman yang menyebabkan kekecewaan. 

 

 Kata Kunci: kemudahan, pengalaman pembelian, kepuasan pelanggan, 

loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of easy to use and experience of purchase 

on satisfaction and its implications on customer loyalty in the lazada online store 

in Kudus regency where two independent variables are proposed, one intervening 

variable and one dependent variable. This research was conducted by a survey 

method of lazada online store customers in Kudus regency with a total of 100 

respondents. The first step is testing the validity and reliability of each variable's 

questions. The second stage, regressing the ease and purchase experience variable 

on satisfaction and its implications on the loyalty of the lazada online store 

customers in the Kudus district. 

The results of this study indicate that all independent variables easy to use 

and purchasing experience have a positive and significant effect on customer 

satisfaction and loyalty variables, as well as satisfaction variables that have a 

positive and significant effect on customer loyalty. The ease and purchasing 

experience variable has an effect of 53.9% on customer satisfaction, while the ease, 

purchasing experience and satisfaction variable has an effect of 74.2% on customer 

loyalty. Lazada Indonesia should further improve the easy to use and experience of 

purchase because it has been proven to have a positive influence on customer 

satisfaction and loyalty, the increase can be in the form of improving the user 

interface so that it is easy to use, access to contact customer service is easy, goods 

that match the photos and product descriptions and shipping expeditions lazada 

repaired so that no delivery delays that cause disappointment. 

 

Keywords: easy to use, purchasing experience, customer satisfaction, customer 

loyalty 
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