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ABSTRAK 

 

Pelanggan yang loyal akan menguntungkan bagi pelaku usaha ritel, 

karena pelanggan tersebut akan melakukan pembelian kembali dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Oleh karena itu pelanggan yang loyal 

adalah aset penting bagi usaha ritel. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan, nilai pelanggan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, khususnya pada pelanggan toko 

online. Data penelitian diperoleh dengan survey dan metode pengambilan 

sampel yang digunakan adalah non-probability sampling, khususnya 

purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah analisis regresi berganda. Hasil penelitian ini menemukan bahwa 

kualitas layanan, nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Kata kunci:  

Kualitas layanan, nilai pelanggan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
Effect of Service Quality, Customer Value and Customer Satisfaction  

To Customer Loyalty In Online Store 

 

ABSTRACT 

 

Loyal customers will be profitable for the retail business, because 

customers will be buying back and recommend to others. Therefore loyal 

customers is an important asset for retail businesses. This study aims to 

determine the effect of service quality, customer value and customer 

satisfaction on customer loyalty, particularly in customer online store. The 

data obtained with survey research and sampling methods used are non-

probability sampling, especially purposive sampling. Data analysis methods 

used in this study is multiple regression analysis. The results of this study 

found that service quality, customer value and customer satisfaction has a 

significant positive effect on customer loyalty. 

 

Key words: 

Service quality, customer value, customer satisfaction, customer loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


