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ABSTRAK

Di era modern ini perkembangan teknologi tumbuh semakin pesat
sehingga menyebabkan internet tidak dapat lepas dari sebagian orang.
Perkembangan teknologi yang sangat pesat saat ini, membuat seseorang
menjadi lebih mudah untuk berbelanja. Belanja tidak harus dengan datang
ke toko saja, tetapi dengan menggunakan internet saja konsumen bisa
berbelanja dengan mudah, dan juga memiliki berbagai pilihan produk yang
sangat beragam. Tujuan dari penelitian ini adalah pengaruh customer
satisfaction terhadap customer loyalty dengan mediasi trust dan commitment
pada konsumenn Lazada.

Populasi dari penelitian ini adalah konsumen yang berumur minimal
17 tahun dan Pengguna internet. Sampling yang digunakan dalam penelitian
ini adalah nonprobability sampling dan pengambilan sampel menggunakan
teknik purposive sampling. Sampel berjumlah 100 responden yaitu pria dan
wanita. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dibagikan secara
langsung. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian adalah
SEM (structural equation modeling).

Hasil pengujian menunjukkan bahwa customer satisfaction
mempunyai pengaruh terhadap trust. Customer satisfaction mempunyai
pengaruh terhadap commitment. Customer satisfaction mempunyai
pengaruh terhadap customer loyalty. Trust mempunyai pengaruh terhadap
commitment. Commitment mempunyai pengaruh terhadap customer loyalty.
Customer satisfaction mempunyai pengaruh terhadap commitment melalui
trust. Customer satisfaction mempunyai pengaruh terhadap customer loyalty
melalui commitment. Trust mempunyai pengaruh terhadap customer loyalty
melalui commitment.

Kata Kunci : customer satisfaction, trust, commitment, customer loyalty
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ABSTRACK

In this modern era of technological development is growing more
rapidly, causing the Internet can not be separated from some people. Rapid
technological development today, make a person become easier to shop.
Shopping does not have to come to the store alone, but by using the
Internet, consumers can shop with ease, and also has a wide selection of
products is very diverse. The purpose of this study was the effect of
customer satisfaction on customer loyalty with the mediation of trust and
commitment to the consumer Lazada.

The population of this research is that consumers at least 17 years
old and Internet users. Sampling used in this study is nonprobability
sampling and sampling using purposive sampling. Sample of 100
respondents, men and women. Collecting data using questionnaires
distributed directly. Data analysis techniques used in the study is a SEM
(structural equation modeling).

The test results show that customer satisfaction has influence on
trust. Customer satisfaction has influence on commitment. Customer
satisfaction has influence on customer loyalty. Trust has influence on
commitment. Commitment has influence on customer loyalty. Customer
satisfaction has influence on commitment through trust. Customer
satisfaction has influence on customer loyalty through commitment. Trust
had influence customer loyalty through commitment.

Keywords : customer satisfaction, trust, commitment, customer loyalty
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