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ABSTRAK 

Kualitas layanan elektronik (e-service quality) yang baik dan 

kepercayaan konsumen terhadap online shop dapat menimbulkan 

kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen yang telah terbentuk, dapat 

menciptakan loyalitas konsumen terhadap online shop. Penelitian ini 

bertujuan untuk meneliti pengaruh dari kualitas layanan, kepercayaan, 
dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen OnLShop. 

Penelitian ini dilakukan dengan membagikan kuesioner 

menggunakan media elektronik kepada 150 orang konsumen OnLShop 

di Surabaya yang berusia minimal 17 tahun dan pernah berbelanja 

minimal 3 kali dalam 1 tahun terakhir. Metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation 

Model (SEM). 

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan 

kepercayaan konsumen terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen OnLShop. Kepuasan konsumen juga terbukti positif 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen OnLShop. Berdasarkan hasil 

yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa semua hipotesis yang 
diajukan dalam penelitian ini dinyatakan diterima. 

Kata kunci : kualitas layanan, kepercayaan konsumen, kepuasan 

konsumen, loyalitas konsumen. 
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ABSTRACT 

Good electronic service quality (e-servqual) and consumer trust 
to the online shop can lead to customer satisfaction. Customer 

satisfaction that has been formed, it can create customer loyalty to 

online shop. This study aims to investigate the impact of service 

quality, trust, and customer satisfaction on customer loyalty OnLShop. 

This research was done by distributing questionnaires using 

electronic media to the 150 customers of OnLShop Surabaya aged at 

least 17 years and have been shopped at least 3 times in last 1 year. 

Method of data analysis used in this study using the Structural Equation 

Model (SEM).  

Results of the study showed that the e-service quality and 

customer trust proved positive impact on customer satisfaction 

OnLShop. Customer satisfaction is also proven positive effect on 
customer loyalty OnLShop. Based on the results obtained, it can be 

concluded that all the hypotheses proposed in this study have been 

accepted. 

Key word: service quality, consumer trust, consumer satisfaction, 

consumer loyalty. 

 

 

 

 

 


	COVER ETC
	DAFTAR ISI
	SKRIPSI BAB I-V
	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

