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Abstrak

Natashia Christy / 27130076 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dari Aplikasi
tBeIanJa Online terhadap Kepuasan, Kepercayaan dan Loyalitas Konsumen pada Farmers

e

C]

arket Kelapa Gading / Pembimbing: Dr. Tony Sitinjak.
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Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar hubungan dan pengaruh
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ian-kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan, kepercayaan dan loyalitas konsumen
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t Japaplikasi belanja online Farmers Market Kelapa Gading. Variabel independen yang
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akan dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, sedangkan variabel independennya

adala kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen, dan loyalitas konsumen.
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Teknik pengumpulan yang digunakan adalah menggunakan data primer berupa

x%nm
LE bu

ncara dan kuesioner. Teknik penyampelan dilakukan dengan menggunakan
@menml atau purposive sampling. Pengujian hipotesis melalui SEM atau Structural

uatiorEModelling dengan menggunakan software Lisrel 8.80 dari 210 responden.

auad ‘ueyipipuad uebun
ygge

enuys

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terbukti kualitas layanan berpengaruh positif
~tghadap*kepuasan dan kepercayaan konsumen secara signifikan. Kualitas layanan juga
TJm:’femberl pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, walaupun tidak signifikan.
ﬁpuasan dan kepercayaan konsumen juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan

o C

~terhadapoyalitas konsumen.
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Penelitian ini memberikan pemahaman mendalam tentang hubungan antara kualitas

anan, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas konsumen. Responden mayoritas adalah
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angan dewasa muda yang tinggal, berdomisili, atau bekerja di daerah Kelapa

dingdakarta. Berpendidikan tinggi, dengan gaya hidup menengah keatas.

JeunsnAuad '
an

‘laquins ue

‘uelode)



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

'HDHIHIDKIDWIIDQHHHQH'HDQHQHQ&‘HDVHHHHQHIIDRHHHQHQV MNIUN DKHDHllDanﬁH:I'D

(=]

§J buedeyq ‘|

i

]sgtne_g u

H

Lg'em ey y

<

Ag»uw ue

:Jaquins ueyma

Abstract

‘Edatashia Christy / 27130076 / 2017 / The Effect of Service Quality of Farmers
%metbnline Shopping Application to Consumer Satisfaction, Trust, and Loyalty in Kelapa
agmg/Adwsor Dr. Tony Sitinjak.

J)1q exd!

This study aims to measure how much the relationship and influence from service

edbeqas diymdu

u@lty assessment to satisfaction, trust and loyalty of consumers towards online shopping

c

pli

C '7‘. - - - - - - -
ezquality of service, while the independent variable is consumer satisfaction, consumer
c

cafion on Farmers Market Kelapa Gading. Independent variables used in this study is

=n

and-consumer loyalty.

2 Eollection technique used is to use primary data in the form of interviews and

st
éostlorTnalres Mechanical Sampling is done by using judgmental or purposive sampling.
;"‘estlngghe hypothesis through SEM or Structural Equation Modelling using software Lisrel
8.80 onf_210 respondents.

;:fhe results showed that the proven positive effect on the quality of service

tisfaction and consumer confidence significantly. Quality of service is also a positive effect

WDjuEBUaW ed

n customer loyalty, although not significant. Consumer satisfaction and consumer trust also

roved positive and significant impact on customer loyalty.

P&

This study provides in-depth understanding of the relationship between service
ualityssatisfaction, trust and loyalty. Respondents in majority are young adults who live,

omicied, or work in Kelapa Gading, Jakarta. Highly educated, middleclass lifestyle.
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