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Abstrak 

Natashia Christy / 27130076 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dari Aplikasi 

Belanja Online terhadap Kepuasan, Kepercayaan dan Loyalitas Konsumen pada Farmers 

Market Kelapa Gading / Pembimbing: Dr. Tony Sitinjak. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar hubungan dan pengaruh  

penilaian kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan, kepercayaan dan loyalitas konsumen 

terhadap aplikasi belanja online Farmers Market Kelapa Gading. Variabel independen yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, sedangkan variabel independennya 

adalah kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen, dan loyalitas konsumen. 

Teknik pengumpulan yang digunakan adalah menggunakan data primer berupa 

wawancara dan kuesioner. Teknik penyampelan dilakukan dengan menggunakan  

judgemental atau purposive sampling. Pengujian hipotesis melalui SEM atau Structural  

Equation Modelling dengan menggunakan software Lisrel 8.80 dari 210 responden.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terbukti kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan dan  kepercayaan konsumen secara signifikan. Kualitas layanan juga 

memberi pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, walaupun tidak signifikan. 

Kepuasan dan kepercayaan konsumen juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen.  

Penelitian ini memberikan pemahaman mendalam tentang hubungan antara kualitas 

layanan, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas konsumen. Responden mayoritas adalah 

kalangan dewasa muda yang tinggal, berdomisili, atau bekerja di daerah Kelapa 

Gading,Jakarta. Berpendidikan tinggi,  dengan gaya hidup menengah keatas. 
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Abstract 

Natashia Christy / 27130076 / 2017 / The Effect of Service Quality of Farmers 

Market Online Shopping Application to Consumer Satisfaction, Trust, and Loyalty in Kelapa 

Gading / Advisor : Dr. Tony Sitinjak. 

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

quality assessment to satisfaction, trust and loyalty of consumers towards online shopping 

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

the quality of service, while the independent variable is consumer satisfaction, consumer 

trust and consumer loyalty. 

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

questionnaires. Mechanical Sampling is done by using judgmental or purposive sampling. 

Testing the hypothesis through SEM or Structural Equation Modelling using software Lisrel 

8.80 on 210 respondents. 

The results showed that the proven positive effect on the quality of service 

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

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

proved positive and significant impact on customer loyalty. 

This study provides in-depth understanding of the relationship between service 

quality, satisfaction, trust and loyalty. Respondents in majority are young adults who live, 

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