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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruhKualitas 

Website, Kualitas Informasi, Dan E-Service Quality Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Mediator. Adapun objek dari 

penelitian ini adalahMahasiswa Pelanggan Online Shopping Shopee di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus. Data dikumpulkan dari data 

sekunder dan  melalui metode kuisioner yang di isi oleh 125 responden dengan 

menggunakan metode porposive sampling, kemudian data diolah dengan 

menggunakan SEM AMOS. Pengukuran terhadap konstruk eksogen dan endogen 

diuji dengan menggunakan analisis konfirmatori.   

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut : (1)Kualitas 

Websitemempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. 

(2)Kualitas Informasi terhadap kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan. 

(3)E-Service Qualityterhadap kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan. 

(4)Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan berpengaruh positif dan signifikan. 

(5) Kualitas Website terhadap Loyalitas pelanggan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan. (6) Kualitas Informasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

positif dan tidak signifikan. (7) E-Service Quality terhadap loyalitas pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Website, Kualitas Informasi, E-Service Quality, 

Loyalitas Pelanggan, Kepercayan. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the effect of Website Quality, 

Information Quality, and E-Service Quality on Customer Loyalty with Trust as a 

Mediator Variable. The object of this research is the Online Shopping Shopee 

Customer Student at the Faculty of Economics and Business, Muria Kudus 

University. Data were collected from secondary data and through a questionnaire 

method which was filled out by 125 respondents using the porposive sampling 

method, then the data was processed using SEM AMOS. Measurements of 

exogenous and endogenous constructs were tested using confirmatory analysis. 

The results of this study can be concluded as follows: (1) Website quality 

has a positive and significant influence on trust. (2) Information quality on trust 

has a positive and significant effect. (3) E-Service Quality on trust has a positive 

and significant effect. (4) Trust in customer loyalty has a positive and significant 

effect. (5) Website quality on customer loyalty has a negative and insignificant 

effect. (6) Information quality has a positive and insignificant effect on customer 

loyalty. (7) E-Service Quality on customer loyalty has a positive and significant 

effect.  

 

Keywords: Website Quality, Information Quality, E-Service Quality, Customer 

Loyalty, Trust. 
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