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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh review, e-wom, dan 

kualitas situs web terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan sebagai 

variabel intervening (studi pada konsumen pengguna shopee di kabupaten 

kudus).Populasi penelitian ini konsumen pengguna Shopee di Kabupaten Kudus 

dan sampel pada penelitian ini berjumlah 150 responden. Pengumpulan data pada 

penelitian ini dengan cara dokumentasi dan penyebaran kuesioner dengan skala 

likert. Uji Instrumen pada penelitian ini dengan menggunakan uji validitas dan uji 

reabilitas. Metode analisis data menggunakan uji normalitas, uji outlier, uji 

kausalitasdengan menggunakan SEM AMOS 24. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan review berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, E-

WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, kualitatas situs 

web berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, review tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, E-WOM berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas situs web tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan sebagai variabel intervening 

tidak dapat memediasi E-WOM terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan sebagai 

variabel intervening dapat memediasi review terhadap loyalitas pelanggan dan 

kualitas situs web terhadap loyalitas pelanggan. 

   

Kata kunci: Review, E-WOM, Kualitas Situs Web, Kepercayaan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

This research aims to analyze the influence of reviews, e-WOM, and website 

quality on customer loyalty through trust as an intervening variable (study of 

consumers using Shopee in Kudus Regency). The population of this research is 

consumers using Shopee in Kudus Regency and the sample in this research is 150 

respondents. Data was collected in this research by means of documentation and 

distributing questionnaires with a Likert scale. Instrument testing in this research 

used validity and reliability tests. Data analysis methods use normality tests, outlier 

tests, causality tests using SEM AMOS 24. The results of this research show that 

reviews have a positive and significant effect on trust, E-WOM has a positive and 

significant effect on trust, website quality has a positive and significant effect on 

trust, reviews have no significant effect on customer loyalty, E-WOM has a positive 

and significant effect on loyalty. customers, website quality has no significant effect 

on customer loyalty. Trust as an intervening variable cannot mediate E-WOM on 

customer loyalty. Trust as an intervening variable can mediate reviews on customer 

loyalty and website quality on customer loyalty. 

 

Keywords: Reviews, E-WOM, Website Quality, Trust, Customer Loyalty 
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