ABSTRACT

This research is to know the influence of brand image, switching cost,
satisfaction, and trust to customer loyalty through online lazada website
(case study at Mercu Buana University Meruya, West Jakarta). Sampling
technique in this research is convenience sampling. Respondents in this
study as many as 165 respondents who have never made a purchase in
lazada. To test the validity, reliability and hypothesis testing using
application of Structural Equation Modeling (SEM) with LISREL 8.80 and
SPSS 20. The result of analysis shows that from four hypotheses in the
research, Brand image has significant effect with t-values 4.30; Switching
Cost has significant effect with t-values -2,03; Trust has significant effect
with t-values -2.50; while Satisfaction has no significant effect with t-values
1.33.
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ABSTRAK

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh citra merek, switching cost,
kepuasan, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui situs online
lazada (studi kasus pada Universitas Mercu Buana Meruya, Jakarta Barat).
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu convenience
sampling. Responden dalam penelitian ini sebanyak 165 responden yang
sudah pernah melakukan pembelian di lazada. Untuk menguji validitas,
reliabilitas dan pengujian hipotesis menggunakan aplikasi Structural
Equation Modeling (SEM) dengan LISREL 8.80 dan SPSS 20. Hasil
analisis menunjukan bahwa dari empat hipotesis yang terdapat dalam
penelitian, Citra Merek berpengaruh signifikan dengan t-values 4,30;
Switching Cost berpengaruh signifikan dengan t-values -2,03; Kepercayaan
berpengaruh signifikan dengan t-values -2,50; sedangkan Kepuasan
berpengaruh tidak signifikan dengan t-values 1,33.
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