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ABSTRAK 
 
 
 
 

Beberapa tahun belakangan ini teknologi semakin canggih dan terus berkembang 

dibanding dengan beberapa tahun lalu. Salah satu penyebab berkembangnya 

teknologi adalah kemajuan teknologi komputer. Online shopping adalah kegiatan 

jual beli atau perdagangan elektronik yang memungkinkan konsumen untuk dapat 

langsung membeli barang atau jasa dari penjual melalui media internet 

menggunakan sebuah web browser. Online shopping membuat kita semakin mudah 

berbelanja tanpa menghabiskan waktu dan tenaga. Karena kemudahan inilah 

membuat online shopping semakin diminati. Pembayaran setelah melakukan online 

shopping juga dapat dilakukan dengan sistem pembayaran yang telah ditentukan 

dan barang akan dikirimkan melalui jasa pengiriman barang. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh pengaruh 3S terhadap online 

customer loyalty yang dimoderasi oleh customer product knowledge (studi pada 

zalora.co.id). Metode pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan metode survey dengan menggunakan kuesioner. Populasi penelitian 

adalah seluruh konsumen zalora di kota Bandung dengan jumlah sampel 155 orang.  

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling yangmana berdasarkan pada karakteristik tertentu yang dianggap 

mempunyai sangkut paut dengan karakteristik populasi yang sudah diketahui 

sebelumnya. Alat uji instrument yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

ujivaliditas, uji reliabilitas, ujinormalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas dan 

moderasi.  Alat analisis pada penelitian ini menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil penelitian ini adalah service quality, sacrifice, service outcome yang 

dimoderasi customer product berpengaruh terhadap online customer loyalty dengan 

pengaruh sebesar 50,1% sedangkan sisanya sebesar 49,9% dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak diamati di dalam penelitian. 
 
 
 

Kata-kata kunci: kualitas pelayanan, pengorbanan, hasil kualitas pelayanan, 

loyalitas konsumen online, pengetahuan produk. 
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ABSTRACT 

 
 
 
 

In recent years the increasingly sophisticated technology and continues to grow 

compared with several years ago. One cause is the development of technology 

advances in computer technology. Online shopping is the activity of buying and selling 

or electronic commerce that allows consumers to directly purchase goods or services 

from sellers via the Internet using a web browser. Online shopping makes us easier to 

shop without spending time and effort. Because of the ease is what makes online 

shopping more attractive. Payment after doing online shopping can also be done with 

a predetermined payment system and the goods will be shipped via freight. This study 

aims to determine whether there is influence 3S influence to online customer loyalty 

moderated by the customer product knowledge (studies on zalora.co.id). Methods of 

data collection in this research was conducted using a survey method using a 

questionnaire. The study population are all consumers zalora in the city with a sample 

of 155 people. The sampling method used in this research is purposive sampling to 

which it is based on certain characteristics, which have nothing to do with the 

characteristics of the population that has been previously known. Instrument test 

equipment used in this study using ujivaliditas, reliability testing, ujinormalitas, 

multicollinearity, heteroscedasticity and moderation. The analysis tool in this study 

using multiple linear regression. The results of this study are service quality, sacrifice, 

service outcomes moderated online customer product effect on customer loyalty with 

the influence of 50.1% while the remaining 49.9% is influenced by other factors not 

observed in the study. 

 

 

Keywords:  quality of service, sacrifice, service quality results, online customer 

loyalty, product knowledge. 
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