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ABSTRACT 
 
 

Increasing number ofonline stores/ e-commerce in Indonesia makes people have 
more choices inselecting a product from severa lavailable online stores. However, 
there are important things to consider in online shopping, namely the security of  
transactions and products sold. 
The purposeof this study was to determine theeffectof customer satisfactionon 
customer loyalty in tokobagus.com and determine customer satisfaction affects 
customer loyalty and confidence in tokobagus.com as a moderating variable. Sample 
collection technique using a purposive sample, the methodof data collection using 
questionnaires.  
The results obtaine dconclusion which is not provable variable beliefs are not proven 
to bea variable of trust. Thus the variable of trust can not besaid to be a moderating 
variable, but as a predictor variable. 
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ABSTRAK 

 
 
Semakin banyaknya toko online/e-commerce yang ada di Indonesia menjadikan 
masyarakat memiliki banyak pilihan dalam memilih produk dari beberapa toko 
online yang ada. Namun ada hal penting yang perlu diperhatikan dalam berbelanja 
online, yaitu keamanan dalam bertransaksi dan produk yang dijual. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggandi tokobagus.com dan mengetahui kepuasan pelanggan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggandi tokobagus.com dan  kepercayaan sebagai 
variabel moderasi. Teknik pengumpulan sampel menggunakan Purposive Sampel 
,metode pengumpulan data menggunakan kuesioner.  
Hasil kesimpulan didapatkan adalah tidak dapat dibuktikan varibel kepercayaan tidak 
terbukti sebagai variabel kepercayaan. Maka dari itu variabel kepercayaan tidak 
dapat dikatakan sebagai variabel moderasi, tetapi sebagai varibel predictor.  
 
Kata-kata kunci:  Kepuasan, loyalitas pelanggan, kepercayaan. 
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