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ABSTRAK 

 

Masyarakat di era sekarang cenderung memanfaatkan teknologi 
untuk memenuhi kebutuhannya dalam berbelanja. Dari hal tersebut, 
menimbulkan banyaknya peritel online yang memanfaatkannya untuk 
membuka toko online. Banyaknya kasus penipuan dan pelayanan yang tidak 
nyaman pada toko online, membuat masyarakat semakin kuatir dalam 
berbelanja. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived 
risk dan e-service quality terhadap customer loyalty melalui switching cost. 
Dalam penelitian ini, keempat variabel tersebut dianalisis menggunakan 
analisis SEM melalui uji asumsi SEM dengan program Lisrel. Populasi 
penelitian ini adalah semua orang yang pernah melakukan pembelanjaan di 
Zalora dan jumlah sampel penelitian ini adalah 150 responden yang di sebar 
di sekitar Surabaya. Objek penelitian ini adalah toko online Zalora. Teknik 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik Non Probability 
Sampling dengan metode incidental. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
switching cost dapat memediasi e-service quality pada customer loyalty. 
 
Kata Kunci: Perceived Risk, E-Service Quality, Switching Cost, 
Customer Loyalty 
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ABSTRACT 

 

People in the current era tend to use technology to fullfil their needs 
in shopping. From that it raises, the number one of online retailers use it to 
open an online stores. There are many cases of fround an uncomfortable 
service in the online shop, it makes people more worried to shopping. This 
research is intend to know the effect of perceived risk and e-service quality 
to customer loyalty through switching cost. In this research, the four 
variable are analyzed using SEM analysis through SEM asumption test with 
Lisrel program. The population of this research is all of people who have 
shopping in Zalora and the number of samples of this research is 150 
respondend who spread around Surabaya. The object of this research is 
Zalora online stores. The technique used in this research is Non Probability 
Sampling technique with incidental method. The result of this research 
show that switching cost can mediated e-service quality in customer loyalty. 
 

Key word : Perceived Risk, E-Service Quality, Switching Cost, Customer 

Loyalty 
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