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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Online Customer 

Review, Online Customer Rating, dan E-Service Quality terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Situs E-Commerce Shopee dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Melalui E-Trust Sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus Masyarakat Wilayah 

Seberang Ulu Kota Palembang). 

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah Masyarakat Wilayah Seberang Ulu Kota Palembang dengan 

jumlah Sampel 170 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan primer 

berupa penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala likert. Teknik analisis 

data pada penelitian ini menggunakan Analisa Outer Model, Analisa Inner Model, 

Bootsrapping, Koefisien Jalur. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Online Customer Review tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, (2) Online Customer Rating tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, (3) E-Service Quality berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan, (4) Online Customer Review berpengaruh terhadap 

E-Trust, (5) Online Customer Rating berpengaruh terhadap E-Trust, (6) E-Service 

Quality berpengaruh terhadap E-Trust, (7) E-Trust berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan, (8) E-Trust mampu memediasi Online Customer Review 

terhadap Loyalitas Pelanggan ditunjukkan perhitungan Indirect Effect, (9) E-Trust 

mampu memediasi Online Customer Rating terhadap Loyalitas Pelanggan 

ditunjukkan perhitungan Indirect Effect, (10) E-Trust mampu memediasi E-

Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan ditunjukkan perhitungan Indirect 

Effect. Dalam prinsip Ekonomi Islam tidak boleh bagi para Seller maupun 

konsumen yang melakukan kecurangan atau bohong, seharusnya melakukan 

dengan kebenaran atau kejujuran serta dari Shoppe harus melakukan pelayanan 

terbaik bagi para konsumennya sesuai Syariat Islam, karena sikap ini dapat 

menjalankan hubungan baik dengan para konsumen. 

Kata Kunci:   Online Customer Review, Online Customer Rating, E-Service 

Quality, Loyalitas Pelanggan, E-Trust 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of Online Customer Review, Online 

Customer Rating, and E-Service Quality on Customer Loyalty on the Shopee E-

Commerce Site in an Islamic Economic Perspective through E-Trust as a 

Mediating Variable (Case Study of the Seberang Ulu Community of Palembang 

City). 

This research uses a quantitative approach method. The population in this 

study were the people of the Seberang Ulu Region of Palembang City with a 

sample size of 170 respondents. Data collection techniques using primary in the 

form of distributing questionnaires using a Likert scale. The data analysis 

technique in this study uses Outer Model Analysis, Inner Model Analysis, 

Bootsrapping, Path Coefficient..  

The results of this study indicate that: (1) Online Customer Review has no 

effect on Customer Loyalty, (2) Online Customer Rating has no effect on 

Customer Loyalty, (3) E-Service Quality affects Customer Loyalty, (4) Online 

Customer Review affects E-Trust, (5) Online Customer Rating affects E-Trust, (6) 

E-Service Quality affects E-Trust, (7) E-Trust has an effect on Customer Loyalty, 

(8) E-Trust is able to mediate Online Customer Review on Customer Loyalty 

shown in the calculation of Indirect Effect, (9) E-Trust is able to mediate Online 

Customer Rating on Customer Loyalty shown in the calculation of Indirect Effect, 

(10) E-Trust is able to mediate E-Service Quality on Customer Loyalty shown in 

the calculation of Indirect Effect. In the principles of Islamic Economics, it is not 

permissible for sellers or consumers to commit fraud or lie, they should do it with 

truth or honesty and the Shoppe must provide the best service for its consumers in 

accordance with Islamic Sharia, because this attitude can maintain good relations 

with consumers. 

Keywords:  Online Customer Review, Online Customer Rating, E-Service 

Quality,Customer Loyalty, E-Trust 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – INDONESIA 

Pedoman transliterasi yang digunakan adalah 

Sistem Transliterasi Arab-Latin Berdasarkan SKB 

Menteri Agama dan Menteri P&K RI no. 158/1987 dan 

No. 0543 b/U/1987 tertanggal 22 Januari 1988. 

A. Konsonan Tunggal 
 

Huruf Α Nama Latin Huruf Keterangan 

 Alief - Tidak dilambangkan ا

 - Ba>’ B ب

 - Ta>’ T ت

 S|a>’ S| s dengan titik di atasnya ث

 - Ji>m J ج

 H{a>’ H{ h dengan titik di bawahnya ح

 - Kha>’ Kh خ

 - Da>l D د

 Z|a>l Z| z dengan titik di atasnya ذ

 - Ra>’ R ر

 - Za>’ Z ز

 - Si>n S س

 - Syi>n Sy ش

Huruf Α Nama Latin Huruf Keterangan 

 S{a>d S{ s dengan titik di bawahnya ص

 D{a>d D{ d dengan titik dibawahnya ض
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 Z{a>’ Z{ z dengan titik di bawahnya ظ

 Ain ‘ Koma terbalik di atasnya‘ ع

 - Gain G غ

 - Fa>’ F ف

 - Qa>f Q ق

 - Ka>f K ك

 - La>m L ل

 - Mi>m M م

 - Nu>n N ن

 - Wa>wu W و

 - Ha>’ H ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 - Ya>’ Y ي

 

A. Ta’Marbuthah 

1. Ta’ marbuthah sukun ditulis b contoh دةبعبا  ditulis bi’idabah. 

2. Ta’ marbuthah sambung ditulis ةبعبلدرب  ditulis bil’ibadatirabbih. 

B. Huruf Vokal 

1. Vokal Tunggal 

            Vokal yang ada di dalam bahasa arab : 

a. Fathah = a 

b. Kasrah = i 

c. Dhammah = u 

2. Vokal Rangkap 

Lambang yang digunakan pada vokal rangkap yaitu 

gabungan antara harakat dengan huruf transliterasi yang 

berupa gabungan huruf. 

a.   ( اي ) = ay 

b. ( ي--) = iy 

c.   ( او) = aw 
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d.  ( و---) = uw 

3. Vokal Panjang 

a.   (ا)   = a 

b.   (ي) = i 

c.   (و) = u 

 

B. Kata Sandang 

Penulis al-qamariyah danal-syamsiyyah menggunakan al-: 

a. Al—qamariyah, contohnya :” لحمدا ” ditulis al-hamd 

b. Al-syamsiyyah,contohnya :” لنملا ” ditulis al-naml 

 

C. Daftar-daftar Singkatan 

Adapun daftar-daftar singkatan, diantaranya : 

H = Hijriyah 

M = Masehi 

h. = halaman 

swt. = subhanahu 

wa ta’ala saw. = 

sallahu ‘alaihi wa 

sallam QS. = Al-Qur’an 

Surah 

HR. = Hadist Riwayat 

Terj. = Terjemahan 

 

D. Lain-lain 

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (seperti kata ijma’, nas, dll) tidak mengikuti pedoman 

transliterasi ini dan ditulis sebagaimana dalam kamus tersebut. 
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