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ABSTRAK 

 

Winda / 27170298 / 2021 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan E-Commerce Shopee Indonesia di Jakarta / Pembimbing Ir. Tumpal J.R. 

Sitinjak, M.M. 

Dalam perkembangan teknologi informasi, keberadaan e-commerce meningkatkan persaingan 

bisnis perusahaan dengan memberikan respon terhadap pelanggan. Perusahaan harus dapat 

memberikan kualitas layanan dan mendapatkan kepercayaan merek dari pelanggan.  

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek dan 

Loyalitas Pelanggan.Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 

responden, data dilakukan dengan metode non-probability sampling menggunakan judgement 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, uji analisis 

deskriptif, dan analisis regresi ganda. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan merek berpengaruh secara 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan merek merupakan variabel yang paling 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Dari penelitian ini, terbukti bahwa variabel kepercayaan merek merupakan variabel yang paling 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sehingga perusahaan harus terus menjaga kepercayaan 

pelanggan terhadap mereknya. 

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan untuk menggunakan lebih banyak variabel bebas atau 

independent yang digunakan agar dapat lebih jelas mengetahui variabel apa yang berpengaruh 

signifikan atau terbesar. 

 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Winda / 27170298 / 2021 / The Influence of Service Quality and Brand Trust on Shopee 

Indonesia's E-Commerce Customer Loyalty in Jakarta / Supervisor Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, 

M.M. 

In the development of information technology, the existence of e-commerce increases the 

company's business competition by responding to customers. Companies must be able to provide 

quality service and gain brand trust from customers. 

The theory used in this research is Service Quality, Brand Trust and Customer Loyalty. Data 

collection is done by distributing questionnaires to 100 respondents, the data is done by non-

probability sampling method using judgment sampling. The data analysis techniques used were 

validity and reliability tests, descriptive analysis tests, and multiple regression analysis. 

The results of the analysis show that service quality and brand trust have a positive effect on 

customer loyalty. Brand trust is the most influential variable on customer loyalty. 

From this study, it is evident that the brand trust variable is the most influential variable on 

customer loyalty, so the company must continue to maintain customer trust in its brand. 

For further research, it is expected to use more independent or independent variables that are 

used in order to more clearly know what variables have the biggest or significant effect 

 

Keywords: Service Quality, Brand Trust, Customer Loyalty 
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