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ABSTRAK

Deni Ph@ Putra / 28180367 / 2022 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek
te‘hadapg(eputusan Pembelian pada Shopee Food di Jakarta / Pembimbing: Ir. Dergibson
‘Siagian, MM

1nnbus
bueu

rkembangan teknologi pada zaman sekarang terutama pada bidang teknologi
‘sudah berkembang cukup pesat, yang berpengaruh pada perkembangan internet. Sehingga
:p@iafganﬁn sekarang ini bisnis pun bisa dilakukan dengan cara online, sehingga membuat

g:m-agacrﬁ%ahaan saling bersaing untuk membuat bisnis berbasis aplikasi dan juga bisnis

Q)

Co@mg @opee salah satu perusahaan yang berbasis online, meluncurkan layanan pesan —
gmiiag makanan online yang Bernama ShopeeFood. ShopeeFood bukan satu-satu nya
j»éi’usahaan pesan antar makanan yang ada di Jakarta, tetapi ada banyak pesaing dari

@'ugahaan lainnya yang menyediakan layanan pesan-antar makanan yang serupa, yang
;uﬁ;ngeba%kan adanya persaingan. Dalam menghadapi persaingan tersebut, faktor dari
E;K@aﬁlastn Layanan dan Kepercayaan Merek merupakan hal yang penting dalam
E engaruhl konsumen dalam menentukan atau memutuskan pembelian. Dikarenakan
?mm?} ébut, penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas
gaagy@an_dan Kepercayaan Merek terhadap Keputusan Pembelian layanan ShopeeFood

gya_nﬁobergda di kawasan Jakarta.

=)

W

u
u

'qe]esem mens uenelu uep Yy uesnnuad

!U[ s

E L.Eptuk mendukung penelitan ini, peneliti menggunakan beberapa teori seperti
&@htas layanan, kepercayaan merek, dan keputusan pembelian. Variabel independent
gdﬁam penelitian ini adalah kualitas layanan dan kepercayaan merek, dan variabel

uda)endeé_dalam penelitian ini adalah keputusan pembelian.

esijnua
juedu

Cﬁ)_]ek penelitian ini yaitu layanan ShopeeFood Teknik yang digunakan
Dm%nggurﬁkan teknik pengumpulan data yang menggunakan teknik komunikasi dengan

ga mcrryebarkan kuisoner secara online melalui GoogleForms kepada 163 responden.
eknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Teknik non-probability sampling
Sd gan pendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model
“dan pengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modeling)
gan menggunakan software WarpPLS 7.0.

552% g8

=3
asil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan merek
engaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

7
Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti
Ig_pengaruh yang positif dan signifikan.

‘uelode) ugpnsnﬂu
aqmg ueyn

N

Kata Klﬁci: Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, dan Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

Deni Ph@g Putra / 28180367 / 2022 / The Influence of Service Quality and Brand Trust on
Purchas@)ecnsnons at Shopee Food in Jakarta / Supervisor: Ir. Dergibson Siagian, M.M.

uad e
Pue.e)iq

'lﬁnc development of technology today, especially in the field of technology, has
ch\ eloped quite rapidly, which has an effect on the development of the internet. So that in
this day and age business can also be done online, thus making companies compete with
i@hgothﬁ to create application-based businesses and also online businesses. Shopee, an
goﬁ]ili;':-bﬁed company, launched an online food delivery service called ShopeeFood.
25ﬁ0@eF§od is not the only food delivery company in Jakarta, but there are many
%@nﬁemors from other companies that provide similar food delivery services, which
Q::ii.ls& competition. In facing this compcmlon, the factors of Service Quality and Brand
< g;m arefrxmportant in influencing consumers in determining or deciding on a purchase.
%ego tﬁis this study aims to determine the effect of Service Quality and Brand Trust on

Qg'cﬁaswzi)ecisions for ShopeeFood services in the Jakarta area.

1R

ULU

o 5 3

S5 c 5 r

® % g To support this research, the researcher uses several theories such as service
gqgali@;y, brand trust, and purchasing decisions. The indcpendent variables in this study are -
>service @lallty and brand trust, and the dependent variable in this study is purchasing
jdems:ong

tE;

28 'la)e object of this research is the ShopeeFood service. The technique used uses data
gc@lection techniques that use communication techniques by distributing online

Tqﬁesnoniam:s through Google Forms to 163 respondents. The sampling technique used is
Da mon-prebability sampling technique with a Judgmcnt sampling approach. The procedure
—used for:model testing and data processing is a structural equation model (Structural

iEguatlothodehng) using WarpPLS 7.0 software

9

[ ~

Bl é The results of this study indicate that service quality and brand trust have a positive
gagd significant effect on purchasing decisions.

20

= 3 a)e conclusion of this study is that all existing hypotheses have been shown to
Zhave a &sitive and significant effect.

G D

§Kgywo : Service Quality, Brand Trust, and Purchase Decision.

— 3
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KATA PENGANTAR

@)

S@ala puji dan syukur penulis, panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah
=

a-t

|

@nberi%m berkat dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan

Q

e

-

1

H

‘Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek terhadap Keputusan Pembelian

y uegnnbugdq e

n el
[
) e

S neje uel

nﬁuegu bu

hopeeFood di Jakarta” sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana

Y8

emen di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

L%LG el

BIsu]

DC am proses pembuatan dan penyusunan skripsi ini banyak hambatan dan

(o

un 1bunp

g

efmjiuaday ¥

an.yang penulis hadapi, namun pada akhirnya penulis dapat menyelesaikan berkat
=

«Q —

I d§ku.ngan, bantuan, bimbingan, dan arahan dari berbagai pihak. Oleh karena itu,
=

/Uegqmn

egpipugd u

)
“Ckesgmpatan ini penulis ingin menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya

Inge
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)
(=9
)

e)newu
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r=-Dergibson Siagian, M.M., selaku sebagai dosen pembimbing yang telah bersedia

MM

meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran untuk memberika bimbingan dan arahan

el

=)
kepada penulis selama proses penyusunan dan pembuatan skripsi sehingga dapat
D

~

terselesaikan dengan baik.

N

S;luruh dosen dari Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah

7

ﬁendidik dan juga memberikan bekal ilmu pengetahuan kepada penulis selama
c

:genempuh studi.

7]
Seluruh karyawan dan staf Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang
7]

@ah banyak membantu penulis dari awal hingga akhir perkuliahan.
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4. Kedua orang tua dan keluarga besar penulis yang senantiasa mendukung,
=i

gcnghibur, dan mendoakan sehingga penulis selama proses pembuatan skripsi.

- %Van Cendana, Sheila Novianti, dan Dion Marcellino selaku sesama anak
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*rnblmbmg dari Ir. Dergibson Siagian, M.M. yang selalu bertukar pikiran dan

saling membantu selama proses penyusunan skripsi.

iv

3D uep)y



‘OyyIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul siny eAiey ynanyas neje uelbeqas yeAueqladwawl uep ueywnwnbusw buedseyiq 'z

"OWY|g| Jelem buek uebuiyuaday ueyibniaw yepiy uediinbuad 'q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

'qe]esew niens uenelun uep iy uesinuad

®

6. Lico Pumomo, Okky Setiawan, Dion Marcellino, Adrian, Sugi, dan seluruh

énggota Anak Anjay, selaku dari teman terdekat penulis yang secnantiasa

u
miemberikan dukungan dan juga hiburan kepada penulis selama proses penyusunan
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ua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah membantu penulis

el

am proses penyusunan skripsi hingga dapat terselesaikan dengan baik.
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s menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempuma akibat keterbatasan
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an dan pengalaman yang penulis punya. Oleh karena itu, penulis sangat

g@&@ha&m setiap kritik dan saran yang membangun guna untuk penyempumaan dari
§5ﬁ1;m ini. Akhir kata, penulis berharap agar semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi
5 2. 3

zss%umh glhak yang membaca dan dapat menjadi bahan refrensi yang berguna untuk

o

eliti élanjutnya yang akan melakukan penelitian di masa yang akan dating.
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