PERSEPSI NILAI PELANGGAN MEMEDIASI
PENGARUH KEPERCAYAAN MEREK DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN BERBELANJA ONLINE

(Studi kasus : Pengguna E-commerce Sociolla Konsumen Wanita Di Jakarta Timur)

CUSTOMER VALUE PERCEPTION MEDIATES THE
INFLUENCE OF BRAND TRUST AND QUALITY OF SERVICE
ON CUSTOMER LOYALTY ONLINE SHOPPING

(Case study: User of female consumer sosiolla E-commerce in east Jakarta )

Oleh:
Herlin Fauzia
2017410246

SKRIPSI

Diajukan untuk Memperoleh gelar Sarjana dalam Ilmu Ekonomi Program

Studi Manajemen pada Universitas Darma Persada

PROGRAM SARJANA FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS DARMA PERSADA
JAKARTA
2022



LEMEAR PERSETUJUAN

PERSEPSI NILAI PELANGGAN MEMEDIASI
PENGARUH KEPERCAYAAN MEREK DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS

PELANGGAN BERBELANJA ONLINE
{Simbi knsus ; Peagguna E-commerre Sociells Konnuesen Wanlta [N Jakarta Tisur)

CUSTOMER VALUE PERCEPTION MEDIATES THE
INFLUENCE OF BRAND TRUST AND QUALITY OF SERVICE

ON CUSTOMER LOYALTY ONLINE SHOPPING
(s stwdlyr Liser af frmmale consumer rosiells E-commeroe [n facf Jollana |

Okehi
Herlin Fauria
2017410246

SKRIFS1

Telah disetujul okch Dosen Pembimbing pada tanggal 18 Jamuari 2022

"
'\
m

Dosen Pembrimbing



LEMBAR PENGESAHAN

FERSEPSI NILAI PELANGGAN MEMEDIASI PENGARUH
KEPERCAYAAN MEREK DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAF LOYALITAS PELANGGAN BERBELANJIA
ONLINE

CUSTOMER VALUE PERCEPTION MEDIATES THE
INFLUENCE OF BRAND TRUST AND QUALITY OF SERVICE
ON CUSTOMER LOYALTY ONLINE SHOPPING

(Mieh:
Herlin Fauria
2017410246

SKRIPSI

Linindk meemenuhi salah sinsyarad ufien gons memperaleh gelar Sacjana dalsm G
Ekoncm| Program Studi Massjemen/Akuntansi pada Usiversitas Darma Perada
Trlah divecujul sleh Tim Pengujl peds tanppal
Seperti teriers dibawak ini

Jaknron, 15 Febaar| 10021

Ekaen Pembimbing




LEMBAR PERNYATAAN

Yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Herlin Fauzia
NIM : 2017410246
Fakultas : Ekonomi

JurusanPeminatan  : Manajemen Pemasaran

Dengan ini menyatakan bahwa karya tulis dengan judul “PERSEPSI NILAI
PELANGGAN MEMEDIAS] PENGARUH KEFERCAYAAN MEREK
DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

BERBELANJA ONLINE (Studi Kasus Pengpuna E-Commerce Soclalla
Konsumen Wanita DI Jakarta Timur)®, yang dibimbing oleh Ibu Dian
Anggraeny Rahim, S.E, M.Si selaku Dosen Pembimbing adalah benar merupakan
husil karya tulis saya sendiri dan bukan merupakan jiplakan dari hasil karya tulis
orang lain. Apabila dikemudian hari termyata ditemukan ketidaksesunian dengan
pemyataan ini, maka saya bersedin mempertangpung jawabkannya. Demikian

pemyataan ini saya buat dengan sebenas-benamya.

Jakarta, 25 Febuari 2022

Yang membunt pernyalaan,

Herlin Fauzia



ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah peran persepsi nilai pelanggan dalam memediasi
kepercayaan merek dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan berbelanja
online (studi kasus pengguna e-commerce Sociolla konsumen wanita di Jakarta
Timur). Jenis penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif asosiatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah pengguna e-commerce Sociolla, konsumen wanita berusia
minimal 17 tahun yang telah berbelanja di e-commerce Sociolla 3 kali dalam 3
bulan terakhir. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik
non probability sampling dengan cara purposive sampling dan diperoleh sampel
sebanyak 100 responden dengan taraf signifikansi 0,05.

Alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur dan diolah menggunakan
SPSS 25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan merek berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan merek berpengaruh
positif signifikan terhadap persepsi nilai pelanggan. Kualitas layanan berpengaruh
positif signifikan terhadap persepsi nilai pelanggan. Persepsi nilai pelanggan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Persepsi nilai
pelanggan memediasi pengaruh positif kepercayaan merek dan kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan berbelanja di Sociolla.

Kata Kunci : Kepercayaan Merek, Kualitas Layanan, Persepsi Nilai Pelanggan
dan Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

The purpose of this study is the role of perceived customer value in mediating
brand trust and service quality on customer loyalty shopping online (a case study
of female consumers of e-commerce Sociolla in East Jakarta). This type of research
IS an associative quantitative approach. The population in this study is Sociolla e-
commerce users, female consumers aged at least 17 years who have shopped at
Sociolla E-commerce 3 times in the last 3 months. The sampling technique was
carried out using a non-probability sampling technique by meansof purposive
sampling and obtained a sample of 100 respondents with a significance level of
0.05.

The analytical tool used is path analysis and processed using SPSS 25. The
results of this study indicate that brand trust has a significant positive effect on
customer loyalty. Service quality has a significant positive effect on customer
loyalty. Brand trust has a significant positive effect on customer value perceptions.
Service quality has a significant positive effect on customer value perceptions.
Perception of customer value has a significant positive effect on customer loyalty.
The perception of customer value mediates the positive influence of brand trust
and service quality on customer loyalty shopping at Sociolla.

Keywords: Brand Trust, Service Quality, Customer Value Perception, Customer

Loyalty
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