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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. 
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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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