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ABSTRAK

PENGARUH KEPERCAYAAN MEREK DAN PROMOSI TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN
PADA PENGGUNA APLIKASI E-COMMERCE SHOPEE
DI SURABAYA

Alifah Rizky Wiyanti

Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas IImu Sosial dan lImu Politik

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur

Penelitian ini bertujuan untuk memahami dampak kepercayaan merek dan promosi
terhadap loyalitas konsumen menggunakan kepuasan konsumen terhadap pengguna
aplikasi e-commerce Shopee di Surabaya. Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kuantitaif. Penggunaan teknik purposive sampling sebagai alat untuk
menentukan sampel. Penelitian ini menggunakan sampel berjumlah 100 responden.
Adapun kriteria populasi yang dibutuhkan pada penelitian yaitu pemakaian aplikasi
e-commerce Shopee pada masyarakat yang berdomisili Surabaya dan pernah
menggunakan serta melakukan pembelian dengan minimal dua kali pada aplikasi
Shopee. Pengedaran google formulir dilakukan sebagai teknik dalam
mengumpulkan data yang diperlukan pada penelitian ini. Formulir tersebut
kemudian disebarkan secara online dengan tujuan supaya penelitian tersebut dapat
menjangkau masyarakat yang berdomisili Surabaya yang tentunya sesuai dengan
kriteria yang dibutuhkan. Jenis data riset ini menggunakan data primer.
Pengumpulan data primer tersebut didapatkan langsung dengan menyebarkan
kuisioner untuk responden. Data dianalisis dengan uji analisis statistik. Hasil
Penelitian menerangkan bahwa ditemukannya pengaruh yang relevan antara
variabel kepercayaan merk dan promosi terhadap variabel kepuasan konsumen
Shopee. Selain itu, kepuasan konsumen, kepercayaan merk dan promosi juga
berakibat pada loyalitas konsumen Shopee. Penelitian ini juga memverifikasi
bahwa ditemukant pengaruh yang signifikan antara variabel kepercayaan merk dan
promosi terhadap variabel loyalitas konsumen Shopee melewati kepuasan
konsumen.

Kata Kunci: Kepercayaan Merek ; Promosi ; Loyalitas Konsumen ; Kepuasan
Konsumen ; Shopee
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF BRAND TRUST AND PROMOTION ON
CONSUMER LOYALTY THROUGH CONSUMER
SATISFACTION OF SHOPEE USERS

Alifah Rizky Wiyanti

Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur

This research aims to understand the impact of brand trust and promotions on
consumer loyalty using consumer satisfaction among users of the Shopee e-
commerce application in Surabaya. This research uses a quantitative type of
research. Use of purposive sampling technique as a tool to determine the sample.
This research used a sample of 100 respondents. The population criteria required
for the research are users of the Shopee e-commerce application in people who
live in Surabaya and have used and made purchases at least twice on the Shopee
application. Distributing Google forms was carried out as a technique for
collecting the data needed for this research. The form was then distributed online
with the aim that the research could reach people living in Surabaya who of course
met the required criteria. This type of research data uses primary data. Primary
data was collected directly by distributing questionnaires to respondents. The data
was analyzed with statistical analysis test. The research results explained that a
relevant influence was found between the brand trust and promotion variables on
the Shopee consumer satisfaction variable. Apart from that, consumer satisfaction,
brand trust and promotions also have an impact on Shopee consumer loyalty. This
research also proves that a significant influence was found between the brand trust
and promotion variables on the Shopee consumer loyalty variable through
consumer satisfaction.

Keywords: Brand Trust ; Promotion ; Consumer Loyalty; Consumer Satisfaction ;
Shopee
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