
 
 

 PENGARUH CITRA MEREK, KEPERCAYAAN, DAN 

KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA 

PENGGUNA APLIKASI SHOPEE DI KOTA BEKASI 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana 

Manajemen 

 

Oleh  

Lula Ayu Wardhani 

232811941 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI TRI BHAKTI  

BEKASI  

2026



 
 

i 
 

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

 

 

 

 



 
 

ii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

 



 
 

iii 
 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS 

PROGRAM STUDI S.1 MANAJEMEN 

 

 

 



 
 

iv 
 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAAN PUBLIKASI 

KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 

 

 



 
 

v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

Motto 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah 2:286) 

 

“Aku mambahayakan nyawa ibu untuk lahir ke dunia, jadi tidak mungkin aku 

tidak ada artinya” 

L- 

 

Persembahan 

Karya ini saya persembahkan untuk  

“Ibu & Bapak saya. Orang hebat yang selalu menjadi penyemangat saya sebagai 

sandaran terkuat dari kerasnya dunia. Terimakasih atas segala pengorbanan yang 

tak ternilai. Sehat selalu dan hiduplah lebih lama lagi”.   
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kepercayaan, dan 

kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna aplikasi Shopee di Kota 

Bekasi. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan 

survei melalui penyebaran kuesioner kepada 95 responden. Analisis data yang 

dilakukan menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian uji parsial (uji t) 

dengan menunjukkan hasil t hitung 2.038 > t tabel 1,98638 dan taraf signifikan 

0,044 < 0,5 yang artinya variabel citra merek secara parsial memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kepercayaan 

menunjukkan hasil thitung 3.246 > t tabel 1,98638 dan taraf signifikansi 0,002 < 

0,05 yang artinya kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Untuk variabel kepuasan menunjukan hasil 

t hitung 0,732 > t tabel 1,98638 dengan taraf signifikansi 0,000 < 0,05 menunjukkan 

hasil signifikan yang artinya variabel kepuasan secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pada hasil uji F nilai Fhitung sebesar 

210.178 dan nilai Ftabel sebesar 2,70 dengan hasil signifikan sebesar 0,000 < 0,05 

yang menyatakan bahwa variabel citra merek, kepercayaan dan kepuasan secara 

simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada pengguna shopee di Kota Bekasi. Pada hasil uji koefisien determinasi 

diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,87 atau 87% yang berarti bahwa 

variabel independen dalam penelitian ini yaitu citra merek, kepercayaan dan 

kepuasan dapat memberikan kontribusi terhadap loyalitas pelanggan sebesar 87%. 

Topik ini relavan dengan fenomena saat ini terutama dikalangan masyarakat 

perkotaan yang sering berbelanja online lewat Shoppe. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

This study aims to examine the effect of brand image, trust, and satisfaction 

on customer loyalty among Shopee application users in Bekasi City. The research 

employed a quantitative method using a survey approach by distributing 

questionnaires to 95 respondents. The data were analyzed using multiple linear 

regression. The partial test t-test results indicate that brand image has a positive 

and significant effect on customer loyalty t-value 2.038 > t-table 1.98638; 

significance 0.044 < 0.05. Trust also shows a positive and significant effect on 

customer loyalty t-value 3.246 > t-table 1.98638; significance 0.002 < 0.05. 

Meanwhile, satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty 

significance 0.000 < 0.05. The simultaneous test F-test shows that brand image, 

trust, and satisfaction simultaneously have a positive and significant effect on 

customer loyalty F-value 210.178 > F-table 2.70; significance 0.000 < 0.05. The 

coefficient of determination R Square is 0.87, indicating that 87% of customer 

loyalty can be explained by brand image, trust, and satisfaction, while the 

remaining 13% is influenced by other variables not examined in this study. 

This topic is relevant to current phenomena, particularly among urban 

communities who frequently engage in online shopping through Shopee. 

 

Keywords: Brand Image, Trust, Satisfaction, Customer Loyalty. 
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