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Abstract

This study aims to determine the effect of service quality, trust, brand image and
customer satisfaction on Edwin Jeans Indonesia’s customer loyalty on Shopee e-
commerce. The population in this study is people who use Shopee who know Edwin Jeans
products in the Jakarta area. The sample in this study was taken using the purposive
sampling method as many as 100 respondents. The analytical method used is multiple
linear regression analysis to determine the direct and indirect effects between variabels.
The results of this study indicate that service quality, trust, brand image and customer
satisfaction together have an effect on customer loyalty, service quality has a positive
effect on customer loyalty, brand image has a positive effect on customer loyalty, trust
and customer satisfaction have no effect on loyalty customer.

Keywords: Service Quality, Trust, Brand Image, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan,
citra merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Edwin Jeans Indonesia
pada e-commerce Shopee. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang
menggunakan Shopee yang mengetahui produk Edwin Jeans di wilayah Jakarta. Sampel
dalam penelitian ini diambil dengan menggunakan metode Purposive Sampling sebanyak
100 responden. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda
untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung antara variabel. Hasil penelitian
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan, citra merek
dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, citra merek
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepercayaan dan kepuasaan pelanggan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas

PENDAHULUAN

E-commerce sudah tidak asing lagi bagi masyarakat umum di Indonesia.
Tercatat penggunan e-commerce di Indonesia mencapai 57% dari total seluruh
penduduk Indonesia (Peters, 2020). Angka ini didukung dengan majunya
perkembangan internet di Indonesia yang setiap orang sudah sangat mudah
mengakses internet saat ini. Tidak heran jika banyak platform e-commerce yang
sudah banyak memasuki Indonesia. Dengan banyaknya pengguna e-commerce di
Indonesia, tingkat pertumbuhan e-commerce diprediksi mencapai 10,5% di tahun
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2024 dengan value e-commerce 707,6 triluin rupiah di tahun 2024 (Peters, 2020).
Keamanan bertransaksi secara online sangat membantu membangun kepercayaan
konsumen pada platform e-commerce. Safa & Ismail (2013) menemukan bahwa
teknologi e-commerce yang digunakan pada sistem platformnya meningkatkan
kepercayaan konsumen sehingga loyalitas pada konsumen akan terbentuk pada
konsumen.

Edwin Jeans Indonesia merupakan salah satu brand lokal Indonesia yang
sudah bergabung dengan Shopee sejak 4 tahun lalu. Brand Edwin Jeans ini
diproduksi langsung oleh perusahaan PT Sapta Kharisma Cemerlang yang sudah sah
berdiri sejak tahun 1994 dengan produk utamanya adalah celana jeans yang
nyaman digunakan oleh konsumen. Brand lokal ini sangat mengutamakan kualitas
produk, pelayanan terpercaya, harga yang bersaing terjangkau, dan pengiriman
tepat waktu untuk menjadi daya tarik kuat bagi konsumennya. Edwin Jeans
Indonesia sudah memiliki 722,3 ribu pengikut pada platform Shopee dengan
penilaian 4,8 dari 5. Rata-rata produk utama Edwin Jeans Indonesia terjual
sebanyak 10 ribu lebih produk yang sudah terjual di Shopee.

Banyaknya produk Edwin Jeans yang terjual tidak terlepas dari layanan yang

diberikan oleh perusahan tersebut pada customer di e-commerce shopee. Pada
tahun 2020, sebanyak 90,9% customer menyatakan bahwa alasan utama mereka
berbelanja jeans di Edwin Jeans Indonesia adalah dikarenakan kualitas produk
yang diberikan itu baik dan bagus, serta pelayanan seperti respon yang cepat
sehingga membuat customer merasa puas dan memiliki kepercayaan yang lebih
untuk memilih produk jeans pada Edwin Jeans Indonesia. Edwin Jeans Indonesia
memberikan pelayanan yang tinggi kepada konsumennya sehingga mendapatkan
kepuasan konsumen yang positif.

Dalam menghadapi para pesaing, dalam merebut pangsa pasar masing-
masing perusahaan dituntut untuk menerapkan strategi pemasaran yang tepat.
Edwin Jeans berinovasi memiliki banyak jenis jeans yang menarik dengan berbagai
macam seri. Model celana yang ditawarkan memiliki tampilan jeans yang terlihat
lebih trendi dan up to date.

Kepuasan konsumen terhadap produk ini sangat terlihat pada pelayanan

pengantaran produk ke konsumen yang dinilai cepat dan respon Edwin Jeans
Indonesia pada Shopee dikatakan sangat responsif. Terlihat bahwa di platform
Shopee, toko Edwin Jeans Indonesia memperoleh performa chat sebesar 100%
dalam hitungan jam. Hal ini dapat dikatakan bahwa pelayanan customer services
yang disediakan oleh Edwin Jeans Indonesia sangat membantu para konsumen
ketika ingin menanyakan mengenai produk mereka dan hal lainnya. Kepercayaan
konsumen terhadap kualitas produk utama Edwin Jeans Indonesia terbukti pada
jumlah produk utama Edwin Jeans Indonesia yang sudah terjual kurang lebih
sebanyak sepuluh ribu pada Shopee. Kepuasaan konsumen terhadap layanan
Edwin Jeans Indonesia dan kualitas produk yang terpercaya, menumbuhkan
konsumen yang loyal kepada Edwin Jeans Indonesia serta menciptakan brand
image yang baik dari produk Edwin Jeans itu sendiri. Dapat dikatakan, review pada
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platform Shopee banyak konsumen Edwin Jeans Indonesia yang sudah membeli
produk mereka setidaknya lebih dari dua kali.

Menurut (Desiyanti et al. 2018) consumer loyalty merupakan suatu bentuk
tindakan dari pelanggan dalam pengambilan keputusan untuk belanja suatu
barang/jasa pada perusahaan yang sama. Loyalitas ini menjadi salah satu
komitmen pelanggan kepada suatu perusahaan untuk tetap membeli produknya
secara berkala-kala. Berdasarkan data statista tahun 2020 mengenai brand loyalty
pada produk pakaian, sebanyak 17% responden tidak akan mengganti keputusan
membeli brand produk mereka yang sudah sering digunakan hingga brand produk
tersebut mengecewakan mereka. namun, sebanyak 36% akan beralih ke brand
produk lainnya jika brand produk mereka yang sering dikonsumsi mempunyai
kualitas yang sama tapi harga yang ditawarkan tidak lebih murah dari pada brand
lainnya. Faktor-faktor tersebut menjadi salah satu tantangan bagi toko online agar
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan memberikan kualitas
layanan yang terbaik dan kepercayaan pelanggan pada produk yang ditawarkan,
menciptakan produk dengan inovasi-inovasi baru sesuai kebutuhan konsumennya.
Katerina D. Gotzamani and Yannis E. Tzavlopoulos (2018) mengatakan bahwa
kualitas layanan tidak akan meningkatkan kepuasan pelanggan perusahaan ketika
kualitas manajemen yang menjamin kualitas sistem, karyawan hingga proses
bisnisnya yang kurang bagus. Menciptakan citra produk yang baik juga menjadi
salah satu faktor yang membangun kepuasan pelanggan pada produk.

Kepuasan pelanggan pada platform e-commerce dapat dilihat dari sisi
luarnya dengan memperhatikan penilaian dari para konsumen pada setiap produk
yang terjual. Penelitian Rita (2019) berhasil menemukan ketika konsumen
memperoleh kepuasan dari produk atau services yang diberikan oleh toko online,
mereka akan cenderung mengunjungi toko tersebut kembali dengan membeli
produk di toko yang sama. Penelitian ini juga membuktikan bahwa konsumen juga
akan menyebarkan informasi terkait kepuasan mereka secara word to mouth
kepada kerabat atau teman dekat.

Loyalitas konsumen menjadi bentuk kesetiaan konsumen pada satu produk
yang telah dibeli secara berkala. Loyalitas konsumen juga menjadi bukti dari
keberhasilan sebuah toko yang sudah memberikan pelayanan dan kepercayaan
kepada konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Tingkat layanan yang tinggi
sangat penting dalam membangun loyalitas konsumen yang terutama pada
platform e-commerce yang mengedepankan sistem digital yang mudah digunakan
sehingga kepuasan konsumen tercapai dengan layanan yang sangat bagus.
Kepuasan konsumen ini yang secara jangka panjang menumbuhkan loyalitas pada
konsumen (Omar 2021).

Penelitian mengenai loyalitas sudah banyak diteliti oleh beberapa peneliti
terdahulu dengan hasil yang beragam. (Rita 2019) menemukan bahwa secara
umum e-service quality secara signifikan mempengaruhi customer satisfaction
dan customer trust dan hal tersebut juga membentuk perilaku konsumen untuk
membeli produk di toko online berulang lagi Berbeda dengan Cachero-Martinez &
Vazquez-Casielles, (2021) loyalitas yang terbentuk diakibatkan dari sikap loyalitas
yang sudah terbangun dari pengaruh pengalaman emosional konsumen saat
belanja secara online. Aboul-Dahab (2021) berpendapat bahwa loyalitas konsumen
dapat terbentuk dari perspektif konsumen terhadap etika bisnis pada e-retailing.
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Selanjutnya penelitian dari Rachmawati & Agus (2020) menemukan bahwa e-
service quality dan logistics services quality pada e-commerce secara bersamaan
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian Ibrahim (2020) juga
menemukan bahwa service quality sacara signifikan mempengaruhi loyalitas
konsumen pada e-commerce. Sari (2020) berpendapat bahwa service quality
berpengaruh intensitas membeli kembali pada platform e-commerce dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasinya.

Penelitian ini menggunakan variabel yang ada pada jurnal acuan yang
digunakan peneliti yaitu penelitian oleh Indrawati (2020) namun peneliti memiliki
fokus penelitian dan objek penelitian yang berbeda. Penelitian dari Indrawati
(2020) menggunakan variabel service quality, customer satisfaction, dan trust
sebagai variabel yang mempengaruhi customer loyalty dengan objek penelitian
pada Private H Hospital of East Jakarta. Namun pada penelitian ini, peneliti
tertarik untuk menggunakan variabel service quality, customer satisfaction, trust
tersebut dan menambahkan variabel brand image yang mempengaruhi customer
loyalty pada Edwin Jeans yang dijual melalui e-commerce yaitu Shopee. Peneliti
ingin melihat apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, kepercayaan,
citra merek dan kepuasaan terhadap loyalitas konsumen dalam bidang industri
yang berbeda yaitu e-commerce. Sehingga pada penelitian ini objek yang
digunakan oleh peneliti adalah Edwin Jeans Indonesia pada e-commerce Shopee.

Maka dari itu, melihat platform e-commerce yang sudah sangat tinggi
digunakan oleh masyarakat Indonesia, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai kualitas layanan, kepercayaan, citra merek dan kepuasan
konsumen yang menumbuhkan loyalitas konsumen Edwin Jeans Indonesia pada e-
commerce.

TINJAUAN PUSTAKA

Loyalitas Konsumen (Customer Loyalty)

Loyalitas konsumen adalah perilaku yang dikembangkan oleh pelanggan
seperti pembelian kembali dengan mempertimbangkan semua pengalaman yang
telah mereka temui ketika menggunakan produk atau jasa dari penyedia
(Hasfar. M, Theresia Militina, & Achmad 2020). Penggunaan strategi loyalitas telah
terbukti dapat meningkatkan tingkat retensi pelanggan sekaligus dapat
mengurangi biaya pemasaran perusahaan. Loyalitas merupakan kondisi dimana
konsumen melakukan pembelian kembali berdasarkan pengambilan keputusan
mereka (Khairawati, 2020). Menurut Griffin dalam Khairawati (2020) loyalitas
mempunyai empat karakteristik yaitu ketika pelanggan melakukan pembelian
kembali secara teratur, membeli produk ditempat yang sama, merekomendasikan
produk tersebut kepada orang lain, dan tidak terpengaruh pada pesaing.

Loyalitas pelanggan dapat dikatakan sebagai perilaku yang menguntungkan
terhadap perusahaan, dapat dibuktikan dengan adanya kemungkinan pelanggan
untuk melakukan pembelian yang berulang, preferensi terhadap merek dan
adanyaadvokasi dari mulut ke mulut (Molinillo et al., 2021). Loyalitas pelanggan
adalah suatu dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang dan
dilakukan untuk membangun kesetiaan pelanggan akan suatu produk atau jasa
yang dihasilkan atau diproduksi oleh suatu perusahaan (Herhausen et al., 2019).
Menurut Robinette S And Brand C And Lenz (2001) menyatakan terdapat beberapa
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faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu adanya perhatian
(caring), perlindungan, kepercayaan (trust), dan kepuasan konsumen secara
akumulatif.

Menurut Aminsyah & Yulianti (2019) menyatakan bahwa terdapat beberapa
indikator yang biasa digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan e-commerce
adalah:

1. Continue Purchasing (Pembelian Berulang)
Pembelian berulang menjadi salah satu indikator dalam mengukur loyalitas
pelanggan, dimana pelanggan menunjukkan sikap untuk membeli produk / jasa
secara berulang. Perilaku pembelian berulang ini ditimbulkan dari kesetiaan
pelanggan akan produk/jasa tersebut.

2. Say Positive Thing (Penyampaian Positif)
Pelanggan akan menyampaikan hal positif akan suatu produk/jasa kepada orang
lain dalam bentuk kata-kata positif. Pada umumnya ditunjukkan dengan
ulasan cerita atau pengalaman pelanggan setelah menggunakan produk/jasa
tersebut.

3. Recommend Friends
Pelanggan akan mengajak orang lain untuk menggunakan atau menikmati
produk/jasa tertentu akibat adanya pengalaman yang bagus dirasakan
sebelumnya.

Kualitas Layanan (Service Quality)

Kualitas layanan merupakan suatu persepsi masyarakat akan baik atau
buruknya suatu produk atau jasa (Kotler & Amstrong, 2016). Menurut Tjiptono
(2021) service quality merupakan suatu upaya untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen, serta mempedulikan ketepatan kenyamanan produk atau
jasa untuk menyeimbangi harapan konsumen. Menurut Parasuraman dalam
Indrawati et al. (2020) menyebutkan kualitas layanan adalah suatu cerminan
evaluasi akan persepsi pelanggan atas pelayanan yang telah diterima pada suatu
waktu tertentu. Pelayanan harus mampu memperlihatkan kebutuhan dan
keinginan konsumen karena jasa atau produk yang digunakan langsung oleh
konsumen akan mendapatkan penilaian setelahnya, apakah sesuai atau tidak
dengan harapan konsumen. Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat dikatakan
bahwa kualitas layanan adalah bentuk kesesuaian pelayanan yang diberikan oleh
suatu perusahaan dengan apa yang diinginkan oleh konsumen sendiri.

Dalam perkembangan dunia bisnis, mereka dituntut untuk mempunyai
keunggulan dalam menghadapi persaingan bisnisnya. Kualitas pelayanan adalah
salah satu cara untuk mencapai keunggulan tersebut dengan tetap menerapkan
kualitas pelayanan dan kualitas produk yang tepat sehingga nantinya dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan serta menciptakan loyalitas bagi pelanggan.
Perusahaan yang dapat memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan mereka
memiliki peluang besar untuk terus dikunjungi oleh pelanggan tersebut. Hal ini
disebabkan karena kualitas pelayanan mejadi instrumen penting yang dapat
memicu pelanggan berperilaku positif (Desiyanti et al. 2018).

Menurut Saraswati & Indriani (2021) menyebutkan terdapat lima dimensi ya
ng digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan pada online Shopee commerce
yaitu ease of use, web design, responsiveness, personalization/customization,
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dan assurance/security.

Dimensi tersebut
didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Wolfinbarger & Gilly dalam (Rita et
al. 2019).

1. Ease of Use

4.

448

Ease of Use atau dimensi kemudahan penggunakan merupakan elemen
penting dari adanya penggunaan teknologi oleh pelanggan dan penting bagi
pengguna baru (Rita et al. 2019). Semakin mudah suatu sistem dipelajari
dan digunakan, maka sistem tersebut akan memberikan kesan yang baik
bagi penggunanya. Kemudahan penggunaan sangat berkaitan dengan
kepuasan pelanggan, maka dari itu, ketika perusahaan dapat memberikan
kemudahan bagi pelanggannya untuk mengoperasikan suatu sistem, maka
pengguna tersebut akan merasa puas dengan pelayanan yang telah
diberikan. Menurut Kassim & Asiah pada Saraswati & Indriani (2021)
menyebutkan bahwa dimensi ease of use mencangkup fungsionalitas,
aksesibilitas informasi, kemudahan dalam pemesanan dan navigasi. Dimensi
ease of use juga mencerminkan kompetensi dari perusahaan sebagai
penyedia layanan dan karenanya dapat meningkatkan kepercayaan.

Web Design

Web design menjadi elemen yang penting karena merupakan media
interaksi tatap muka antar pengguna (Saraswati & Indriani, 2021). Dengan
berkembangnya teknologi internet menjadikan sistem berbasis web sebagai
media yang penting yang dapat menghubungkan penyedia produk atau
layanan dengan pelanggan mereka tanpa harus datang ke toko offline.
Persepsi pelanggan akan situs web bisa berubah pada saat informasi yang
mereka inginkan tidak tersedia dan mereka cenderung akan pindah ke web
lain yang dapat memberikan informasi yang mereka butuhkan (Arilaha et
al. 2021). Dapat dikatakan bahwa belanja secara online harus mampu
memberikan web yang menarik secara visual, memiliki antar muka yang
mudah dipahami dan penyelesaiannya cepat dan mudah dimengerti.

. Responsiveness

Responsiveness adalah suatu kecepatan dan ketepatan dalam menanggapi
semua permintaan dan transaksi dengan konsumen (Arilaha et al. 2021).
Pada belanja online, penyedia layanan harus mampu memenuhi komitmen
untuk mendengarkan maupun memberikan informasi yang jelaskepada para
konsumen. Menurut Saraswati & Indriani (2021), responsiveness merupakan
suatu keinginan yang muncul untuk membantu konsumen dan dapat
memberikan pelayanan secepat mungkin. Responsiveness juga dapat
diartikan sebagai respon atau ketangkasan pegawai dalam memberikan
bantuan kepada pelanggan. Semakin cepat atau responsif perusahaan maka
semakin banyak masalah yang dihadapi oleh konsumen akan diatasi,
sehingga semakin bagus persepsi konsumen terhadap perusahaan tersebut.
Pada dasarnya konsumen hanya menginginkan pihak belanja online dalam
hal ini platform e-commerce untuk menanggapi keluhan mereka sesegera
mungkin untuk memecahkan masalah mereka dan dapat membuat
keputusan pada waktu yang tepat.

Personalization/Customization
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Saraswati & Indriani (2021) menyatakan bahwa jika suatu perusahaan dapat
secara akurat menyesuaikan dan mempersempit pilihan untuk pelanggan,
maka perusahaan dapat meminimalkan waktu pelanggan untuk menemukan
apa yang mereka inginkan. Dapat dikatakan bahwa perusahaan harus dapat
menentukan apa kebutuhan pelanggan dan mengetahui apa yang dapat
dilakukan perusahaan untuk mengetahui apa yang benar-benar dibutuhkan
oleh konsumen. Menurut Arilaha et al. (2021) personalisasi mencerminkan
sejauh mana informasi disesuaikan untuk dapat memenuhi kebutuhan
konsumen mereka dan menjadi salah satu penentu dari pengalaman positif
konsumen. Ketika pengalaman positif tersebut dapat membentuk persepsi
konsumen lebih baik lagi, e-commerce berusaha memberikan relevansi
dengan menawarkan konten atau produk yang menarik dan dapat menjadi
solusi atas kebutuhan konsumen. Hal ini dapat berupa email untuk
konsumen baru, menyediakkan rekomendasi alternatif atas produk dan
layanan, dan juga dapat memberikan ruang kosong untuk konsumen.
Personalisasi juga dapat berupa memberikan perhatian secara individu
kepada pelanggan, ucapan terima kasih pribadi dari toko online, dan
adanya area pesanan untuk komentar pelanggan.

5. Assurance atau jaminan, merupakan suatu perilaku karyawan atau
perusahaan untuk dapat menciptakan rasa aman bagi pelanggannya
sehingga dapat tercipta rasa kepercayaan pelanggan (Fida et al. 2020).
Dalam hal ini karyawan harus mampu bersikap sopan dan bisa menguasai
berbagai pengetahuan tentang produk/jasa mereka sehingga dapat
menanggapi berbagai pertanyaan atau masalah pelanggan. Dalam online
shopping, assurance juga dapat berupa keamanan suatu situs/aplikasi
dalam menjaga data-data pelanggan mereka dan termasuk keseluruhan
informasi yang dimiliki oleh konsumen.

Kepercayaan Pelanggan (Customer Trust)

Kepercayaan pelanggan mempunyai pengaruh yang besar akan
keberlangsungan dari sebuah perusahaan. Jika produk suatu perusahaan sudah
tidak bisa dipercayai lagi, maka produk tersebut akan susah untuk dapat
berkembang dipasaran lagi. Namun jika produk tersebut sudah dipercayai oleh
konsumen, maka produk tersebut akan bisa berkembang dan bertahan di pasar.
Kepercayaan inilah yang harus didapatkan dan dipertahankan oleh konsumen
karena semakin konsumen percaya akan suatu produk/perusahaan, maka
perusahaan akan dapat terus membangun hubungan yang baik dengan
pelanggannya. Menurut (Kotler & Amstrong, 2016), kepercayaan konsumen
merupakan suatu kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Itu
tergantung pada sejumlah faktor interpersonal dan antar organisasi, seperti
kompetensi yang dirasakan perusahaan, integritas, kejujuran, dan kebajikan.
Menurut Fida et al. (2020) kepercayaan merupakan penilaiaan hubungan
seseorang dengan orang lain yang terlibat dalam transaksi tertentu sesuai dengan
harapan disuatu lingkungan. Keyakinan antar pihak satu dengan yang lainnya
akan menimbulkan perilaku interaktif yang nantinya akan bisa memperkuat
hubungan tersebut.

Menurut Tandiono et al. (2020) kepercayaan adalah tingkat risiko ketika
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terlibat dalam hubungan untuk mendapatkan hasil yang telah ditetapkan. Dalam
belanja online, kepercayaan dimaksud dengan menjaga kerahasiaan data
konsumen, tidak terjadi penipuan akan transaksi keuangan, harus dapat
melindungi semua transaksi keuangan online, mampu menjalankan kewajiban
sebagai penyedia layanan, mempunyai kompetensi tinggi dibidang e-commerce,
dan mempunyai reputasi yang baik. Menurut Tandiono et al. (2020) terdapat
empat indikator yang sering digunakan dalam variabel kepercayaan yaitu:
1. Kehandalan
Kehandalan adalah suatu konsistensi perusahaan dalam melakukan usahanya
dari waktu ke waktu.
2. Kejujuran
Kejujuran merupakan sikap perusahaan dalam menawarkan produk atau jasa
mereka apakah sesuai dengan informasi yang telah diberikan perusahaan atau
tidak.
3. Kepedulian
Kepedulian merupakan sikap perusahaan yang selalu dapat melayani
konsumennya dengan baik, dapat menerima keluhan-keluhan mereka serta
dapat menjadikan konsumen sebagai prioritas.
4. Kredibilitas
Kredibilitas adalah suatu kualitas atau kekuatan dari perusahaan untuk
meningkatkan kepercayaan konsumen mereka.

Citra Merek (Brand Image)

Menurut Firmansyah (2019) merek yaitu suatu nama, simbol, tanda, gambar
atau bisa juga di campur semuanya yang akan digunakan sebagai identitas dari
seorang individu dan suatu organisasi atau perusahaan pada barang dan jasa.
Brand image mewujudkan sifat ekstrinsik dari produk atau jasa, termasuk cara-
cara di mana merek mencoba untuk memuaskan kebutuhan psikologis atau sosial
pelanggan (Kotler & Keller, 2016). Jika suatu produk mempunyai citra merek yang
kuat (baik), konsumen dapat melihat dengan mudah bagaimana merek tersebut
bisa memuaskan kebutuhan mereka (Plungpongpan et al., 2016). Hal tersebut
dapat dijadikan pembeda dengan kompetitor lainnya dan dapat meningkatkan
kemungkinan konsumen untuk membeli produk tersebut.

Dalam menguji citra merek, ada beberapa dimensi yang dapat dijadikan tolak
ukur menurut Jaya & Salim (2017) yaitu: (1) Corporate Image (Citra Perusahaan),
citra yang ada dalam perusahaan itu sendiri. Perusahaan sebagai organisasi
berusaha membangun citranya dengan tujuan agar nama perusahaan ini bagus,
sehingga akan mempengaruhi segala hal mengenai apa yang dilakukan oleh
perusahaan itu. (2) Produk Image (Citra Produk), citra konsumen terhadap suatu
produk yang dapat berdampak positif maupun negatif yang berkaitan dengan
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen. (3) User Image (Citra Pemakai),
dapat dibentuk langsung dari pengalaman dan kontak dengan pengguna merek
tersebut.

Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction)
Menurut Kotler & Amstrong (2016) kepuasan konsumen (customer
satisfaction) merupakan suatu perasaan yang timbul dari hasil perbandingan
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kinerja yang dihasilkan produk atas ekspektasi mereka baik itu senang atau
kecewa. Kepuasan pelanggan menjadi pertimbangan utama untuk mencapai
kesuksesan perusahaan dalam jangka panjang. Kepuasan pelanggan hanya dapat
terpenuhi bilang kinerja yang telah dihasilkan oleh perusahaan telah melebihi
harapan para pelanggan. Menurut Fida et al. (2020) menyebutkan bahwa
memenuhi harapan pelanggan tidak hanya akan memberikan kepuasan pelanggan
tetapi juga dapat mengembangkan loyalitas pelanggan dan akan mengurangi
tingkat kehilangan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan bentuk penilaian atas keistimewaan atas
barang atau jasa itu sendiri dengan memberikan tingkat kenyamanan mereka yang
berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan termasuk memenuhi harapan
pelanggan atau tidak (Hammoud et al., 2018). Dapat dikatakan juga bahwa
kepuasan konsumen merupakan sejauh mana manfaat yang didapatkan konsumen
akan produk tersebut sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen.
Kepuasan pelanggan menjadi hal terpenting dalam bidang pemasaran pada saat
ini (Hasfar.M, Theresia Militina, & Achmad 2020). Secara umum, kepuasan pelan
ggan menghubungkan proses pembelian dengan kejadian pasca pembelian seperti
perubahan sikap pelanggan, pembelian ulang, dan juga loyalitas merek.

Menurut Tjiptono (2021) terdapat beberapa indikator yang dapat membentuk
kepuasan konsumen yaitu:

1. Kesesuaian Harapan
Kesesuaian harapan adalah gabungan dari kemampuan suatu perusahaan untuk
menciptakan produk atau jasa yang dapat diandalkan, sehingga produk tersebut
dapat memenuhi apa yang sudah dijanjikan oleh produsen. Seperti kesesuaian
produk dengan isi promosi, pelayanan serta fasilitas yang didapatkan sesuai
dengan promosi.

2. Penilaian Pelanggan
Penilaian pelanggan merupakan penilaian secara keseluruhan pelayanan yang
diterima pelanggan baik atau tidak jika dibandingkan dengan jasa yang
menawarkan jasa yang sama.

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Pengaruh Service Quality, Trust, Brand Image dan Satisfaction, secara
simultan terhadap Customer Loyalty

Perusahaan yang dapat memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan
mereka memiliki peluang besar untuk terus dikunjungi oleh pelanggan tersebut.
Service quality memiliki peranan yang besar dalam e-commerce dalam
menentukan tingkat loyalitas pelanggan pada situs belanja online. Kepercayaan
dalam berbelanja online menjadi hal terpenting dalam membentuk customer
loyalty akan e-commerce tersebut. Semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan
akan suatu produk/jasa dipenyedia situs belanja online maka semakin besar pula
kemungkinan pelanggan untuk membeli kembali produk tersebut dari situs belanja
online tersebut. Begitupun sebaliknya, kurang adanya kepercayaan konsumen
akan produk/jasa menjadi faktor kegagalan situs belanja online karena pelanggan
cenderung akan melakukan transaksi kepada penyedia layanan yang terpercaya.
Hasil penellitian dari Indrawati et al. (2020), Aminsyah & Yuliyanti (2019), dan
Giao, Voung & Quan (2020). Setianingsih et al., (2019) hasil penelitian ini
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menunjukkan terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan, kepuasan
terhadap loyalitas, hal ini menunjukkan semakin tinggi kualitas layanan dapat
meningkatkan kepuasan yang selanjutnya akan meningkatkan loyalitas. Kepuasan
terhadap situs jual beli bergantung pada pemenuhan kebutuhan dan tercapainya
harapan konsumen pada kualitas yang dirasakan saat menggunakan situs jual beli.
Dengan adanya servicequality, trust, brand image dan satisfaction yang maksimal
akan dapat membentuk loyalitas yang tinggi bagi pelanggan sehingga mereka
dapat mengunjungi kembali situs online shopping tersebut.

H1: Service Quality, Trust, Brand Image, dan Satisfaction, berpengaruh secara
simultan terhadap Customer Loyalty

Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty

Loyalitas pelanggan merupakan tujuan yang selalu ingin dicapai oleh setiap
pelaku usaha. Dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, suatu perusahaan
memerlukan kualitas pelayanan yang semaksimal mungkin. Dengan adanya e-
service quality yang bisa memberikan akses yang mudah dalam mencari informasi
dan terdapat komitmen untuk melindungi keamanan data pengguna, maka
pelanggan akan tetap bertahan untuk tetap berbelanja secara online melalui
e- commerce dan merekomendasikan merek e-commerce tersebut kepada teman
ataupun keluarga mereka. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Albari & Kartikasari
(2019), Indrawati et al., (2020) dan Aminsyah & Yulianti (2019) menyebutkan
bahwa service quality mempunyai pengaruh signifikan terhadap customer loyalty.

H2: Service Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty

Pengaruh Trust Terhadap Customer Loyalty

Kepercayaan akan situs belanja online menjadi hal terpenting dalam
membentuk customer loyalty akan e-commerce tersebut. Semakin tinggi tingkat
kepercayaan pelanggan akan suatu produk/jasa di penyedia situs belanja online
maka semakin besar pula kemungkinan pelanggan untuk membeli kembali produk
tersebut dari situs belanja online tersebut. Begitupun sebaliknya, kurang adanya
kepercayaan konsumen akan produk/jasa menjadi faktor kegagalan situs belanja
online karena pelanggan cenderung akan melakukan transaksi kepada penyedia
layanan yang terpercaya. Hasil penellitian dari Indrawati et al. (2020), Aminsyah
& Yuliyanti (2019), dan Giao, Voung & Quan (2020) menemukan bahwa customer
trust dapat mempengaruhi customer loyalty.

H3: Trust berpengaruh terhadap Customer Loyalty

Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Loyalty

Jika dilihat dari sudut pandang pelaku bisnis, mengelola citra merek atau
brand image merupakan langkah awal mereka mengenalkan sebuah barang atau
jasa pada pelanggan. Kemudian akan berubah menjadi strategi marketing demi
bertahan di antara pesaing dan menjaga ketahanan perusahaan. Citra merek yang
baik dapat menjadi faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen dalam membeli
maupun menggunakan suatu produk atau jasa. Salah satu cara agar sebuah produk
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mudah dikenal dan diingat oleh konsumen adalah dengan membuat citra merek
yang baik pada produk yang dihasilkan. Citra merek merupakan pembeda antara
produk satu dengan produk lainnya dalam kategori produk tertentu, saat ini
semakin banyak produk yang memiliki citra merek dan bersaing untuk
mendapatkan pelanggan yang loyal. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan
Yunaida (2018), Ambitan et al. (2021) menyatakan bahwa brand image
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

H4: Brand Image berpengaruh terhadap Customer Loyalty

Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty

Dalam perdagangan elektronik, satisfaction menjadi faktor yang sangat
mempengaruhi bentuk loyalty konsumen. Jika kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan baik, maka pelanggan akan puas dan pembelian akan
meningkat, dan jika pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan maka
pelanggan akan memberikan informasi kepada kerabat dari mulut ke mulut, hal
ini dapat meningkatkan pembelian secara teratur dan informasi akan terus
menyebar ke semua lapisan masyarakat. Memenuhi harapan pelanggan tidak hanya
akan memberikan kepuasan pelanggan tetapi juga dapat mengembangkan
loyalitas pelanggan dan akan mengurangi kehilangan pelanggan. Untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan, perusahaan diharapkan mampu meningkatkan
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terlebih dahulu sehingga dapat
menimbulkan niat untuk mengunjungi kembali situs belanja online dan
diharapkan adanya transaksi kembali. Hasil penelitian yang sesuai yaitu dilakukan
oleh Indrawati et al., (2020), Pradnyaswari & Aksari (2020), dan Rashid & Rokade
(2019) menemukan bahwa customer satisfaction mempengaruhi customer loyalty
secara signifikan.

H5: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty

MODEL PENELITIAN

Model penelitian ini dapat memudahkan pemahaman mengenai arah penelitian
yang menjelaskan pengaruh terhadap variabel yang diteliti. Dibawah ini
merupakan gambaran dari alur kerangka pemikiran atau model penelitian dari
penelitian ini:
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Gambar 1. Model Penelitian
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METODE

Desain Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah penelitian
asosiatif/kasual merupakan hubungan variabel satu dengan variabel lainnya.
Variabel yang ditentukan dalam penelitian ini adalah variabel independen yaitu
Service Quality, Trust, Brand Image, dan Customer satisfaction sedangkan
variabel dependen pada penelitian ini yaitu Customer Loyalty. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel Service Quality (X1), Trust
(X2), Brand Image (X3), Customer satisfaction (X4) Terhadap Customer Loyalty
(Y). Sedangkan pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
menggunakan jenis data primer.

Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna e-commerce
Shopee yang mengetahui produk Edwin Jeans di wilayah Jakarta. Kemudian
kriteria sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah
berbelanja Edwin Jeans di situs Shopee setidaknya lebih dari satu kali dan dari
data penjualan shopee per 3 bulan terakhir (desember 2021- Februari 2022) yakni
8.851 yang saya jadikan sebagai populasi. Jumlah sampel ditentukan berdasarkan
perhitungan dari rumus teknik slovin yaitu :

L W=
Keterangan :
n : Ukuran Sampel
N : Populasi
e : Error / Tingkat Kesalahan

Berdasarkan rumus tersebut,dengan batas error atau tingkat kesalahan yaitu
sebesar 10% berarti memiliki tingkat akurasi 90% karna merupakan tingkat
signifikan terendah yang disyaratkan . perhitungan sampelnya yaitu:

n= 8.851
1 + 500 (0,05)2
n = 98,83 dibulatkan menjadi 100

Ukuran sample minimal dalam penelitian ini adalah 100 responden dari 8.851
responden, sehingga dapat dikatakan sampel 100 layak untuk digunakan dalam
penelitian ini. Teknik dalam pengumpulan sampel pada penelitian ini
menggunakan non probability sampling yaitu sampling purposive . Menurut
Sugiono (2015) Sampling Purposive adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu. Dalam penelitian ini jumlah responden tidak diketahui
dan memiliki karakteristik sebagai berikut: pria dan wanita yang sudah melakukan
pembelian secara online, orang-orang yang pernah membeli Edwin Jeans minimal
2 (dua) kali, dan orang - orang yang berusia 17 tahun keatas.

Metode Analisis Data
Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
kuesioner, skala yang digunakan untuk menyusun kuesioner ini yaitu skala likert
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dengan interval skala satu sampai empat. Dalam penelitian ini instrumen berupa
kuesioner sehingga diperlukan alat untuk mengukur validitas dan reliabilitas. Uji
validitas dihitung dengan membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel. Jika
nilai r-hitung > r-tabel atau nilai sig r <0,05 dikatakan valid, dan jika r-hitung < r-
tabel atau nilai sig r >0,05 dikatakan tidak valid. Untuk menguji reliabilitas dengan
menggunakan Cronbach’s Alpha. Suatu variabel dapat dikatakan reliabel ketika
memiliki nilai Cronbach Alpha > 0,6 maka kuesioner dinyatakan reliabel dan nilai
Cronbach Alpha < 0,6 maka kuesioner dinyatakan tidak reliabel.

Selanjutnya dilakukan Uji asumsi yang merupakan persyaratan fix model
analisis regresi linier berganda. Dalam uji asumsi klasik ini meliputi uji normalitas,
uji multikolinearitas, uji autokorelasi. uji heterokedastisitas Ghozali (2018).

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi dan
untuk menguji setiap hipotesisnya akan diuji menggunakan uji t dengan syarat
hipotesis diterima jika nilai signifikannya < 0,05. Kemudian untuk pengujian
hipotesis menggunakan uji F bertujuan untuk menguji signifikansi variabel
independen secara bersama-sama atau simultan dengan syarat hipotesis diterima
jika nilai signifikannya <0,05 (Sugiono, 2017). Uji koefisien determinasi (R?) adalah
untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi
variabel independent nilai koefisien determinasi ialah 0 dan 1, nilai R? yang kecil
artinya kemampuan variabel independen (X) dalam menjelaskan variasi variabel
dependen (Y) terbatas, sebaliknya jika R? yang besar berarti kemampuan variabel
dependen besar batasnya.
menerangkan variasi variabel independent nilai koefisien determinasi ialah 0 dan

1, nilai R? yang kecil artinya kemampuan variabel independen (X) dalam
menjelaskan variasi variabel dependen (Y) terbatas, sebaliknya jika R? yang besar
berarti kemampuan variabel dependen besar batasnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan dari penyebaran kuisioner yang telah dilakukan secara online
terkumpul responden sebanyak 100 responden. Hasil data karakteristik responden
menunjukkan bahwa jumlah responden laki-laki lebih banyak dari pada jumlah
responden perempuan, sebesar 62 responden laki-laki (62%) dan responden
perempuan sebesar 38 responden (38%). Hal ini menunjukan bahwa konsumen
Edwin Jeans pada E-commerce Shopee yang berada di wilayah Jakarta dalam
penelitian ini lebih didominasi oleh pengguna laki-laki dibandingkan oleh
perempuan. Berdasarkan usia dalam penelitian ini yang tertinggi adalah responden
yang berusia 17 tahun - 23 tahun dengan jumlah 52 responden (52%) dan yang
terendah responden yang berusia lebih dari 50 tahun dengan jumlah 2 responden
(2%). Hal ini menunjukan bahwa konsumen Edwin Jeans pada E-Commerce Shopee
yang berada di wilayah Jakarta dalam penelitian ini lebih didominasi oleh
responden yang berusia 17 tahun - 23 tahun. Dan berdasarkan berapa kali
pembelian bahwa jumlah responden paling banyak menggunakan produk Edwin
Jeans dalam 3 bulan terakhir yaitu 2 kali sebanyak 56 responden (56%) dalam kurun
waktu 3 bulan terakhir, dan sebanyak 44 responden (44%) lebih dari 3 kali dalam
kurun waktu 3 bulan terakhir pada E-commerce Shopee.
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Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian uji validitas dan uji reliabilitas pada kuesioner awal (pre-test) yang
dilakukan terhadap 30 responden pertama dengan jumlah pernyataan dalam
kuisioner sebanyak 51 pernyataan dibagi menjadi 5 variabel yaitu Service Quality
(X1) sebanyak 15 pernyataan, Trust (X2) sebanyak 12 pernyataan, Brand Image
(X3) sebanyak 9 pernyataan, Customer satisfaction (X4) sebanyak 6 pernyataan,
dan Customer Loyalty (Y) sebanyak 9 pernyataan. Hasil pengujian validitas
terhadap variabel Service Quality, Trust, Brand Image, Customer satisfaction, dan
Customer Loyalty menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner
dinyatakan valid dengan nilai signifikansinya <0,05. Hasil uji reliabilitas dalam
penelitian ini yang telah dihitung menggunakan software SPSS Statistik adalah
sebagai berikut:

Tabel 1. Uji Reliabelitas

Variabel Cronbach’s Keterangan
Alpha
Service Quality 0,964 Reliabel
Trust 0,876 Reliabel
Brand Image 0,884 Reliabel
Customer 0,904 Reliabel
Satisfaction
Customer Loyalty 0,931 Reliabel

Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas dapat disimpulkan bahwa secara
keseluruhan pernyataan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel karena hasil
Cronbac’s Alpha > 0,60.

Analisis Deskriptif Penelitian
Hasil analisis deskriptif dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Berdasarkan tabel angka indeks variabel loyalitas dapat diketahui bahwa hasil
jawaban responden terhadap variabel loyalitas mempersepsikan bahwa
loyalitas pelangga terhadap produk Edwin Jeans tergolong sedang yaitu
mencapai rata-rata sebesar 86,75 yang artinya pelanggan Edwin Jeans cukup
merasa loyal terhadap produk Edwin Jeans. Indeks tertinggi terdapat pada
indikator responden mempunyai keinginan untuk mengunjungi kembali dan
berniat untuk berbelanja lagi di toko Edwin Jeans di martket place shopee
dengan nilai indeks sebesar 89,75. Sedangkan indeks terendah terdapat pada
indikator responden lebih memilih produk.

2. Berdasarkan tabel angka indeks variabel service quality dapat diketahui
bahwa hasil jawaban responden terhadap variabel service quality
mempersepsikan bahwa kualitas pelayanan yang dimiliki Edwin Jeans pada e-
commerce Shopee tergolong kategori sedang yaitu mencapai rata-rata sebesar
87,83. Indeks tertinggi terdapat pada indikator responden merasa prosedur
pemesanan produk pada Edwin Jeans mudah dimengerti dengan nilai indeks
sebesar 89,75. Sedangkan indeks terendah terdapat pada indikator service
quality responden merasa aman mengenai data privasi saya di Edwin Jeans
dengan nilai indeks 87. Dapat disimpulkan bahwa menurut pelanggan Edwin
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Jeans, mayoritas membeli produk Edwin Jeans karena merasa prosedur
pemesanan produk Edwin Jeans pada e-commerce Shopee mudah dimengerti.

3. Berdasarkan tabel angka indeks variabel trust dapat diketahui bahwa hasil
jawaban responden terhadap variabel trust mempersepsikan bahwa
kepercayaan yang dimiliki konsumen pada Edwin Jeans tergolong dalam
kategori sedang. Indeks tertinggi terdapat pada indikator responden melihat
Edwin Jeans yakin akan produk-produknya dengan nilai indeks sebesar 90,5.
Sedangkan indeks terendah terdapat pada indikator trust responden percaya
pihak penjual pada Edwin Jeans selalu mengutamakan kejujuran dalam
menjual barang dagangannya dengan nilai indeks 86,5. Dapat disimpulkan
bahwa menurut konsumen Edwin Jeans, mayoritas membeli produk Edwin
Jeans karena yakin akan produk-produk dari Edwin Jeans.

4. Berdasarkan tabel angka indeks variabel brand image dapat diketahui bahwa
hasil jawaban responden terhadap variabel brand image mempersepsikan
bahwa citra merek yang dimiliki Edwin Jeans tergolong dalam kategori sedang.
Indeks tertinggi terdapat pada indikator citra merek responden merasa produk
Edwin Jeans memiliki penilaian yang baik dari konsumen dengan nilai indeks
sebesar 90,25. Sedangkan indeks terendah terdapat pada indikator citra
merek responden merasa memiliki hubungan secara emosional dengan produk
Edwin Jeans dengan nilai indeks 85,5. Dapat disimpulkan bahwa menurut
konsumen Edwin Jeans, mayoritas membeli produk Edwin Jeans karena di e-
commerce Shopee produk dari Edwin Jeans memiliki penilaian yang baik dari
konsumen.

5. Berdasarkan tabel angka indeks variabel kepuasan dapat diketahui bahwa hasil
jawaban responden terhadap variabel kepuasan mempersepsikan bahwa
kepuasan konsumen pada Edwin Jeans tergolong dalam kategori sedang.
Indeks tertinggi terdapat pada indikator kepuasan responden merasa puas
terhadap pelayanan online secara keseluruhan pada Edwin Jeans dengan nilai
indeks sebesar 90,5. Sedangkan indeks terendah terdapat pada indikator
kepuasan responden merasa puas dengan variasi produk yang diberikan pada
platform shopee dengan nilai indeks 87,75. Dapat disimpulkan bahwa menurut
konsumen Edwin Jeans, mayoritas membeli produk Edwin Jeans di ecommerce
Shopee karena puas terhadap pelayanan online secara keseluruhan.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regesi, variabel
penganggu atau residual memiliki distribusi normal. Ada dua cara untuk
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan
menggunakan uji statistik non-parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Berikut
adalah hasil dari uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov :
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Tabel 2. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Fezidal

™ 10
Mormal Parameters"P Iiean LSOO
Std. Deviation 1. 78075950

hio=t Extreme Abhsplute S
Ihfferences Positive JAE2
Megative - 140

Test Stati=tic 140
Asymp. Sig. (2-tailed) S0
honte Carlo Sig. {2 Sig D354
tailed) O00%4 Confidence Interval Lowwer Boomd 030
Upper Bound DA

a. Test distmbution 1= INormal.

b. Calculated from data

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 299883525

Berdasarkan table 4.9 hasil uji kolmogorov-smirnov, menunjukan bahwa nilai
Monte Carlo Sig. sebesar 0,035 > 0,05. Maka dapat disimpulakn bahwa Hg tidak
ditolak yang diartikan data berdistribusi dengan normal dan dapat dilanjutkan ke
tahap selanjutnya.

Uji Multikolineritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
ditemukan adanya korelasi yang tinggi atau sempurna antar variabel
independen. Jika variabel independen terjadi antar multikolinearitas sempurna,
maka koefisien regresi variabel independen tidak dapat ditentukan dan nilai
standard error menjadi tak terhingga. Untuk melihat ada tidaknya
multikolinearitas adalah dengan melihat nilai Tolerance dan VIF. Jika VIF > dari
10 dan nilai tolerance < dari 0,1 maka terkena multikolinearitas. Jika VIF < dari
10 dan nilai tolerance > dari 0,1 maka tidak terkena multikolinearitas. Berikut
hasil uji multikolinearitas dalam bentuk tabel:

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients*

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Muodel B Std. Emror Beta t Big. Tolerance VIF
1 (Constant) 1,707 1,604 1,064 200
Service Quality A66 078 J43 5952 000 31 7629
Trust - 036 090 S48 5387 692 51 6,629
Brand Image 287 096 289 2954 004 219 43557
Customer -, 123 137 -078 870 333 S13 0 3194

Satisfaction
a. Dependent Variabel: Customer Lovalty
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Berdasarkan tabel 3. hasil uji multikolinearitas, menunjukkan bahwa:

1. Untuk variabel Service Quality (X1) tidak terdapat multikolinearitas, karena
nilai tolerance 0,131 > 0,1 dan nilai VIF 7,629 < 10.

2. Untuk variabel Trust (X2) tidak terdapat multikolinearitas, karena nilai
tolerance 0,151 > 0,1 dan nilai VIF 6,629 < 10.

3. Untuk variabel Brand Image (X3) tidak terdapat multikolinearitas, karena nilai
tolerance 0,219 > 0,1 dan nilai VIF 4,557 < 10.

4. Untuk Variabel Customer Satisfaction (X4) tidak terdapat multikolinearitas,
karena nilai tolerance 0,313 > 0,1 dan nilai VIF 3,194 < 10.

Dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas antar variabel

independen, yang artinya terbebas dari multikolinearitas.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelsi merupakan bagian dari asumsi klasik (normalitas,
multikolineritas dan heterokedastisitas) dalam aalisis regresi linier sederhana
maupun berganda. Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linier
terdapat korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan
pengganggu pada periode t-1 atau sebelumnya. Jika terjadi korelasi maka
dinamakan terdapat problem autokorelasi.

Tabel 4.
Model Summary®
R Adjusted  Std. Error Durbin-
Model R Square R Square of the Estimat Watson
1 ,8 ,8 ,79 1,79745 1,79
982 06 8 7

a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Brand Image,
Trust, Service Quality
b. Dependent Variabel: Customer Loyalty

Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Masalah heteroskedastisitas umum terjadi pada data silang
(crossection), dari pada data runtut waktu (time series). Untuk mengetahui ada
atau tidaknya heteroskedatisitas digunakan metose grafik scatter plot antara
SRESID pada variabel Y dan ZPRED pada variabel X. Berikut adalah hasil dari uji
heteroskedastisitas menggunakan grafik scatter plot:
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Scatterplot
Dependent Variable: Customer Loyalty
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Gambar 2. Uji Heterokedastisitas scatter plot

Berdasarkan gambar 2. hasil uji heteroskedastisitas scatter plot,
menunjukkan bahwa penyebaran titik-titik secara acak dan tersebar baik diatas
maupun dibawah angka 0 pada variabel Y sehingga dapat disimpulkan bahwa
model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas.

Uji Hipotesis
Uji Regresi Linear Berganda

Uji Regresi Linear Berganda bertujuan untuk menguji hubungan antar
variabel penelitian dan mengetahui besarnya pengaruh Service Quality (X1), Trust
(X2), Brand Image (X3), Customer Satisfaction (X4) terhadap Customer Loyalty
(Y).

Tabel 5.
Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized
Coefficients

Std.
Model B Error

(Constant) 1 1,604
,707

Service Quality , ,078
466

Trust - ,090
,036

Brand Imaage , ,096
287

Customer - , 127
Satisfaction ,123

a. Dependent Variabel: Customer Loyalty

Berdasarkan pada tabel 4.11 dapat di koefisien untuk persamaan regresi dari
penelitian ini, yang dapat disusun dalam persamaan matematis sebagai berikut:
Y=a+B1X1+B2X2+B3X3+B4X4+¢
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Customer loyalty = 1,707 + 0,466 service quality + (-0,036) trust + 0,287
brand image + (-0,123) customer satisfaction + €
Dimana :

1. Nilai konstanta (a) yaitu sebesar 1,707 memberikan hasil bahwa jika faktor
variabel Service quality, Trust, Brand Image dan Customer satisfaction sama
dengan 0, maka besarnya Customer Loyalty bernilai 1,707.

2. Nilai koefisien untuk Service quality (X1) sebesar 0,466 dan bertanda positif,
ini menunjukkan Service quality mempunyai hubungan yang searah dengan
Customer Loyalty. Hal ini mengandung arti bahwa jika variabel Service quality
meningkat satu-satuan, maka Customer Loyalty juga akan meningkat sebesar
0,466.

3. Nilai koefisien untuk Trust (X2) sebesar -0,036 dan bertanda negatif, ini
menunjukkan trust dan customer loyalty hubungannya negatif artinya jika
nilai trust naik maka customer loyalty turun. Tetapi ini tidak signifikan,
artinya dianggap pengaruhnya tidak ada.

4. Nilai koefisien untuk Brand Image (X3) sebesar 0,287 dan bertanda positif, ini
menunjukkan Brand Image mempunyai hubungan yang searah dengan
Customer Loyalty. Hal ini mengandung arti bahwa jika variabel Brand Image
meningkat satu- satuan, maka Customer Loyalty juga akan meningkat sebesar
0,287.

5. Nilai koefisien untuk customer satisfaction (X4) sebesar -0,123 dan bertanda
negatif, ini menunjukkan customer satisfaction dan customer loyalty memiliki
hubungan yang negatif artinya jika nilai customer satisfaction naik maka
customer loyalty turun. Tetapi ini tidak signifikan, artinya dianggap
pengaruhnya tidak ada.

Uji Statistik F
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara
bersama-sama atau simultan terhadap variabel dependen. Pengambilan
keputusannya yaitu:
1. Jika sig <0,05 maka variabel independen secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.
2. Jika sig >0,05 maka variabel independen secara bersama-sama tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Berikut hasil uji F
dalam bentuk tabel:

Tabel 6. Uji Statistik F

ANOVA®
Sum of Mean
hiodel Squares df Square F Sig.
1 Repression 1274783 4 318,695 98,643 JOoge
Residual 306,927 83 3231
Total 1581.710 o9

a. Dependent Variabel: Customer Lovalty
b. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Brand Imaage, Trust, Service
Quality
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Berdasarkan tabel hasil uji F diatas diperoleh F hitung sebesar 98,643 dengan
tingkat signifikansi 0,000 karena nilai probabilitas (0,000 <0,05) maka variabel
Service Quality (X1), Trust (X2), Brand Image (X3), Customer Satisfaction (X4)
secara bersama-sama berpengaruh terhadap Customer Loyalty (Y). Sehingga dapat
disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh simulan antara
Service Quality, Trust, Brand Image, dan Customer Satisfaction Terhadap Variabel
Customer Loyalty.

Uji T
Uji t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen dengan satu menganggap variabel independen lainnya
konstan. Kriteria pengambilan keputusannya uji t yaitu:
1. Jika sig <0,05 maka variabel independen secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.
2. Jika sig >0,05 maka variabel independen secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen. Berikut hasil uji t dalam bentuk
tabel:

Tabel 7.
Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji Statistik t)
Coefficients*
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std Emor Beta T Sig.

1 (Constant) 1,707 1,604 1064 290
Service Quality 66 078 J4305952 000
Trust -036 090 46 .30 6%
Brand Image 287 096 289 29804 M
Customer -123 117 S P R R £
Satisfaction

& Dependent Variabel: Customer Loyalty
Berdasarkan tabel hasil uji t diperoleh hasil sebagai berikut:

1. Pada variabel Service Quality (X1) memiliki t hitung sebesar 5,952 dengan
tingkat signifikan 0,00 < 0,05 , maka demikian Ho diterima dan Ha ditolak.
Jadi kesimpulannya adalah service quality secara parsial berpengaruh
terhadap customer loyalty.

2. Pada variabel Trust (X;) memiliki t hitung sebesar -,397 dengan tingkat
signifikan 0,692 > 0,05, maka demikian Ho ditolak. Jadi kesimpulannya
variabel trust secara parsial tidak berpengaruh terhadap customer loyalty.

3. Pada variabel Brand Image (X3) memiliki t hitung sebesar 2,994 dengan tingkat
signifikan 0,04 < 0,05, maka demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi
kesimpulannya adalah brand image secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty.

4. Pada variabel customer satisfaction (X4) memiliki t hitung sebesar -0,970
dnegan tingkat signifikan 0,335 > 0,05, maka demikian , maka demikian Ho
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ditolak. Jadi kesimpulannya variabel customer satisfaction secara parsial
tidak berpengaruh terhadap customer loyalty.

Uji Koefisien Determinan (R2)

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi
adalah antara 0 dan 1. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Berikut
hasil uji koefisien determinasi dalam bentuk tabel:

Tabel 8.
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Std.
R Adjust  of the

Model R e Square ate
1 ,89 ,806 ,798 1,79745

a. Predictors: (Constant), Customer
Satisfaction, Brand Imaage, Trust, Service Quality

Berdasarkan tabel hasil uji koefisien determinasi (R?), menunjukkan bahwa
hasil nilai Adjusted R Square sebesar 0,806 atau 80,6%. Hal ini menunjukan bahwa
besarnya pengaruh Service Quality, Trust, Brand Image dan Customer Satisfaction
terhadap Customer Loyalty sebesar 80,6%. Sedangkan sisanya sebesar 19,4%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian misalnya variabel kualitas produk,
kualitas layanan.

Pengaruh Service Quality, Trust, Brand Image, dan Customer Satisfaction
terhadap Customer Loyalty

Service Quality, Trust, Brand Image, dan Customer Satisfaction secara
bersama-sama berpengaruh terhadap Customer Loyalty. Hal ini berarti bahwa
jika service quality, trust, brand image, dan customer satisfaction meningkat,
maka akan meningkatkan customer loyalty. Berdasarkan hasil jawaban
responden melalui pernyataan-pernyataan dalam mengukur service quality,
konsumen merasa untuk melakukan pemesanan produk sangat mudah karena
prosedur yang diberikan Edwin Jeans di Marketplace aplikasi Shope sangat mudah
dimengerti. Konsumen merasa percaya dengan produk produk Edwin Jeans
karena mereka membuat desain selalu mengikuti trend atau model terbaru.
Selanjutnya produk produk Edwin Jeans juga mendapatkan penilaian baik dari
konsumen, karena memberikan kualitas yang berkualitas. Dan konsumen juga
sangat merasa puas terhadap semua pelayanan online yang diberikan Edwin
Jeans pada marketplace di aplikasi Shopee, karena memberikan deskripsi produk
yang jelas, membalas chat konsumen sangat cepat, dan memberikan harga yang
sangat terjangkau, dan produk sangat berkualitas. Dengan memberikan
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pelayanan yang sangat baik, dan memberikan kualitas produk yang berkualitas,
pelanggan akan loyal terhadap produk Edwin Jeans, berdasarkan karakteristik
responden yang cenderung perempuan sebanyak 62 responden memiliki
keinginan untuk berkunjung kembali untuk membeli produk produk dari Edwin
Jeans di Aplikasi Shopee.

Hasil penelitian ini mendukung dan memperkuat penelitian yang dilakukan
oleh Setianingsih et al., (2019) hasil penelitian ini menunjukkan terdapat
pengaruh positif antara kualitas pelayanan, kepuasan terhadap loyalitas, hal ini
menunjukkan semakin tinggi kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan yang
selanjutnya akan meningkatkan loyalitas. Kepuasan terhadap situs jual beli
bergantung pada pemenuhan kebutuhan dan tercapainya harapan konsumen
pada kualitas yang dirasakan saat menggunakan situs jual beli. Dengan adanya
servicequality, trust, dan satisfaction yang maksimal akan dapat membentuk
loyalitas yang tinggi bagi pelanggan sehingga mereka dapat mengunjungi
kembali situs online shopping tersebut.

Pengaruh Service Quality (X1) terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil penelitian ini, membuktikan bahwa Service Quality
berpengaruh Positif terhadap Customer Loyalty. Dimana hal ini berarti bahwa
service quality menjadi faktor yang menentukan customer loyalty. Dimana hal ini
berarti semakin baik service quality yang diberikan Edwin Jeans di aplikasi
Shopee, semakin meningkat juga customer loyalty. Responden yang sebagian
besar usia 17-23 Tahun dengan jumlah 52 responden sudah sangat merasa puas
terhadap pelayanan yang mudah dalam melakukan pemesanan. Sehingga
konsumen berniat kembali untuk belanja di toko online Edwin Jeans di aplikasi
Shopee.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Albari &
Kartikasari (2019), Indrawati et al., (2020) dan Aminsyah & Yulianti
(2019)menyebutkan bahwa service quality mempunyai pengaruh signifikan
terhadap customer loyalty. Loyalitas pelanggan merupakan tujuan yang selalu
ingin dicapai oleh setiap pelaku usaha. Dalam meningkatkan loyalitas pelanggan,
suatu perusahaan memerlukan kualitas pelayanan yang semaksimal mungkin.
Dengan adanya e- service quality yang bisa memberikan akses yang mudah dalam
mencari informasi dan terdapat komitmen untuk melindungi keamanan data
pengguna, maka pelanggan akan tetap bertahan untuk tetap berbelanja secara
online melalui e- commerce dan merekomendasikan merek e-commerce tersebut
kepada teman ataupun keluarga mereka.

Pengaruh Trust (X2) terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil penelitian ini, membuktikan bahwa Trust berpengaruh
Negatif terhadap Customer Loyalty. Responden yang sebagian besar laki-laki
sebanyak 62 orang merasa tidak percaya terhadap pihak penjual Edwin Jeans yang
selalu mengutamakan kejujuran dalam menjual barang dagangannya, tetapi
responden akan memilih produk produk edwin jeans dibandingkan produk lainnya.
Dimana hal ini berarti bahwa Trust bukan menjadi faktor yang menentukan
Customer Loyalty.
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Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan Hasil penellitian dari Indrawati et
al., (2020), Aminsyah & Yuliyanti (2019), dan Giao, Voung & Quan (2020)
menemukan bahwa customer trust dapat mempengaruhi customer loyalty.
Kepercayaan akan situs belanja online menjadi hal terpenting dalam membentuk
customer loyalty akan e-commerce tersebut. Semakin tinggi tingkat kepercayaan
pelanggan akan suatu produk/jasa dipenyedia situs belanja online maka semakin
besar pula kemungkinan pelanggan untuk membeli kembali produk tersebut dari
situs belanja online tersebut. Begitupun sebaliknya, kurang adanya kepercayaan
konsumen akan produk/jasa menjadi faktor kegagalan situs belanja online karena
pelanggan cenderung akan melakukan transaksi kepada penyedia layanan yang
terpercaya.

Pengaruh Brand Image (X3) terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil penelitian ini, membuktikan bahwa Brand Image
berpengaruh terhadap terhadap Customer Loyalty. Dimana hal ini berarti brand
image menjadi faktor penting terhadap customer loyalty, jika brand image
mengalami kenaikan maka customer loyalty akan meningkat. Berdasarkan hasil
jawaban dari 100 responden terdapat 44 responden melakukan pembelian produk
Edwin Jeans sebanyak 3 kali dalam waktu 3 bulan terahir, sedangkan 56 responden
melakukan pembelian produk Edwin Jeans sebanyak dua kali dalam waktu 3 bulan
terahir. Karena produk Edwin Jeans sudah memiliki penilaian yang bagus dari
pelanggan, sehingga membuat konsumen berniat membeli kembali produk dari
Edwin Jeans di marketplace pada aplikasi Shopee.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Yunaida (2018).
dan Ambitan et al. (2021) menyatakan bahwa brand image berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen Brand image gambaran
konsumen tentang sebuah produk. Jika dilihat dari sudut pandang pelaku bisnis,
mengelola citra merek atau brand image merupakan langkah awal mereka
mengenalkan sebuah barang atau jasa pada pelanggan. Kemudian akan berubah
menjadi strategi marketing demi bertahan di antara pesaing dan menjaga
ketahanan perusahaan. Citra merek yang baik dapat menjadi faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen dalam membeli maupun menggunakan suatu
produk atau jasa. Salah satu cara agar sebuah produk mudah dikenal dan diingat
oleh konsumen adalah dengan membuat citra merek yang baik pada produk yang
dihasilkan. Citra merek merupakan pembeda antara produk satu dengan produk
lainnya dalam kategori produk tertentu, Saat ini semakin banyak produk yang
memiliki citra merek dan bersaing untuk mendapatkan pelanggan yang loyal.

Pengaruh Customer Satisfaction (X4) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil penelitian ini, membuktikan bahwa Customer Satisfaction
berpengaruh negatif terhadap terhadap Customer Loyalty. Dimana hal ini berarti
customer satisfaction bukan menjadi faktor penting terhadap customer loyalty.
Walaupun pelanggan sudah merasa puas pada seluruh pelayanan online yang
diberikan Edwin Jeans di Aplikasi Shopee, tetapi faktor ini bukan menjadi faktor
penentu peningkatan pada customer loyalty.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian dari Indrawati et
al., (2020), Pradnyaswari & Aksari (2020), dan Rashid & Rokade (2019) menemukan
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bahwa customer satisfaction mempengaruhi customer loyalty secara signifikan.
Dalam perdagangan elektronik, satisfaction menjadi faktor yang sangat
mempengaruhi bentuk loyalty konsumen. Jika kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan baik, maka pelanggan akan puas dan pembelian akan
meningkat, dan jika pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan maka
pelanggan akan memberikan informasi kepada kerabat dari mulut ke mulut, hal
ini dapat meningkatkan pembelian secara teratur dan informasi akan terus
menyebar ke semua lapisan masyarakat. Memenuhi harapan pelanggan tidak hanya
akan memberikan kepuasan pelanggan tetapi juga dapat mengembangkan
loyalitas pelanggan dan akan mengurangi kehilangan pelanggan. Untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan, perusahaan diharapkan mampu meningkatkan
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terlebih dahulu sehingga dapat
menimbulkan niat untuk mengunjungi kembali situs belanja online dan
diharapkan adanya transaksi kembali.

Temuan Penelitian

Dari hasil pembahasan ini mendapatkan hasil temuan penelitian bahwa
indikator variabel service quality yang memiliki nilai tertinggi adalah konsumen
merasa prosedur pemesanan produk pada Edwin Jeans mudah dimengerti, ini
berarti bahwa pihak Edwin Jeans sudah baik dalam memberikan informasi
mengenai pemesanan produk dan pelanggan Edwin Jeans juga paham bagaimana
cara membeli produk Edwin Jeans di E-commerce Shopee, karena prosedur tata
cara pemesanan yang ditampilkan di Shopee mudah untuk dimengerti. Service
quality menjadi variabel dengan pengaruh yang tertinggi terhadap loyalitas
pelanggan hal ini karena nilai P-Value pada variabel service quality sebesar 0,000
berpengaruh signifikan karena kurang dari 0,05 dan nilai B variabel service quality
sebesar 0,466 dimana semakin B menjauhi nol maka variabel tersebut semakin
berpengaruh.

PENUTUP
Kesimpulan

Penelitian ini meneliti pengaruh Service Quality, Trust, Brand Image, dan
Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty. Berdasarkan hasil penelitian,
maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Service quality, trust, brand Image, dan customer satisfaction secara
bersama-sama berpengaruh terhadap customer loyalty artinya apabila service
quality, trust, brand image, dan customer satisfaction meningkat maka
kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.

2. Service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty ini berarti
bahwa semakin baik service quality yang diberikan Edwin Jeans di aplikasi
Shopee, semakin meningkat juga customer loyalty.

3. Trust berpengaruh negatif terhadap customer loyalty berarti bahwa trust
bukan menjadi faktor yang menentukan customer loyalty ketika konsumen
belanja di Aplikasi Shopee, tetapi lebih dikarenakan faktor-faktor lainnya.

4. Brand image berpengaruh terhadap customer loyalty berarti jika brand image
mengalami kenaikan maka customer loyalty akan meningkat.
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5. Customer satisfaction berpengaruh negatif terhadap customer loyalty berarti
customer satisfaction bukan menjadi faktor penentu terhadap customer
loyalty. Walaupun pelanggan sudah merasa puas pada seluruh pelayanan
online yang diberikan Edwin Jeans di Aplikasi Shopee, tetapi faktor ini bukan
menjadi faktor penentu peningkatan pada customer loyalty.

Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini terdapat keterbatasan penelitian yaitu:

1. Penelitian ini hanya meneliti pengaruh Service Quality, Trust, Brand Image
dan Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty Produk Edwin Jeans

2. Dalam Penelitian ini hanya dilakukan pada konsumen Edwin Jeans Di Aplikasi
Shopee yang sudah belanja minimal 2x dalam satu bulan

3. Penelitian ini hanya dilakukan di ruang lingkup konsumen khususnya wilayah
Jakarta.

Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka dapat
diajukan saran-saran bagi praktisi atau konsumen yang membeli dan menggunakan

Edwin Jeans di e-commerce Shopee sebagai masukan dalam meningkatkan

efektifitas service quality, trust, brand image, dan customer satisfaction sehingga

dapat meningkatkan customer loyalty sebagai berikut ini:

1. Edwin Jeans sebaiknya meningkatkan kualitas produk yang di jual dengan cara
menetapkan pengawasan dan ketentuan yang ketat terhadap kualitas produk
yang akan di jual secara online melalui Shopee sehingga dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan.

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan agar menggunakan variabel lain atau
menambahkan variabel bebas yang dapat mempengaruhi customer loyalty
serta menggunakan alat analisis yang berbeda sebagai perbandingan untuk
menambah ilmu pengetahuan dan sebagai referensi untuk penelitian
selanjutnya.

Implikasi Penelitian
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti terdapat beberapa
implikasi penelitian yang diharapkan dapat bermanfaat, antara lain:
1. Implikasi Teoritis
Implikasi teoritis dalam penelitian ini adalah berkaitan dengan pengembangan
pendidikan dan wawasan mengenai perilaku konsumen dalam loyalitas
pelanggan berdasarkan service quality, trust, brand image, dan customer
satisfaction.
2. Implikasi Praktisi
1) Service quality, dari hasil temuan penelitian berdasarkan indikator variabel
service quality yang memiliki nilai terendah sebaiknya pihak Edwin Jeans
mampu menjalin hubungan yang lebih baik lagi dengan konsumen, dan terus
meningkatkan tingkat keamanan data-data konsumen sehingga konsumen
yang membeli produk Edwin Jeans merasa aman mengenai privasinya.
2) Trust, dari hasil temuan penelitian berdasarkan indikator variabel trust
yang memiliki nilai terendah sebaiknya pihak Edwin Jeans dalam menjual

SINOMIKA JOURNAL | VOLUME 1 NO.3 (2022) 467
https://publish.ojs-indonesia.com/index.php/SINOMIKA



Effect Of Service Quality, Trust, Brand Image and Customer Satisfaction On
Customer Loyalty Edwin Jeans Indonesia On E-Commerce Shopee

Masriati Indah Yani', Sugiyanto?
DOI: https://doi.org/10.54443/sinomika.v1i3.285

barang dagangannya melalui pemasaran online yaitu pada Shopee untuk
selalu mengutamakan kejujuran, sehingga konsumen akan merasa lebih
percaya pada Edwin Jeans dapat meningkatkan loyalitas konsumen dan
menyebabkan mereka terus melakukan pembelian.

3) Brand image, dari hasil temuan penelitian berdasarkan indikator variabel
brand image yang memiliki nilai terendah maka diharapkan Edwin Jeans
dapat mempertahankan dan terus meningkatkan citra merek yang baik
sehingga dapat mempengaruhi konsumen miliki hubungan secara
emosional, tertarik dengan produk-produk Edwin Jeans.

4) Customer satisfaction, dari hasil temuan penelitian berdasarkan indikator
variabel customer satisfaction yang memiliki nilai terendah maka
diharapkan Edwin Jeans terus berinovasi untuk menciptakan variasi-variasi
produk baru, dan menentukan harga yang sesuai dengan kualitas yang
ditawarkan, sehingga konsumen memiliki kepuasan terhadap produk Edwin
Jeans dan dapat meningkatkan loyalitas terhadap produk Edwin Jeans.

5) Customer loyalty, dari hasil temuan penelitian berdasarkan indikator
variabel customer loyalty yang memiliki nilai terendah maka sebaiknya
Edwin Jeans terus menciptakan strategi penjualan yang tepat pada e-
commerce Shopee seperti promo diskon, gratis ongkir dan lainnya sehingga
konsumen lebih memilih produk Edwin Jeans dibandingkan produk lainnya.
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