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ABSTRACT

This research uses the variables of Customer Satisfaction, Customer Trust
and Customer Loyalty. The purpose of this research was to determine the effect of
customer satisfaction on customer loyalty mediated by customer trust. The
research was conducted from February to July 2021 in Jakarta. The method of
this research uses regression analysis and correlation with Process v3.5, with a
total of 230 respondents. Data processing using SPSS 25. The results showed a
positive and significant relationship in the partial relationship, and showed a
positive and significant mediating role of Customer Trust. The results showed that
customer trust was influenced by 45.86% by customer satisfaction, customer
loyalty was influenced by 57.06% by customer trust, and customer loyalty was
influenced by 51.15% by customer satisfaction. These results indicate that
Consumer Trust has a dominant influence on Customer Loyalty of E-commerces
in DKI Jakarta. E-commerce companies are advised to continue to provide
satisfaction and maintain customer trust so that customer loyalty to the company
will be increase.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Trust, Customer Loyalty,
Digital Business, E-commerce, Online Shopping.



ABSTRAK

Penelitian ini menggunakan variabel Kepuasan Konsumen, Kepercayaan
Konsumen dan Loyalitas Konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen yang
dimediasi oleh Kepercayaan Konsumen. Penelitian dilakukan pada bulan Februari
sampai Juli 2021di Jakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi dan korelasi dengan Process v3.5, dengan jumlah
responden sebanyak 230 responden. Pengolahan data menggunakan SPSS 25.
Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan pada
hubungan parsial, serta menunjukkan terjadi peran mediasi Kepercayaan
Konsumen vyang positif dan signifikan. Hasil penelitian menunjukkan
Kepercayaan Konsumen dipengaruhi sebesar 45,86% oleh Kepuasan Konsumen,
Loyalitas Konsumen dipengaruhi sebesar 57,06% oleh Kepercayaan Konsumen,
dan Loyalitas Konsumen dipengaruhi sebesar51,15% oleh Kepuasan Konsumen.
Hasil ini menunjukkan bahwa Kepercayaan Konsumen memiliki pengaruh yang
dominan terhadap Loyalitas Konsumen E-commerce di DKI Jakarta. Perusahaan
E-commerce disarankan untuk terus memberikan kepuasan dan menjaga
kepercayaan konsumen agar loyalitas konsumen terhadap perusahaan semakin
meningkat.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kepercayaan Konsumen, Loyalitas
Konsumen, Bisnis Digital, E-commerce, Online Shopping.
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