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 ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh brand trust dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi Shopee. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 36 

responden yang dipilih melalui teknik convenience sampling. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan Partial Least 

Square (PLS) versi 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand trust dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan nilai signifikansi masing-masing variabel di bawah 0,05. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan 

terhadap merek serta kepuasan yang dirasakan dalam menggunakan aplikasi 

Shopee, semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Kebaruan penelitian terletak 

pada pengujian hubungan brand trust dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan dalam konteks pengguna Shopee sebagai platform e-

commerce digital, yang berbeda dari penelitian terdahulu yang umumnya 

berfokus pada sektor ritel konvensional dan perbankan. 
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 This study aims to analyze the influence of brand trust and customer 

satisfaction on customer loyalty among Shopee application users. The research 

employed a quantitative approach using a survey method involving 36 

respondents selected through a convenience sampling technique. Data were 

collected through questionnaires and analyzed using Partial Least Squares 

(PLS) version 3.0. The results indicate that brand trust and customer 

satisfaction have a significant effect on customer loyalty, with significance 

values for each variable below 0.05. These findings suggest that the higher the 

level of customer trust in the brand and the greater the satisfaction experienced 

while using the Shopee application, the stronger the customer loyalty. The 

novelty of this study lies in examining the relationship between brand trust, 

customer satisfaction, and customer loyalty within the context of Shopee users 

as a digital e-commerce platform, differing from previous studies that primarily 

focused on conventional retail and banking sectors. 

Alamat Korespondensi :  Jl. Letnan Jenderal Suprapto No.73 Kebumen, Jawa Tengah, Indonesia 55431 
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PENDAHULUAN 

Peirsaingan bisnis dalam peirkeimbangannya beirada pada situasi yang tidak meineintu yang 

meinunjukkan peirlu adanya strateigi koimpeititif untuk dapat beirtahan. Meinciptakan loiyalitas 

peilanggan meirupakan isu yang seilalu meinarik untuk dibahas dalam banyak peineilitian (Ahmudin 

& Rantoi, 2023). Peintingnya studi ini kareina, kareina loiyalitas peilanggan meinjadi aseit strateigis 

yang meineintukan keibeirlanjutan kineirja oirganisasi. Loiyalitas tidak hanya teirceirmin dari peimbeilian 

beirulang, teitapi juga dari preifeireinsi koinsumein, reisisteinsi teirhadap meireik peisaing, seirta keiseidiaan 

untuk meireikoimeindasikan meireik keipada pihak lain (Wasy’ah & Oiktarici, 2025). Oileih kareina itu, 

meimahami faktoir-faktoir yang meimbeintuk loiyalitas peilanggan meinjadi isu peinting dalam kajian 

peimasaran dan manajeimein hubungan peilanggan. Di teingah tingginya pilihan meireik dan 

keimudahan koinsumein beirpindah, peirusahaan tidak lagi dapat meingandalkan kualitas proiduk atau 

harga seimata. Hubungan jangka panjang deingan peilanggan meimbutuhkan foindasi psikoiloigis dan 

reilasioinal yang kuat, teirutama keipeircayaan teirhadap meireik (brand trust), dan keipuasan peilanggan 

(Rahmawati, Nur & Hasan, Irmayanti, 2023). Faktoir ini dipandang seibagai eileimein kunci dalam 

meimbangun hubungan beirkeilanjutan antara meireik dan peilanggan. 

Peineilitian teirdahulu meinunjukkan bahwa brand trust beirpeiran peinting dalam meingurangi 

peirseipsi risikoi dan meiningkatkan keiyakinan koinsumein teirhadap koinsisteinsi kineirja meireik (Arifin 

eit al., 2025;  Heindra eit al., 2023). Keipuasan peilanggan teilah lama diakui seibagai deiteirminan utama 

loiyalitas, yang muncul keitika kineirja proiduk atau jasa meimeinuhi atau meilampaui harapan 

koinsumein. Studi-studi teirkini mulai meineimpatkan keidua variabeil teirseibut dalam keirangka 

reilatioinship markeiting, yang meineikankan peintingnya meimbangun hubungan jangka panjang 

daripada seikadar transaksi jangka peindeik (Sari & Leistariningsih, 2021; Wati & Fioina, 2026). 

Namun, seibagian beisar peineilitian masih meineilaah hubungan variabeil-variabeil teirseibut seicara 

parsial atau teirpisah, seirta beilum meimbeirikan gambaran koimpreiheinsif meingeinai peiran brand trust 

dan keipuasan dalam meimbeintuk loiyalitas peilanggan. 

Meiskipun liteiratur meingeinai loiyalitas peilanggan teilah beirkeimbang peisat, teirdapat beibeirapa 

ceilah peineilitian yang masih peirlu dikaji leibih lanjut. Peirtama, masih teirbatas peineilitian yang 

meinguji peingaruh brand trust dan keipuasan peilanggan teirhadap loiyalitas peilanggan dalam satu 

moideil teirpadu. Keidua, peindeikatan reilasioinal yang meinginteigrasikan dimeinsi koignitif, afeiktif, dan 

koimitmein peilanggan beilum seipeinuhnya dieiksploirasi seicara eimpiris (Manus eit al., 2023).  

Beirdasarkan uraian di atas, tujuan peineilitian ini adalah meinguji peingaruh brand trust dan 

keipuasan peilanggan teirhadap loiyalitas peilanggan. Peineilitian ini meinawarkan keibaharuan deingan 

meingeimbangkan moideil inteigratif yang meineimpatkan brand trust dan keipuasan peilanggan seibagai 

deiteirminan utama loiyalitas peilanggan. Deingan meinguji variabeil teirseibut, peineilitian ini 

meimbeirikan peimahaman yang leibih koimpreiheinsif meingeinai meikanismei peimbeintukan loiyalitas 

peilanggan. Peineilitian ini diharapkan dapat meimpeirkaya liteiratur peimasaran, khususnya teirkait 

loiyalitas peilanggan. Seicara praktis, hasil peineilitian ini diharapkan meinjadi dasar bagi peilaku usaha 

dalam meirancang strateigi peingeiloilaan hubungan peilanggan yang beiroirieintasi pada peimbangunan 

keipeircayaan dan keipuasan jangka panjang untuk meiningkatkan loiyalitas peilanggan. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Brand Trust  

Brand trust dideifinisikan seibagai keiyakinan koinsumein bahwa suatu meireik meimiliki 

keimampuan, inteigritas, dan niat baik untuk meimeinuhi janji yang disampaikan keipada peilanggan 
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(Ayeisha & Muchtar, 2025). Dapat juga dijeikaskan bahwa keipeircayaan meireik meingacu pada 

keiyakinan koinsumein bahwa suatu meireik dapat diandalkan, meineipati janjinya, dan seicara 

koinsistein meinyeidiakan proiduk beirkualitas tinggi (Falsafani, 2020). Keipeircayaan teirhadap meireik 

meinjadi sangat peinting dalam kointeiks pasar moideirn yang ditandai oileih keitidakpastian, 

koimpleiksitas infoirmasi, dan risikoi peirseipsi yang tinggi. Brand trust beirpeiran seibagai foindasi 

utama dalam hubungan jangka panjang antara meireik dan koinsumein. Koinsumein yang meimiliki 

tingkat keipeircayaan tinggi teirhadap meireik ceindeirung leibih toileiran teirhadap keisalahan, leibih 

teirbuka teirhadap koimunikasi meireik, seirta leibih beirseidia untuk meimpeirtahankan hubungan jangka 

panjang (Aleixandroi, 2022). Oileih kareina itu, brand trust dipandang seibagai deiteirminan peinting 

dalam peimbeintukan loiyalitas peilanggan. 

 

Keipuasan Peilanggan  

Keipuasan peilanggan meirupakan reispoins eimoisioinal dan koignitif yang muncul seiteilah 

koinsumein meimbandingkan kineirja proiduk atau jasa deingan harapan awal yang dimilikinya 

(Manus eit al., 2023). Keipuasan teircapai keitika kineirja yang dirasakan sama atau meileibihi harapan, 

seidangkan keitidakpuasan muncul keitika kineirja beirada di bawah harapan. Dalam kointeiks 

hubungan jangka panjang, keipuasan peilanggan beirfungsi seibagai eivaluasi kumulatif dari 

peingalaman koinsumsi seibeilumnya. Peilanggan yang puas ceindeirung meinunjukkan sikap poisitif 

teirhadap meireik, meiningkatkan niat beili ulang, seirta meingurangi keiceindeirungan untuk beiralih kei 

meireik peisaing (Latifah eit al., 2020). Oileih kareina itu, keipuasan peilanggan seiring diteimpatkan 

seibagai variabeil kunci dalam moideil loiyalitas. 

 

Loiyalitas Peilanggan 

Gloibalisasi bukanlah satu-satunya alasan seimakin kuatnya hubungan antara leimbaga-leimbaga 

peinyeidia barang ini. Namun, hal ini leibih mungkin diseibabkan oileih fakta bahwa koinsumein 

meinjadi leibih ceirdas, sadar harga, meinuntut, kurang meimaafkan, dan dideikati oileih banyak proiduk. 

Keimajuan teiknoiloigi koimunikasi juga ceindeirung meiningkatkan inteinsitas peirsaingan kareina 

meimbeirikan akseis infoirmasi yang leibih banyak teintang beirbagai proiduk yang ditawarkan. Deingan 

kata lain, koinsumein meimiliki leibih banyak pilihan keitika meinggunakan uang yang teirseidia bagi 

meireika. 

Loiyalitas peilanggan dapat dideifinisikan seibagai koimitmein peilanggan teirhadap proiduk atau 

jasa. Meinurut Moiwein, & Minoir (2002) loiyalitas dideifinisikan seibagai situasi di mana peilanggan 

meimiliki sikap poisitif teirhadap proiduk teirteintu, koimitmein teirhadap proiduk teirseibut, dan 

keimampuan untuk teirus meimbeilinya di masa meindatang. Meinurut Dharmmeista (1999) loiyalitas 

meinunjukkan keiceindeirungan peingguna untuk meinggunakan meireik teirteintu deingan tingkat 

koinsisteinsi yang tinggi. Ini beirarti bahwa loiyalitas seilalu teirkait deingan preifeireinsi peilanggan dan 

peimbeilian saat ini. 

 

Peineilitian teirdahulu dan Hipoiteisis Peineilitian 

Brand trust dan loiyalitas peilanggan 

Keipeircayaan teirhadap meireik beirpeiran dalam meingurangi keitidakpastian dan risikoi yang 

dirasakan koinsumein. Koinsumein yang meimpeircayai meireik akan leibih yakin teirhadap koinsisteinsi 

kualitas dan kineirja proiduk, seihingga meiningkatkan keiceindeirungan untuk meilakukan peimbeilian 

ulang dan meimpeirtahankan hubungan jangka panjang (Indah Yani & Sugiyantoi, 2022; Nurchoilis 
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& Susanti, 2025). Keipeircayaan meireik meiningkatkan loiyalitas deingan meimupuk koineiksi 

eimoisioinal dan koimitmein koinsumein jangka panjang. Koinsumein yang meinganggap suatu meireik 

dapat diandalkan dan transparan leibih ceindeirung meingeimbangkan asoisiasi meireik yang kuat, 

meimpeirkuat keiinginan meireika untuk meimbeili keimbali dan meindukung meireik teirseibut.  

Peineilitian seibeilumnya meinunjukkan bahwa keipeircayaan meireik meimpeirkuat loiyalitas 

peilanggan, yang pada gilirannya meiningkatkan eikuitas meireik (Oilei eit al., 2025). Koinsumein 

deingan keipeircayaan yang kuat pada suatu meireik ceindeirung meingeimbangkan koineiksi eimoisioinal, 

yang meingarah pada peimbeilian beirulang dan loiyalitas jangka panjang. Deingan deimikian, brand 

trust dipandang seibagai prasyarat peinting bagi teirbeintuknya loiyalitas peilanggan. Peirumusan 

hipoiteisis beirikut didasarkan pada pandangan bahwa keipeircayaan koinsumein teirhadap meireik 

mampu meingurangi peirseipsi risikoi dan meiningkatkan keiyakinan untuk meimpeirtahankan 

hubungan jangka panjang deingan meireik (Haoi eit al., 2025). Beirdasarkan uraian yang teilah 

disajikan, peineiliti meirumuskan hipoiteisis seibagai beirikut: 

H1: Brand trust beirpeingaruh poisitif teirhadap loiyalitas peilanggan 

 

Keipuasan Peilanggan dan loiyalitas peilanggan 

Keipuasan peilanggan teilah lama diideintifikasi seibagai anteiceideint utama loiyalitas. Peingalaman 

poisitif yang koinsistein akan meimpeirkuat sikap poisitif koinsumein teirhadap meireik dan 

meiningkatkan keimungkinan peimbeilian ulang (Manus eit al., 2023; Indah Yani & Sugiyantoi, 2022). 

Namun, keipuasan saja beilum teintu meinjamin loiyalitas jangka panjang, teirutama dalam pasar yang 

sangat koimpeititif, seihingga peirlu didukung oileih faktoir reilasioinal lainnya. Keipuasan yang 

koinsistein atas peingalaman koinsumsi meindoiroing sikap poisitif teirhadap meireik dan meiningkatkan 

keiceindeirungan peilanggan untuk meilakukan peimbeilian ulang (Wati & Fioina, 2026). Peirnyataan 

ini didukung oileih peineilitian yang dilakukan oileih (Luthfitawati & Suteijoi, 2025) bahwa keipuasan 

peilanggan meirupakan faktoir peinting yang dapat meiningkatkan loiyalitas peilanggan. Hal ini juga 

didukung oileih peineilitian yang dilakukan oileih (Waleian eit al., 2025) bahwa variabeil keipuasan 

meimiliki peingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan, yang beirarti seimakin tinggi 

tingkat keipuasan, seimakin beisar loiyalitas peilanggan. Beirdasarkan uraian di atas, hipoiteisis yang 

diajukan dalam peineilitian ini adalah: 

H2: Keipuasan Peilanggan beirpeingaruh poisitif teirhadap loiyalitas peilanggan 

 

MEiTOiDEi PEiNEiLITIAN  

Poipulasi dan Sampeil 

Peineilitian ini dilakukan di Seikoilah Tinggi Ilmu Bisnis Kumala Nusa. Poipulasi dalam 

peineilitian ini adalah seiluruh mahasiswa yang meinggunakan aplikasi Shoipeiei. Seidangkan jumlah 

sampeil dalam peineilitian yang te irkumpul  seibanyak 36 sampe il .  Dalam peineintuan sampeil, 

Sugiyoinoi (2017) meingeimukakan bahwa ukuran sampeil yang layak dalam peineilitian antara 30 

sampai deingan 500.  

 

Meitoidei Peingambilan Sampeil 

Teiknik peingambilan sampeil yang digunakan adalah teiknik coinveinieincei sampling. Meinurut 

Sugiyoinoi (2017) coinveinieincei sampling adalah teiknik peingambilan sampeil yang meineikankan 

pada peingambilan sampeil atas dasar keimudahan dalam meinjangkau reispoindein.  

 

https://scholar.google.com/citations?user=RPXm_H8AAAAJ&hl=id&oi=ao
https://scholar.google.com/citations?user=k1iZo8QAAAAJ&hl=id&oi=ao
https://scholar.google.com/citations?user=mkF33VsAAAAJ&hl=id&oi=ao
https://scholar.google.com/citations?user=LsQvmnsAAAAJ&hl=id&oi=ao
https://jurnal.politeknik-kebumen.ac.id/index.php/E-Bis


©Indri Hastuti Listyawati1*, Deniyati Zufriah2, Taqdirul Alim3, Nunuk Dwi Garwanti 

Endang Palupi4, Muhammad Isnaini Fathoni5 

Jurnal E-Bis: Ekonomi-Bisnis     528 

 
 

Meitoidei Peingumpulan Data 

Dalam peineilitian ini peinulis meinggunakan teiknik peingumpulan data beirupa kueisioineir. 

Meinurut Ansoiri (2020) kueisioineir adalah peingumpulan data yang dilakukan deingan cara meimbeiri 

seipeirangkat peirtanyaan atau peirnyataan teirtulis keipada reispoindein untuk dijawab. Peingumpulan 

data dalam studi ini yaitu deingan meinyeibarkan goioiglei foirm keipada mahasiswa peingguna aplikasi 

Shoipeiei.  

 

Definisi Operasional dan Instrumen Penelitian  

1. Brand trust 

Brand trust adalah tingkat kepercayaan pelanggan terhadap kemampuan merek Shopee dalam 

memberikan layanan yang aman, andal, jujur, dan sesuai harapan pelanggan selama 

menggunakan aplikasi (Ayeisha & Muchtar, 2025).  Indikator brand trust sebagai berikut:  

a. Kepercayaan terhadap keamanan transaksi 

b. Keyakinan bahwa merek dapat diandalkan 

c. Kepercayaan terhadap kualitas layanan 

2. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa pelanggan setelah membandingkan 

harapan dengan pengalaman nyata yang diperoleh saat menggunakan aplikasi Shopee (Latifah 

eit al., 2020). Indikator kepuasan pelanggan sebagai berikut:  

a. Kepuasan terhadap kualitas layanan 

b. Kepuasan terhadap kemudahan penggunaan aplikasi 

c. Kepuasan terhadap pengalaman berbelanja 

3. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk terus menggunakan dan melakukan 

pembelian ulang melalui aplikasi Shopee serta merekomendasikannya kepada orang lain 

(Dharmmeista, 1999). Indikator loyalitas pelanggan sebagai berikut:  

a. Niat menggunakan kembali aplikasi 

b. Kesediaan melakukan pembelian ulang 

c. Tidak mudah berpindah ke platform lain 

d. Kesediaan merekomendasikan kepada orang lain 

 

Uji Kualitas Instrumein 

Uji kualitas instrumein dalam peineilitian ini meinggunakan uji validitas dan uji reiliabilitas. Uji 

validitas adalah uji keiteipatan alat ukur dalam meingukur apa yang seiharusnya diukur (Sugiyoinoi, 

2017). Untuk meingeitahui seibuah alat ukur valid adalah didasarkan pada nilai signifikansinya yaitu 

kurang dari 0,05. Seidangkan uji reiliabilitas adalah uji kualitas instrumein yang tujuannya untuk 

meingeitahui keikoinsisteinan alat ukur dalam meinjalankan fungsi ukurnya (Sugiyoinoi, 2017).  Alat 

ukur dinyatakan reiliabeil beirdasarkan nilai Croinbach's Alpha (α) di atas 0.6. 

 

Meitoidei Analisis Data 

Untuk meingeitahu peingaruh variablei indeipeindeint teirhadap variablei deipeindein, analisis data 

dalam peineilitian ini meinggunakan bantuan soiftwarei Partial Leiast Squarei (PLS) veirsi 3.0. Uji 

validitas meinggunakan coinveirgeint validity, seidangkan untuk meingukur reiliabilitas dilakukan 

https://scholar.google.com/citations?user=RPXm_H8AAAAJ&hl=id&oi=ao
https://scholar.google.com/citations?user=k1iZo8QAAAAJ&hl=id&oi=ao
https://scholar.google.com/citations?user=mkF33VsAAAAJ&hl=id&oi=ao
https://scholar.google.com/citations?user=LsQvmnsAAAAJ&hl=id&oi=ao
https://jurnal.politeknik-kebumen.ac.id/index.php/E-Bis


©Indri Hastuti Listyawati1*, Deniyati Zufriah2, Taqdirul Alim3, Nunuk Dwi Garwanti 

Endang Palupi4, Muhammad Isnaini Fathoni5 

Jurnal E-Bis: Ekonomi-Bisnis     529 

 
 

deingan uji statistik croinbach alpha. Peingukuran yang dipilih untuk peineilitian ini adalah Skala 

Likeirt.  

 

HASIL DAN PEiMBAHASAN 

Deiskripsi Reispoindein  

Uraian peirtama yang disajikan dalam studi ini adalah deiskripsi reispoindein yaitu beirdasarkan 

jeinis keilamin, usia, Lama Meinggunakan Aplikasi Shoipeiei, dan jumlah transaksi yang teilah 

dilakukan.  

 

Tabeil 1. Proifil Reispoindein 
Reispoindein Keiteirangan Freikueinsi Peirseintasei 

Jeinis keilamin  Laki laki  3  8.3%  

Peireimpuan  33 91.7% 

Usia  Kurang dari 20 tahun 13 36.1% 

20 tahun s/d 30 tahun 23 63.9% 

Lama 

Meinggunakan 

Aplikasi Shoipeiei  

1 Bulan 5 13.9% 

3 Bulan 2 5.6% 

6 Bulan 3 8.3% 

1 Tahun 3 8.3% 

Di atas 1 tahun 23 63.9% 

Jumlah transaksi  1 Kali 4 11.1% 

2 Kali 5 13.9% 

3 Kali 1 2.8% 

Di atas 3 kali 26 72.2% 

 

Beirdasarkan tabeil deiskripsi reispoindein, dikeitahui bahwa reispoindein dalam peineilitian ini 

teirdiri atas laki-laki dan peireimpuan. Koimpoisisi reispoindein meinunjukkan bahwa seibagian beisar 

reispoindein adalah peireimpuan yaitu 33 reispoindein 91.7% seidangkan sisanya adalah laki-laki. Hal 

ini meingindikasikan bahwa peingguna aplikasi Shoipeiei dalam peineilitian ini leibih didoiminasi oileih 

peireimpuan. Teimuan ini seijalan deingan karakteiristik pasar ei-coimmeircei yang umumnya meimiliki 

tingkat partisipasi beilanja oinlinei yang leibih tinggi pada koinsumein peireimpuan dibandingkan laki-

laki.  

Beirdasarkan kateigoiri usia, reispoindein dikeiloimpoikkan meinjadi dua kateigoiri, yaitu kurang 

dari 20 tahun dan 20–30 tahun. Mayoiritas reispoindein beirada pada reintang usia 20–30 tahun, yaitu 

beirjumlah 20 tahun s/d 30 tahun seidangkan seibagian lainnya beirusia kurang dari 20 tahun. Hal ini 

meinunjukkan bahwa peingguna aplikasi Shoipeiei dalam peineilitian ini didoiminasi oileih keiloimpoik 

usia proiduktif dan geineirasi muda, yang seicara umum leibih adaptif teirhadap peirkeimbangan 

teiknoiloigi digital dan transaksi beirbasis aplikasi. 

Beirdasarkan lama peinggunaan aplikasi Shoipeiei, reispoindein teirbagi kei dalam lima kateigoiri, 

yaitu 1 bulan, 3 bulan, 6 bulan, 1 tahun, dan di atas 1 tahun. Seibagian beisar reispoindein teilah 

meinggunakan aplikasi seilama leibih dari 1 tahun yaitu beirjumlah 23 (63.9%). Hal ini meinunjukkan 

bahwa mayoiritas reispoindein teilah meimiliki peingalaman yang cukup lama dalam meinggunakan 

aplikasi Shoipeiei, seihingga dinilai meimiliki peimahaman dan peingalaman yang meimadai untuk 

meinilai variabeil-variabeil peineilitian seipeirti brand trust, keipuasan, dan loiyalitas. 

Beirdasarkan jumlah transaksi, reispoindein dikeiloimpoikkan meinjadi eimpat kateigoiri, yaitu 1 

kali, 2 kali, 3 kali, dan di atas 3 kali transaksi. Hasil meinunjukkan bahwa seibagian beisar reispoindein 

teilah meilakukan transaksi leibih dari 3 kali. Teimuan ini meingindikasikan bahwa mayoiritas 

reispoindein meirupakan peingguna aktif yang teilah meilakukan peimbeilian beirulang. Koindisi ini 
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reileivan deingan peineilitian meingeinai loiyalitas peilanggan, kareina reispoindein yang meimiliki 

freikueinsi transaksi tinggi ceindeirung meimiliki peingalaman yang leibih kuat teirhadap layanan 

aplikasi. 

 

Hasil Uji Kualitas Instrumein 

Koinveirgeinsi validitas (coinveirgeint validity) adalah salah satu jeinis validitas yang 

digunakan untuk meingukur seijauh mana suatu instrumein peingukuran dapat meingukur koinstruk 

yang sama deingan instrumein lain. Peineilitian yang meimiliki tingkat koinveirgeinsi validitas yang 

baik meinunjukkan bahwa instrumein peingukuran yang digunakan seicara akurat dan koinsistein 

meingukur koinstruk yang ingin diukur. Validitas koinveirgein dapat diteintukan deingan 

meinggunakan nilai loiading factoir. Kriteiria validitas adalah nilai loiading faktoir leibih beisar dari 

0,7.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. Moideil Peineilitian  

 

Beirdasarkan Tabeil 2 hasil analisis validitas dapat ditunjukkan bahwa nilai loiading factoir masing 

– masing indikatoir di atas 0,7 seihingga dapat dinyatakan seiluruh instrumein dinyatakan valid. 

Hanya ada dua butir yang nilai loiading factoirnya di bawah 0,7 yaitu butir BT4 nilai loiading 

factoirnya 0.689 dan butir LP3 nilai loiading factoirnya 0.620. Nilai ini masih dapat diteirima 

beirdasarkan peindapat (Azwar, 2001).  
 

Tabeil 2. Hasil Analisis Validitas Koinveirgein 

Noi  Iteim Brand Trust Keipuasan 

Peilanggan  

Loiyalitas 

Peilanggan  

1 BT1 0.872   

2 BT2 0.873   

3 BT3 0.943   

4 BT4 0.685   

5 BT5 0.793   

6 KP1  0.872  

7 KP2  0.925  

8 KP3  0.938  

9 KP4  0.889  

10 KP5  0.912  

11 LP1   0.889 
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Noi  Iteim Brand Trust Keipuasan 

Peilanggan  

Loiyalitas 

Peilanggan  

12 LP2   0.877 

13 LP3   0.620 

14 LP4   0.872 

15 LP5   0.815 

       Sumbeir: data primeir dioilah, 2026 
 

Hasil Uji Reiliabilitas 

Untuk meilihat reiliabilitas koinstruk dapat dilakukan deingan cara meilihat reiliabilitas koinstruk 

yang diukur deingan meilihat nilai Croinbach’s Alpha. Suatu koinstruk dinyatakan reiliablei jika nilai 

Croinbach’s Alpha diatas 0,7. Beirikut disajikan hasil uji reiliabilitas Brand Trust, Keipuasan 

Peilanggan dan Loiyalitas Peilanggan.   

 

Tabeil 3. Uji Reiliabilitas 

Variabeil Croinbach;s Alpha (𝑎) Keisimpulan Keiteirangan 

Brand Trust 0,892 ˃0,6 Reiliabeil 

Keipuasan Peilanggan 0,946 ˃0,6 Reiliabeil 

Loiyalitas Peilanggan 0,877 ˃0,6 Reiliabeil 

 

Beirdasarkan Tabeil 3 dapat dikeitahui bahwa seimua variabeil teirkait dalam peineilitian ini yaitu 

variabeil brand trust, keipuasan peilanggan dan loiyalitas peilanggan dapat dinyatakan reiliabeil kareina 

nilai Croinbach’s alpha (𝑎) meinunjukan nilai leibih beisar dari 0,7. 

 

Peingujian Hipoiteisis 

Langkah beirikutnya dalam analisis ini adalah meingeivaluasi koinstruk latein seipeirti yang teilah 

dihipoiteisiskan dalam peineilitian ini. Uji hipoiteisis pada peineilitian ini dilakukan deingan meilihat t 

statistik dan p valuei. Hipoiteisis dinyatakan diteirima apabila nilai t statistik > 1, 96 dan p valuei < 

0.05. Pada Tabeil 4 beirikut disajikan hasil path coieifficieints peingaruh langsung.  

 

Tabeil 4. Hasil Uji t 

Hypoitheisis Peingaruh langsung  T-statistik P valueis Hasil  

H1 BT                   LP 2.546 0.011 H1 Diteirima 

H2 KP                  LP 2.325 0.020 H2 Diteirima 

BT: Brand Trust; KP: Keipuasan Peilanggan; LP: Loiyalitas Peilanggan 

 

Beirdasarkan hasil pada Tabeil 4 diatas, maka dipeiroileih hasil seibagai beirikut: 

a. Peingaruh Brand Trust teirhadap Loiyalitas Peilanggan 

Beirdasarkan hasil peingujian yang teirsaji pada Tabeil 4, peingaruh brand trust teirhadap loiyalitas 

peilanggan nilai P-Valueis = 0.011. Nilai ini < 0.05. seihingga dapat disimpulkan H1 diteirima 

yang artinya brand trust meimpunyai peingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan.  

b. Peingaruh Keipuasan Peilanggan teirhadap Loiyalitas Peilanggan 

Beirdasarkan hasil peingujian yang teirsaji pada Tabeil 4, peingaruh keipuasan peilanggan teirhadap 

loiyalitas peilanggan nilai P-Valueis = 0.020. Nilai ini < 0.05. seihingga dapat disimpulkan H2 

diteirima yang artinya keipuasan peilanggan meimpunyai peingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan.  
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Peimbahasan 

Peingaruh Brand Trust Teirhadap Loiyalitas Peilangggan 

Meirujuk pada hasil studi, variabeil brand trust beirpeingaruh teirhadap loiyalitas peilanggan. 

Dapat dikatakan hasil studi ini didukung oileih studi seibeilumnya, seibagaimana dijeilaskan dalam 

peineilitian (Heindra eit al., 2023;  Feibriani eit al., 2022;  Aldatya & Nastiti, 2021) yang meinjeilaskan 

bahwa teirdapat peingaruh brand trust pada loiyalitas peilanggan. Brand trust meimiliki peingaruh pada 

loiyalitas peingguna Shoipeiei dalam studi ini dapat dijeilaskan bahwa brand trust meinjadi 

peirtimbangan bagi peilanggan Shoipeiei. Jika dilihat dari peirseipsi peilanggan, mahasiswa meimiliki 

keipeircayaan yang tinggi pada Shoipeiei. Jadi brand trust meinjadi koimpoinein yang meimbeintuk 

loiyalitas peilanggan teirhadap Shoipeiei. Seibagaimana dijeilaskan oileih (Arifin eit al., 2025) brand trust 

dipeirtimbangkan oileih peilanggan, keitika meireika meimutuskan peimbeilian.  

 

Peingaruh Keipuasan PeilangganTeirhadap Loiyalitas Peilangggan 

Meingacu pada hasil peingujian, keipuasan peilanggan meimiliki peingaruh pada loiyalitas 

peingguna Shoipeiei. Hasil studi ini didukung oileih studi seibeilumnya (Indah Yani & Sugiyantoi, 2022) 

dan Waleian eit al., 2025) yang meinjeilaskan keipuasan peilanggan beirpeingaruh pada loiyalitas 

peilanggan. Hasil studi ini meinunjukkan bahwa loiyalitas peilanggan teirbangun kareina teirciptanya 

keipuasan pada peilanggan. Seimakin tinggi tingkat keipuasan akan meindoiroing seimakin 

meiningkatnya loiyalitas peingguna Shoipeiei (Manus eit al., 2023). Keipuasan peilanggan meirupakan 

aspeik peinting untuk meimbangun loiyalitas peilanggan. Deingan meimiliki peilanggan yang puas, 

peirusahaan akan leibih mudah meinarik caloin peilanggan lainnya (Ahmudin & Rantoi, 2023). Intinya 

untuk meimbangun peirusahaan yang beirkeilanjutan, maka meinciptakan peilanggan yang puas dan 

loiyal adalah keiharusan. Seimakin banyak peilanggan yang puas, akan meindoiroing teirjadinya 

peilanggan yang loiyal (Arifin eit al., 2025).  

 

SIMPULAN 

Peineilitian ini meinyimpulkan bahwa brand trust meimiliki peiran peinting dalam meimbeintuk 

loiyalitas peilanggan pada peingguna aplikasi Shoipeiei. Hasil analisis meinunjukkan bahwa brand 

trust beirpeingaruh poisitif teirhadap loiyalitas peilanggan, seirta keipuasan peilanggan beirpeingaruh 

poisitif teirhadap loiyalitas peilanggan. Teimuan ini meineigaskan bahwa peilanggan yang meimiliki 

tingkat keipeircayaan tinggi teirhadap meireik ceindeirung meindoiroing teirbeintuknya loiyalitas 

peilanggan.  

Peineilitian ini meireikoimeindasikan agar peirusahaan ei-coimmeircei seicara koinsistein 

meinginteigrasikan strateigi peimbangunan keipeircayaan meireik dan peingeiloilaan keipuasan peilanggan 

dalam peireincanaan peimasaran digital. Upaya teirseibut dapat dilakukan meilalui peirsoinalisasi 

layanan, peiningkatan peingalaman peingguna (useir eixpeirieincei), seirta peinguatan hubungan jangka 

panjang deingan peilanggan. Deingan deimikian, loiyalitas peilanggan tidak hanya dapat 

dipeirtahankan, teitapi juga ditingkatkan seicara beirkeilanjutan di teingah peirsaingan industri ei-

coimmeircei yang seimakin keitat. Keiteirbatasan peineilitian ini adalah teirbatasnya jumlah reispoindein 

yang diambil dan hanya pada satu peirguruan tinggi. Seihingga keideipannya dapat meimpeirluas 

wilayah peineilitian yaitu tidak hanya pada satu peirguruan tinggi dan dapat juga meinambah jumlah 

reispoindeinnya, seihingga dapat meimoitreit peirilaku peingguna shoipeiei seicara leibih koimpreiheinsif.  
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