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MOTTO
“Barang siapa bertakwa kepada Allah maka Dia akan menjadikan jalan keluar
baginya, dan memberinya rezeki dari jalan yang tidak ia sangka, dan barang
siapa yang bertawakal kepada Allah maka cukuplah baginya, Sesungguhnya
Allah melaksanakan kehendak-Nya, Dia telah menjadikan untuk setiap sesuatu

kadarnya™

(Q.S. Ath-Thalag ayat 2-3)

“Janganlah kamu bersikap lemah dan janganlah pula kamu bersedih hati,
padahal kamulah orang — orang yang paling tinggi derajatnya jika kamu

beriman”

(Q.S. Ali Imran ayat 139)

“Bagi saya definisi kemenangan dan keberhasilan itu ada tiga.

Selama saya tidak menghianati kebenaran.

Selama saya tidak mengingkari hati nurani.

Dan selama saya bisa menjaga harga diri dan martabat saya.”

(Sri Mulyani, Menteri Keuangan RI)
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FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN
ABSTRAKSI

Penelitianini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan,
kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen yang berpengaruh
pada loyalitas konsumen dalam berbelanja produk fashion di. Tokopedia.
Permasalahan penelitian ini adalah menurunnya jumlah pengunjung Tokopedia
karena banyaknya pesaing dan terdapat beberapa keluhan konsumen terkait
pembelian produk fashion di Tokopedia. Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muria Kudus yang memakai aplikasi Tokopedia.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan jumlah sampel
sebanyak 130 responden yang pernah-membeli produk fashion minimal 3x di
Tokopedia. Teknik pengambilan sampling dalam penelitian ini menggunakan non-
probability sampling yakni purposive sampling. Data akan dianalisis
menggunakan software statistika yaitu Structural Equation Model (SEM) versi
AMOS 24,

Hasil penelitian ini yaitu kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen,
promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.
Kepercayaan, kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen.

Kata kunci : kepercayaan, kualitas pelayanan, promosi, kepuasan konsumen,
loyalias konsumen
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MURIA KUDUS UNIVERSITY
MANAGEMENT STUDY PROGRAM
ABSTRACTION

This study aims to analyze the effect of trust, service quality, and
promotion on consumer satisfaction which affects consumer loyalty in shopping
for fashion products at Tokopedia. The problem of this research is the decrease
visitors of Tokopedia because many competittor and there are several customer
complaints regarding the purchase of fashion products at Tokopedia. This type of
research is quantitative research. The population in this study were all students of
the Faculty of Economics and Business, Muria Kudus University who used the
Tokopedia application. The data collection technique used a questionnaire with a
sample of 130 respondents who had bought fashion product at least 3 times at
Tokopedia. The sampling technique used in this research is non-probability
sampling, namely purposive sampling. The data will be analyzed using statistical
software, namely the Structiral Equation Model (SEM) AMOS 24 version.

The result of this study are that trust has a positive and significant effect
on consumer satisfaction and consumer loyalty, service quality has a positive
effect on consumer satisfaction and consumer loyalty, promotion has a positive
effect on consumer satisfaction and consumer loyalty. Trust, service quality and
promotion have a positive and significant effect on consumer loyalty through
customer satisfaction.

Keyword : trust, service quality, promotion, consumer satisfaction, consumer
loyalty.
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