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ABSTRAKSI 

 

PENGARUH NILAI YANG DIRASAKAN PELANGGAN DAN  

KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN E-

COMMERCE SHOPEE MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (STUDI 

PADA GENERASI Z DI JEPARA) 

 

PUTRIHAN LAILIS SIFA 

NIM. 202111063 

 

Dosen Pembimbing: Mira Meilia Marka, S.E., M.M 

 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai yang dirasakan 

pelanggan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce shopee 

melalui kepuasan pelanggan (studi pada generasi z di jepara). Jenis penelitian 

ini adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna e-

commerce shopee di jepara yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti dan 

sampel penelitian ini sebanyak 154 responden. Teknik pengambilan sampling 

dalam penelitian ini menggunakan non probability sampling yakni purposive 

sampling. Data dianalisis menggunakan menggunakan software SEM AMOS 

24. Hasil penelitian yaitu nilai yang dirasakan pelanggan berpengaruh negatif 

dan tidak signifikan terhadap loyalitas, kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas, nilai yang dirasakan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, kepuasan pelanggan 

mampu memediasi pengaruh nilai yang dirasakan pelanggan terhadap loyalitas, 

kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh kepercayaan terhadap 

loyalitas. 

 

Kata Kunci: Nilai Yang Dirasakan Pelanggan, Kepercayaan, Loyalitas, 

Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACTION 

 

THE INFLUENCE OF CUSTOMER PERCEIVED VALUE AND 

TRUST ON SHOPEE E-COMMERCE CUSTOMER LOYALTY 

THROUGH CUSTOMER SATISFACTION   

(A STUDY OF GENERATION Z IN JEPARA) 

 

PUTRIHAN LAILIS SIFA 

NIM. 202111063 

 

Advisor: Mira Meilia Marka, S.E., M.M 

 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS MANAGEMENT 

STUDY PROGRAM 

 

This study aims to analyze the influence of customer perceived value and trust 

on customer loyalty of shopee e-commerce through customer satisfaction 

(study on generation z in jepara). This type of research is quantitative. The 

population in this study were shopee e-commerce users in jepara whose 

number is not known for sure and the sample of this study was 154 

respondents. The sampling technique in this study used non-probability 

sampling, namely purposive sampling. Data were analyzed using SEM AMOS 

24 software. The results of the study are that customer perceived value has a 

negative and insignificant effect on loyalty, trust has a positive and significant 

effect on loyalty, customer perceived value has a positive and significant effect 

on customer satisfaction, trust has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, customer satisfaction has a positive and significant effect on 

loyalty, customer satisfaction is able to mediate the influence of customer 

perceived value on loyalty, customer satisfaction is unable to mediate the 

influence of trust on loyalty. 

 

Keywords: Customer Perceived Value, Trust, Loyalty, Customer 

Satisfaction. 
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