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(A)   LELA SIRIMAU LANI (115160283) 

 

(B) PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN CITRA 

MEREK TERHADAP KESETIAAN MEREK PELANGGAN 

TRANSPORTASI ONLINE GO-JEK  DI JAKARTA. 

 

(C) xiv +111 Halaman, 2020, 20 tabel, 8 gambar, 7 lampiran 

 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

 

(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji apakah kualitas 

merek dapat mempengaruhi kepercayaan, citra merek dapat mempengaruhi 

kepercayaan, kepercayaan dapat mempengaruhi kesetiaan merek, dan citra 

merek dapat mempengaruhi kesetiaan merek. Analisis data yang dilakukan 

pada penelitian ini menggunakan SEM (Structural Equation Modeling), 

dengan alat ukur PLS. Dalam penelitian ini terdapat dua indikator, yaitu 

indikator reflektif dan indikator formatif. Sampel dipilih menggunakan 

metode convenience sampling berjumlah 200 responden. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan untuk 

memprediksi kepercayaan, citra merek memiliki pengaruh signifikan untuk 

memprediksi kepercayaan serta kesetiaan merek, dan kepercayaan memiliki 

pengaruh yang signifikan untuk memprediksi kesetiaan merek. 
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(D) MARKETING MANAGEMENT 

 

(E) Abstract: The purpose of this research is to examine whether service quality 

can predict brand trust, brand image can predict brand trust, brand trust 

can predict brand loyalty and brand image can predict brand loyalty. In this 

study, data analysis was performed by using SEM (Structural Equation 

Modeling), with PLS as measurement tools. In this study there are two 

indicators, that is reflective indicator and formative indicator. Sample was 

selected using convenience sampling method amounted to 200 respondents. 

The result of this study show that service quality has significant effect to 

predict brand trust, brand image have significant effect to predict brand 

loyalty and brand trust, brand trust has significant effect to predict brand 

loyalty. 
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