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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI 

JAKARTA 

(A) MUHAMAD ADNAN (115160481)  

(B) PENGARUH CITRA MEREK, KEPERCAYAAN DAN KUALITAS 

PELAYANAN ELEKTRONIK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

ZALORA DI JAKARTA  

(C) xiv + 87 halaman, 2019, tabel 18; gambar 8; lampiran 8 

(D)  PEMASARAN 

(E)  Abstract : This research emphasizes brand image, trust and e-service quality 

to customer satisfaction in Jakarta. This research design uses quantitative 

methods by using descriptive. The sampling technique uses convinience 

sampling, with 100 zalora customer respondents in Jakarta. Retrieval of data 

using a questionnaire. The analysis technique of this research was Structural 

Equation Modeling (SEM) with SmartPLS 3.00 and the results showed that 

brand image had a positive effect on customer satisfaction in Jakarta, trust did 

not have a positive influence on customer satisfaction in Jakarta, and also the 

quality of electronic services that had a relationship positive towards zalora 

customer satisfaction in Jakarta. This research shows that in the field of online 

sale and purchase for customer satisfaction zalora in Jakarta is believed to 

enhance brand image, build good trust from all parties who support and 

innovate in providing quality electronic services so that customers are satisfied 

with it. 

Key words : Brand Image, Trust, E-Service Quality, Customer Satisfaction.  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(F)  Abstrak : Penelitian ini meneliti pengaruh citra merek, kepercayaan dan 

kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan zalora di Jakarta. 

Desain penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Teknik pengambilan sampel menggunakan convinience sampling, 

dengan 100 responden pelanggan zalora di Jakarta. Pengambilan data 

menggunakan kuesioner. Teknik analisis penelitian ini adalah Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan SmartPLS 3.00 dan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan zalora di Jakarta, kepercayaan tidak memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan zalora di Jakarta, serta kualitas pelayanan 

elektronik memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan zalora di 

Jakarta. Penelitian ini menunjukkan bahwa dalam bidang jual beli secara online 

untuk kepuasan pelanggan zalora di Jakarta di sarankan untuk meningkatkan 

citra merek, membangun kepercayaan yang baik dari semua pihak yang 

bersangkutan dan berinovasi dalam memberikan kualitas pelayanan elektronik 

sehingga para pelanggan terpuaskan terkait dengan itu. 

(G)  Daftar Pustaka 63 (1990-2019)   

(H)  Dra. Rodhiah M.M.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


