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Abstract Tokopedia is one of the e-commerce platforms used by the public for online shopping and
selling. Increasing competition among e-commerce platforms has made it necessary for companies to
focus on various factors that can maintain customer loyalty, one of which is through brand image and
consumer trust. This study aims to determine the influence of brand image and consumer trust on
customer loyalty among Generation Z Tokopedia users in the Semper Barat area. This study employed a
quantitative method with data collected via a questionnaire. The sample consisted of 96 respondents
selected using purposive sampling. The research data were analyzed using multiple linear regression
with the assistance of SPSS 24. The results indicate that, individually, brand image has a positive and
significant effect on customer loyalty, as does consumer trust. Simultaneously, brand image and
consumer trust have a positive and significant effect on customer loyalty. The results of the coefficient of
determination test show an Adjusted R-Square value of 0.603, meaning that brand image and consumer
trust can explain 60.3% of customer loyalty, while the remaining 39.7% is influenced by other factors
outside the scope of this study
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Abstrak. Tokopedia merupakan salah satu platform e-commerce yang digunakan masyarakat untuk
berbelanja dan berjualan secara online. Meningkatnya persaingan antarplatform e-commerce membuat
perusahaan perlu memperhatikan berbagai hal yang dapat menjaga loyalitas pelanggan, salah satunya
melalui brand image dan kepercayaan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
brand image dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pengguna Tokopedia pada
Generasi Z di wilayah Semper Barat. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 96 responden dengan
teknik purposive sampling. Data penelitian dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan
bantuan program SPSS 24. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial brand image berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, begitu juga dengan kepercayaan konsumen. Secara
simultan, brand image dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,603, yang
berarti brand image dan kepercayaan konsumen dapat menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 60,3%,
sedangkan 39,7% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian

Kata kunci: Brand Image, Kepercayaan Konsumen, Loyalitas Pelanggan.
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1. LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi digital yang semakin cepat telah merubah cara
masyarakat dalam melakukan kegiatan ekonomi, khususnya dalam kegiatan ekonomi
seperti jual beli barang. Masyarakat yang sebelumnya lebih suka melakukan transaksi
secara langsung kini mulai beralih ke sistem online. Perubahan ini juga dipengaruhi
oleh Generasi Z, yaitu generasi yang tumbuh di era digital. Generasi Z yang lahir antara
tahun 1997 sampai 2012 sudah terbiasa dengan menggunakan teknologi dan internet
dalam kehidupan sehari-hari sehingga aktivitas belanja online menjadi salah satu
kegiatan yang banyak dilakukan oleh generasi tersebut.

Generasi Z cenderung memilih berbelanja secara online karena menurut mereka
dianggap lebih praktis, cepat, dan mudah diakses. Kondisi tersebut mendorong
munculnya berbagai platform marketplace yang membantu konsumen memenuhi
kebutuhan sehari-hari. Indonesia sebagai salah satu penyumbang terbesar penjualan
retail di Asia Tenggara memiliki berbagai platform e-commerce, seperti Tokopedia,
Shopee, Blibli, Lazada, dan Bukalapak. Banyaknya pilihan marketplace ini membuat
persaingan antar platform semakin tinggi. Oleh karena itu, setiap platform perlu
memberikan pelayanan dan pengalaman yang baik agar dapat menarik serta
mempertahankan konsumen.

Salah satu platform e-commerce yang telah dikenal dan banyak digunakan oleh
konsumen adalah Tokopedia. Tokopedia merupakan salah satu platform e-
commerce yang menyediakan berbagai kemudahan bagi konsumen dalam memenuhi
kebutuhan sehari-hari. Selain kemudahan dalam melakukan transaksi, brand image
yang dimiliki Tokopedia dapat dikatakan bagus karena telah menerima banyak
penghargaan seperti HR Excellence Award, Best Workplaces for Innovators list, Best
Places to Work Asia-Pacific, #BestofTweets, Deloitte Asia Pacific 2020 Technology
Fast 500 dan Baznas Award (Tokopedia, n.d.). Berbagai penghargaan tersebut dapat
menjadi salah satu gambaran mengenai reputasi dan citra yang dimiliki Tokopedia. Hal
ini juga sejalan dengan penelitian (Aswar et al., 2023) yang menunjukan bahwa brand
image menjadi salah satu hal yang berkaitan dengan pandangan konsumen terhadap
suatu perusahaan.

Namun, di tengah persaingan industri e-commerce yang semakin kompetitif,
konsumen tidak hanya mempertimbangkan harga dan produk yang ditawarkan, tetapi
konsumen juga mulai memperhatikan faktor lain seperti keamanan, kenyamanan, dan
kepercayaan terhadap platform yang digunakan. Namun, di tengah pertumbuhan e-
commerce yang semakin pesat, masih terdapat beberapa permasalahan yang sering
dihadapi konsumen, seperti barang yang diterima tidak sesuai dengan deskripsi,
keterlambatan pengiriman, dan kekhawatiran tentang keamanan data pribadi. Kondisi
tersebut membuat konsumen lebih berhati-hati dalam memilih platform untuk
melakukan transaksi. Oleh karena itu, kepercayaan konsumen menjadi salah satu faktor
yang penting bagi platform e-commerce dalam membangun hubungan dengan
pelanggan.

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan terhadap beberapa konsumen,
diperoleh alasan konsumen menggunakan Tokopedia. Sebagian besar responden
menyatakan bahwa keamanan data menjadi salah satu hal yang membuat mereka
merasa percaya untuk berbelanja secara online melalui Tokopedia. Selain itu ketepatan
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waktu pengiriman juga menjadi hal yang penting bagi konsumen. Konsumen
menyatakan bahwa mereka merasa puas ketika barang yang dipesan datang sesuai
dengan waktu yang telah ditentukan. Kesesuaian produk yang dipasarkan juga menjadi
alasan konsumen menggunakan Tokopedia. Apabila produk yang diterima tidak sesuai
dengan informasi yang diberikan, konsumen dapat merasa kecewa sehingga dapat
mengurangi kepercayaan terhadap platform.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa konsumen semakin mempertimbangkan
berbagai aspek sebelum menentukan platform yang akan digunakan untuk berbelanja
online. Konsumen tidak hanya mempertimbangkan harga yang ditawarkan, tetapi juga
memperhatikan tingkat kepercayaan terhadap platform yang digunakan. Dalam kondisi
persaingan e-commerce yang semakin tinggi, Tokopedia perlu memperhatikan brand
image dan kepercayaan konsumen sebagai bagian dari upaya mempertahankan loyalitas
pelanggan.

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor penting bagi perusahaan karena
keberlangsungan hubungan dengan konsumen tidak dapat dinilai hanya berdasarkan
pembelian satu kali saja. Konsumen yang mengalami pengalaman positif dapat
melakukan pembelian ulang dan terus menggunakan platform yang sama. Oleh karena
itu, perusahaan perlu memperhatikan berbagai faktor yang dapat berkaitan dengan
loyalitas pelanggan. Penelitian (Yani & Sugiyanto, 2022) menunjukkan bahwa loyalitas
konsumen berkaitan dengan loyalitas pelanggan terhadap produk yang digunakan
berulang kali. Sementara itu, (Andharesti & Nirawati, 2023) menjelaskan bahwa brand
image merupakan salah satu aspek yang perlu diperhatikan dalam mempertahankan
hubungan dengan pelanggan. (Marlius & Anwar, 2023) juga menunjukkan bahwa brand
image berkaitan dengan loyalitas pelanggan.

Sangat penting bagi pemasar untuk memahami loyalitas pelanggan, terutama
pada saat ini karena perkembangan dunia media online yang begitu pesat dan cepat
meningkatkan tingkat persaingan. Perusahaan perlu membangun hubungan yang baik
dengan konsumen agar mereka tetap memilih dan menggunakan platform yang sama.
Salah satu hal yang dapat diperhatikan adalah brand image. Brand image yang kuat
dapat membantu perusahaan membangun identitas, membedakan diri dari pesaing, serta
meningkatkan daya tarik di mata konsumen (Ayuningtyas & Atmanto, 2024). Bagi
platform e-commerce seperti Tokopedia, citra yang baik dapat menjadi salah satu
pertimbangan konsumen dalam menentukan pilihan platform yang akan digunakan.

Selain brand image, kepercayaan pelanggan juga menjadi hal yang penting
dalam transaksi online. Konsumen perlu merasa aman dan yakin terhadap platform yang
digunakan, terutama dalam hal keamanan transaksi, informasi produk, dan pelayanan
yang diberikan. Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan konsumen bahwa pihak-pihak
yang terlibat dalam transaksi akan memenuhi tanggung jawab mereka sesuai dengan
harapan. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan salah satu aspek yang
harus diperhatikan oleh platform e-commerce dalam menjalin hubungan dengan
konsumennya (Kusuma & Murniyati, 2025).

Pentingnya brand image dan kepercayaan konsumen dalam mempertahankan
hubungan dengan pelanggan juga didukung oleh beberapa penelitian terdahulu. Dalam
penelitian (Bhaswara & Patrikha, 2021) yang berjudul “Pengaruh green marketing dan
brand image terhadap loyalitas konsumen” peneliti menjelaskan bahwa secara parsial
brand image berpengaruh secara positif terhadap loyalitas konsumen starbucks. Yang

31 | JEMBA - VOLUME 3, NO. 6, NOVEMBER 2026



Pengaruh Brand Image Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Tokopedia (Studi
Kasus Generasi Z Di Wilayah Semper Barat)

artinya semakin baik brand image yang dimiliki starbucks maka semakin tinggi tingkat
loyalitas konsumen terhadap produk yang tawarkan.

Sedangkan penelitian (Syuhada & Rohmatin, 2023) yang berjudul “Pengaruh
Brand Image, Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Anggota
KSPPS BMT Manri Artha Sejahtera” peneliti menjelaskan bahwa variabel brand image
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS BMT Manri
Artha Sejahtera.

Dalam penelitian (Ayu Cindy Mardika Sari & Lestariningsih, 2021) yang
berjudul “Pengaruh promosi dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan aplikasi shopee (studi pada mahasiswa stiesia Surabaya)
peneliti menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan dengan arah
positif terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi shopee pada mahasiswa sekolah
tinggi ilmu ekonomi indonesia (STIESIA) Surabaya.

Namun dalam penelitian (Arrosadi et al., 2022) yang berjudul “Pengaruh
kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan
(Studi kasus pada pelanggan jasa titip monera) yang artinya kepercayaan tidak
mempengaruhi loyalitas pelanggan Jasa Titip Monera dengan kata lain, kepercayaan
tidak dapat membangun loyalitas pelanggan

2. METODE PENELITIAN

Desain penelitian adalah proses dalam merencanakan, Melaksanakan, dan
mengatur penelitian secara sistematis. Desain penelitian digunakan agar penelitian dapat
berjalan dengan terarah dan menghasikan data yang sesuai dengan tujuan serta
permasalahan yang diteliti. Desain penelitian disusun berdasarkan jenis penelitian yang
digunakan agar data yang diperoleh tepat dan dapat dipercaya (Wisnusakti et al., 2024).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif adalah
metode penelitian yang membahas suatu fenomena melalui pengumpulan data berupa
angka, kemudian dianalisis menggunakan teknik statistik, matematis, atau komputasi
untuk memperoleh hasil yang objektif (Abdullah et al., 2022). Peneliti menggunakan
dua jenis data, yaitu data sekunder dan data primer. Data sekunder adalah data yang
didapatkan secara tidak langsung seperti buku, jurnal dan artikel. Data primer adalah
data yang didapat langsung melalui observasi dan penyebaran kuesioner

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas
Tabel IV.6
Tabel Uji Validitas Brand Image (X1)
Variabel Indikator | r Hitung | r Tabel | Keterangan
X1.1 0,360 | 0,2006 Valid
X1.2 0,468 | 0,2006 Valid
Brand Image (X1) 5130473 | 0,2006 | _Valid
X1.4 0,393 | 0,2006 Valid
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X1.5 0,571 | 0,2006 Valid
X1.6 0,506 | 0,2006 Valid
X1.7 0,401 | 0,2006 Valid
X1.8 0,463 | 0,2006 Valid
X1.9 0,579 | 0,2006 Valid
X1.10 0,543 | 0,2006 Valid
Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan tabel IV.6 hasil uji validitas terhadap variabel brand image (X1)
menunjukkan bahwa seluruh item yang digunakan dalam kuesioner dianggap valid. Hal
tersebut terbukti dengan nilai rhiwng untuk setiap indikator yang lebih besar dari riabel
sebesar 0,2006. Nilai rhiwung berkisar dari 0,360 hingga 0,579, yang menunjukkan bahwa
semua butir pernyataan memenuhi syarat uji validitas. Hasil ini menunjukkan bahwa
setiap pernyataan dalam variabel brand image (X1) mampu mengukur variabel yang
diteliti secara baik.

Tabel IV.7
Tabel Uji Validitas Kepercayaan Konsumen (X2)
Variabel Indikator | r Hitung | r Tabel | Keterangan

X2.1 0,531 | 0,2006 Valid
X2.2 0,570 | 0,2006 Valid
X2.3 0,589 | 0,2006 Valid
X2.4 0,613 | 0,2006 Valid
Kepercayaan Konsumen |  X2.5 0,659 | 0,2006 Valid
(X2) X2.6 0,558 | 0,2006 Valid
X2.7 0,520 | 0,2006 Valid
X2.8 0,607 | 0,2006 Valid
X2.9 0,625 | 0,2006 Valid
X2.10 0,710 | 0,2006 Valid
Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan tabel IV.7 yang menunjukkan hasil uji validitas terhadap variabel
kepercayaan konsumen (X2), semua item dalam pernyataan tersebut dianggap valid. Hal
tersebut dapat dilihat dari nilai rhiwng yang lebih besar dari tiavel, yaitu 0,2006. Nilai rhiwng
berada dalam rentang 0,520 sampai 0,710, yang menunjukan bahwa semua pernyataan
memenuhi standar uji validitas. Maka semua pernyataan dalam variabel kepercayaan
konsumen (X2) dianggap valid

Tabel IV.8
Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (YY)
Variabel Indikator | r Hitung | r Tabel | Keterangan

Yl 0,560 | 0,2006 Valid

Y2 0,496 | 0,2006 Valid

Y3 0,430 | 0,2006 Valid

Loyalitas Pelanggan Y4 0,532 | 0,2006 Valid
(Y) Y5 0,584 | 0,2006 Valid
Y6 0,596 | 0,2006 Valid

Y7 0,527 | 0,2006 Valid

Y8 0,609 | 0,2006 Valid
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Y9 0,522 | 0,2006 Valid
Y10 0,474 | 0,2006 Valid
Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan tabel IV.8 hasil uji validitas pada tabel loyalitas pelanggan (Y), terlihat
bahwa semua item pernyataan memiliki nilai thiung lebih besar dari nilai rwaper sebesar
0,2006. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil perhitungan yang berkisar antara 0,430
hingga 0,609. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semua item pernyataan dianggap valid
karena sudah memenuhi syarat uji validitas. Maka semua item dalam variabel loyalitas
pelanggan (Y) dianggap valid

Uji Relialibitas
Tabel IV.9
Tabel Cronbach’s Alpha X1,X2 dan Y
Variabel N of items | Cronbach's alpha | Keterangan
Brand Image (X1) 10 0,624 Reliabel
Kepercayaan Konsumen (X2) 10 0,801 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 10 0,721 Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan hasil uji reliabilitas diperoleh nilai cronbach’s alpha variabel brand

image (X1) sebesar 0,624, variabel kepercayaan konsumen (X2) memiliki nilai 0,801
dan variabel loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai 0,721 untuk sepuluh item
pernyataan. Nilai cronbach’s alpha pada ketiga variabel tersebut menunjukan angka
yang lebih besar dari kriteria uji reliabilitas yaitu > 0,60, sehingga seluruh item
pernyataan dinyatakan reliabel. Hal ini berarti bahwa semua item pernyataan dari ketiga
variabel tersebut memiliki tingkat konsistensi yang tinggi dan dapat diandalkan,
sehingga instrumen penelitian ini layak untuk digunakan

Uji Normalitas

Tabel IV.10

Hasil One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandarzed Residual
N 96
Normal Parameters®® | Mean ,0000000
Std. Deviation 2,33644163
Most Extreme fferences | Absolute ,067
Positive ,058
Negative -,067
Test Statistic ,067
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4
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a. Test stribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Berdasarkan hasil analisis uji normalitas menggunakan metode One-Sample
Kolmogorov-Smirnov, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200. Nilai
tersebut lebih besar dari taraf signifikansi 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data
residual berstribusi normal. Maka data penelitian telah memenuhi asumsi normalitas
sehingga layak digunakan dalam analisis regresi

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Gambar V.3
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik scatterplot,
terlihat bahwa titik-titik residual tersebar secara acak di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y dan tidak membentuk pola tertentu. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
tidak terdapat heteroskedastisitas. Model regresi ini telah memenuhi syarat untuk uji
homoskedastisitas dalam model regresi
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Uji Multikolinearitas

Tabel IV.11
Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandarzed Standarzed Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1| (Constant) 3,520 3,155 1,116 | ,267
Brand Image ,561 ,087 ,488 6,424 | ,000 726 | 1,378
Kepercayaan ,349 ,065 ,407 | 5,360 | ,000 , 726 | 1,378
Konsumen
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan tabel IV.10, hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa variabel brand

image memiliki nilai tolerance 0,726 dan nilai variance inflation factor (VIF) sebesar
1,378. Sementara itu, variabel kepercayaan konsumen memiliki nilai toleransi 0,726 dan
nilai variance inflation factor (VIF) sebesar 1,378. Nilai toleransi dari kedua variabel
tersebut lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa tidak ada gejala multikolinearitas dalam model regresi

Uji Linearitas

Tabel IV.12
Hasil Uji Linearitas Brand Image (X1)
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df | Square F Sig.
Loyalitas Pelanggan * | Between (Combined) 768,939 |13 59,149 | 8,593,000
Brand Image Groups Linearity 654,627 | 1 654,627 | 95,098 | ,000
Deviation from 114,312 |12 9,526 | 1,384,190
Linearity
Within Groups 564,467 | 82 6,884
Total 1333,406 | 95

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan hasil pengujian linearitas antara variabel brand image (X1) dan variabel
loyalitas pelanggan (Y), diperoleh nilai deviation from linearity (Sig.) sebesar 0,190.
Karena nilai tersebut lebih besar dari 0,05 (0,190 > 0,05), dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan linear antara variabel brand image (X1) dan loyalitas pelanggan (Y),
sehingga asumsi linearitas dalam analisis regresi telah terpenuhi

Tabel IV.13
Hasil Uji Linearitas Kepercayaan Konsumen (X2)
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ANOVA Table

Sum of Mean
Squares | df | Square F Sig.
Loyalitas Pelanggan * Between (Combined) 783,043 |20 39,152 | 5,335,000
Kepercayaan Konsumen Groups Linearity 584,675 1 584,675 79,676 |,000
Deviation from 198,368 | 19 10,440 | 1,423,142
Linearity
Within Groups 550,363 | 75 7,338
Total 1333,406 | 95

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Berdasarkan hasil uji linearitas antara variabel kepercayaan konsumen (X2) dan variabel
loyalitas pelanggan (Y), diperoleh nilai deviation from linearity (Sig.) sebesar 0,142.
Karena nilai tersebut lebih besar dari 0,05 (0,142 < 0,05), maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan linear antara variabel kepercayaan konsumen (X2) dan
loyalitas pelanggan (Y). Dapat disimpulkan bahwa hubungan antara variabel
kepercayaan konsumen (X2) dan loyalitas pelanggan (Y) bersifat linear, sehingga
asumsi linearitas dalam analisis regresi telah terpenuhi

Pengujian Hipotesis

Tabel IV.14
Hasil Uji Parsial (Uji T)

Coefficients?

Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF

Unstandarzed Standarzed Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

1

(Constant) 3,520 3,155 1,116 | ,267

Brand Image ,561 ,087 ,488 | 6,424 | ,000 726 | 1,378

Kepercayaan ,349 ,065 ,407 | 5,360 | ,000 ,726 | 1,378
Konsumen

. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

37

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Berdasarkan hasil uji t, variabel brand image (X1) memperoleh nilai thiwng Sebesar
6,424, dan nilai tube sebesar 1,98580. Karena t hitung (6,424) > tiabel (1,98580) dan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka hasil tersebut menunjukan bahwa HO ditolak
dan H1 diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa brand image berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Generasi Z pengguna Tokopedia di
wilayah Semper Barat. Koefisien regresi sebesar 0,561 menunjukan bahwa setiap
peningkatan brand image sebesar satu-satuan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan sebesar 0,561. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik brand image
Tokopedia di pikiran konsumen, maka semakin tinggi juga loyalitas pelanggan
dalam menggunakan Tokopedia sebagai platform belanja online

Berdasarkan hasil uji t terhadap variabel kepercayaan konsumen (X2), diperoleh
nilai thing sebesar 5,360, sedangkan nilai twver adalah 1,98580. Karena nilai thitung
(5,360) > traver (1,98580) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka HO
ditolak dan H2 diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Generasi Z
pengguna Tokopedia di wilayah Semper Barat. Koefisien regresi 0,349
menunjukkan bahwa setiap peningkatan kepercayaan konsumen sebesar satu satuan
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akan menyebabkan peningkatan loyalitas pelanggan sebesar 0,349. Maka dapat
disimpulkan semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap Tokopedia, maka
semakin tinggi juga kesetiaan pelanggan dalam menggunakan Tokopedia

Tabel IV.15
Hasil Uji Simultan (Uji f)
ANOVA?®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 814,805 2 407,403 73,059 ,000P

Residual 518,601 93 5,576

Total 1333,406 95
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Prectors: (Constant), Kepercayaan Konsumen, Brand Image

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Berdasarkan tabel 1V.9 hasil uji f (simultan) pada tabel ANOVA, diperoleh nilai
fhiung sebesar 73,059 sedangkan nilai fuber sebesar 3,09. Selain itu, diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Karena nilai signifikansi < 0,05 dan fhitung (73,059) >
fiabel (3,09), maka HO ditolak dan H3 diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel
brand image (X1) dan kepercayaan konsumen (X2) secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dikalangan pengguna Tokopedia. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa semakin baik brand image yang dimiliki Tokopedia dan
semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap Tokopedia, maka semakin tinggi
ketertarikan pelanggan. Kedua variabel independen tersebut berperan penting bersama
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
penelitian yang menyatakan bahwa brand image dan kepercayaan konsumen secara
simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dapat diterima.

Uji Koefisien Determinasi

Tabel IV.16
Hasil Uji koefisien determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,7822 ,611 ,603 2,36143

a. Prectors: (Constant), Kepercayaan Konsumen, Brand Image
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti (2026)
Berdasarkan tabel IV.16 yang menunjukkan hasil uji koefisien determinasi dari tabel
model summary, didapatkan nilai Adjusted R square (R?) sebesar 0,603. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel brand image (X1) dan kepercayaan konsumen (X2)
mampu menjelaskan sebagian besar variabel loyalitas pelanggan (Y), yaitu sebesar
60,3%. Sisanya, sekitar 39,7%, dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak bahas
dalam penelitian ini. Maka dapat disimpulkan bahwa model regresi yang digunakan
mampu dengan baik menjelaskan pengaruh brand image dan kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas pelanggan Generasi Z pengguna Tokopedia di wilayah Semper Barat.
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Uji Regresi Linier Berganda
Tabel IV.17
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Unstandarzed
Coefficients Standarzed Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 3,520 3,155 1,116 ,267

Brand Image ,561 ,087 488 | 6,424 ,000

Kepercayaan Konsumen ,349 ,065 407 | 5,360 ,000
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti (2026)

Dari tabel IV.11 yang menunjukkan hasil uji regresi linier berganda, diperoleh
persamaan regresi Y = 3,520 + 0,561 X1 + 0,349 X2. Persamaan tersebut menunjukan
hubungan antara variabel brand image (X1) dan kepercayaan konsumen (X2) terhadap
loyalitas pelanggan (Y). nilai konstanta sebesar 3,520 menunjukan nilai loyalitas
pelanggan ketika variabel brand image dan kepercayaan konsumen tidak mengalami
perubahan. Nilai koefisien regresi untuk variabel brand image sebesar 0,561
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada brand image akan
menyebabkan loyalitas pelanggan meningkat sebesar 0,561 unit. Hasil tersebut
menunjukan bahwa brand image memiliki hubungan yang positif dengan loyalitas
pelanggan. Artinya, semakin baik brand image Tokopedia yang dirasakan oleh
konsumen, maka konsumen akan cenderung tetap menggunakan Tokopedia dan tidak
mudah beralih ke platform e-commerce lainnya.

Selanjutnya, variabel kepercayaan konsumen memiliki nilai koefisien regresi sebesar
0,349. Hal ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada kepercayaan
konsumen akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebanyak 0,349 satuan. Hasil ini
menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan konsumen memiliki hubungan positif
terhadap kesetiaan loyalitas pelanggan. Semakin besar kepercayaan konsumen pada
Tokopedia, semakin besar kemungkinan mereka terus membeli dan menjadi pelanggan
yang setia. Jika dibandingkan berdasarkan nilai koefisien regresinya, variabel brand
image memiliki nilai yang lebih besar dibandingkan kepercayaan konsumen, yaitu
sebesar 0,561 dan 0,349. Hal tersebut menunjukan bahwa brand image memberikan
pengaruh yang lebih kuat terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa
meskipun kedua variabel sama-sama memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, namun faktor yang lebih dominan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan
pengguna Tokopedia yaitu brand image

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
“Pengaruh Brand Image dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan
Pengguna Tokopedia (Studi Kasus Generasi Z di Wilayah Semper Barat)” dari analisis
tersebut, peneliti dapat menyimpulkan beberapa poin penting sebagai jawaban dari
rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu:

1. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Generasi Z pengguna Tokopedia. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji t yang
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menunjukkan bahwa nilai thiung sebesar 6,424 > tupe sebesar 1,98580, dan nilai
signifikansinya 0,000 < 0,05. Maka dengan demikian H1 diterima, sehingga dapat
disimpulkan bahwa brand image memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Generasi Z pengguna Tokopedia di wilayah Semper Barat. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa brand image yang baik mampu meningkatkan kepercayaan dan
keyakinan konsumen untuk tetap menggunakan Tokopedia sebagai platform e-
commerce. Semakin positif persepsi pelanggan terhadap Tokopedia maka semakin
baik tingkat loyalitas pelanggan.

2. Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pengguna Tokopedia. Hasil uji t menunjukan bahwa nilai thiwng sebesar
5,360 lebih besar dari tubel sebesar 1,98580, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Maka dengan demikian H2 diterima. Berdasarkan hasil penelitian, dapat
disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Generasi Z pengguna Tokopedia di wilayah Semper Barat. Hal ini
menunjukan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap
Tokopedia maka semakin tinggi loyalitas pelanggan.

3. Brand image dan kepercayaan konsumen secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Generasi Z pengguna Tokopedia di
wilayah Semper Barat. Hal tersebut ditunjukan oleh hasil uji f yang memperoleh
nilai fhiwng sebesar 73,059 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan
demikian H3 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa brand image dan
kepercayaan konsumen secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Generasi Z pengguna Tokopedia di wilayah Semper Barat.
Selain itu, hasil uji koefisien determinasi menghasilkan nilai adjusted R square
sebesar 0,603, yang artinya sebesar 60,3% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan
oleh variabel brand image dan kepercayaan konsumen, sedangkan sisanya 39,7%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini
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