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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang mendorong
loyalitas pelanggan terhadap Lazada di Kota Batam, yaitu kualitas citra merek,
kepercayaan, dan kualitas produk. Penelitian yang dilakukan bersifat deskriptif
dan menggunakan pendekatan kuantitatif. Jumlah populasi yang akan
memanfaatkan aplikasi Lazada di Kota Batam pada tahun 2024 bukanlah sesuatu
yang dapat ditentukan secara pasti. Sebagai bagian dari metode pengambilan
sampel, rumus Lameshow digunakan untuk menghasilkan total 100 responden
melalui penggunaan purposive sampling. Untuk melakukan uji kualitas data, uji
asumsi klasik, uji pengaruh, dan uji hipotesis, analisis data dilakukan dengan
menggunakan prosedur yang mencakup regresi linier berganda. Hasil
penyelidikan menggunakan regresi linier berganda menunjukkan bahwa citra
merek berkontribusi kepada loyalitas pelanggan sebesara 21,2%. Loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh kepercayaan sebesar 39,9%. Kontribusi sebesar
19,3% terhadap loyalitas pelanggan diberikan oleh kualitas produk. Temuan dari
analisis koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwasanya secara umum
variansi loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh citra merek, kepercayaan, dan
kualitas produk, dengan berkontribusi 71,5% dari total keseluruhan. Pada hasil
dari uji t dan uji F, citra merek, kepercayaan, dan kualitas produk Lazada di Kota
Batam mempunyai pengaruh positif dan signifikan baik secara parsial maupun
bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepercayaan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

The aim of this research is to determine the factors that encourage customer
loyalty towards Lazada in Batam City, namely brand image quality, trust and
product quality. The research conducted was descriptive in nature and used a
quantitative approach. The population size that will utilize the Lazada application
in Batam City in 2024 is not something that can be determined with certainty. As
part of the sampling method, the Lameshow formula was used to produce a total
of 100 respondents through the use of purposive sampling. To carry out data
quality tests, classical assumption tests, influence tests, and hypothesis tests, data
analysis was carried out using procedures that included multiple linear
regression. The results of investigations using multiple linear regression show
that brand image contributes to customer loyalty by 21.2%. Customer loyalty is
influenced by trust by 39.9%. A 19.3% contribution to customer loyalty is
provided by product quality. Findings from analysis of the coefficient of
determination (R2) show that in general the variance in customer loyalty can be
explained by brand image, trust and product quality, contributing 71.5% of the
total. In the results of the t test and F test, the brand image, trust and quality of
Lazada products in Batam City have a positive and significant influence both
partially and jointly on customer loyalty.

Keywords: Brand Image, Customer Loyalty, Product Quality, Trust.
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