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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN PELANGGAN, DAN 

KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP PEMBELIAN ULANG 

PRODUK WARDAH DI JAKARTA SELATAN 

 

Oleh :  

Megan Wahyu Mustika  

NPM : 223402516172 

Tugas Akhir, dibawah bimbingan......................... 

Penelitian ini dirancang untuk menguji sejauh mana kualitas layanan, 

kepuasan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan berdampak terhadap keputusan 

konsumen dalam melakukan pembelian kembali produk Wardah di platform e-

commerce Shopee. Perkembangan teknologi informasi dan meningkatnya transaksi 

belanja online menjadikan faktor kualitas layanan, kepuasan, serta kepercayaan 

sebagai elemen penting dalam membentuk loyalitas konsumen. Pendekatan yang 

diterapkan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan desain deskriptif 

dan verifikatif. Pengumpulan data melewati penyebaran kuesioner untuk para 

konsumen yang pernah melakukan pembelian produk Wardah melalui Shopee. 

Teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda untuk menguji pengaruh 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang produk 

Wardah di Shopee, baik secara parsial maupun simultan. Variabel kepuasan 

pelanggan menjadi faktor yang paling berpengaruh dalam mendorong terjadinya 

pembelian kembali. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangsih 

bagi perusahaan dalam menyusun strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran demi 

meningkatkan kesetiaan pelanggan. 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, 

pembelian ulang, e-commerce 
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ABSTRAK 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION, 

AND CUSTOMER CONFIDENCE ON REPURCHASING WARDAH 

PRODUCTS IN SOUTH JAKARTA 

 

By : 

Megan Wahyu Mustika 

NPM : 223402516172 

Thesis, under the guidance.......................  

This study aims to analyze the effect of service quality, customer 

satisfaction, and customer trust on the repurchase intention of Wardah products on 

the Shopee e-commerce platform. The rapid development of information technology 

and the increasing trend of online shopping have made service quality, satisfaction, 

and trust important factors in shaping consumer loyalty. This research employs a 

quantitative method with a descriptive and verificative approach. Data were 

collected through questionnaires distributed to consumers who had purchased 

Wardah products via Shopee. The data were analyzed using multiple linear 

regression to examine the influence of each independent variable on the dependent 

variable. The results of the study indicate that service quality, customer 

satisfaction, and customer trust have a positive and significant effect on the 

repurchase intention of Wardah products on Shopee, both partially and 

simultaneously. Among the three variables, customer satisfaction is found to be the 

most dominant factor influencing repurchase intention. This research is expected 

to provide useful insights for companies in formulating more effective marketing 

strategies to enhance customer loyalty. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer trust, repurchase 

intention, e-commerce 
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