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ABSTRAK 

 

Dessy Ayu Angrainy Yusuf. 2022. “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan (Trust) Pengguna Aplikasi 
GrabFood (Studi Pada Pengguna Aplikasi GrabFood Di Kota Metro). 
Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Metro. Pembimbing (I) H. Suwarto, S.E., 
M.M. Pembimbing (II) Nani Septiana, S.E, M.M. . 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan (trust) pengguna aplikasi 
GrabFood di Kota Metro. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi GrabFood di Kota Metro. 
Tehnik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode sampling dengan teknik accidental sampling, maka sampel yang didapat 
yaitu sebesar 75 orang, Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah 
observasi, kuesioner dan dokumenter. Analisis data penelitian ini menggunakan 
analisis regresi linear berganda dengan menggunakan program SPSS. Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa variabel citra merek secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepercayaan (trust) pengguna aplikasi GraFood di 
Kota Metro, variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan (trust) pengguna aplikasi GraFood di Kota Metro 
dan variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepercayaan (trust) pengguna aplikasi GrabFood di Kota Metro. Secara 
bersama-sama atau simultan citra merek, kualitas produk dan kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan (trust) pengguna 
aplikasi GrabFood di Kota Metro. 

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan 
(Trust)
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ABSTRACT 

 

Dessy Ayu Angrainy Yusuf. 2022. "The Effects of Brand Image, Product Quality 
and Quality of Service To Trust of GrabFood App User (Study on 
GrabFood App User in Metro City). Thesis of Management Study 
Program, Faculty of Economics and Business, University of 
Muhammadiyah Metro. Mentor (I) H. Suwarto, S.E., M. Supervisor (II) 
Nani Septiana, S.E, M.M. , 

This study aims to determine the influence of brand images, product 
quality and service quality on trust (trust) users of the GrabFood app in the city of 
Metro. By using a quantitative approach. The population in this study were all the 
users of the GrabFood application in the City of Metro. The sampling technique 
that will be used in this study is a sampling method with accidental sampling 
technique, the samples obtained are 75 respondents, data collection techniques 
carried out are observation, questionnaires and documentaries. The analysis of 
this research data uses multiple linear regression analysis using the SPSS 
program. The results of this study indicate that the brand image variables partially 
positive and significantly affected to trust GraFood application users in Metro 
City, the product quality variable is a positive and significant effect on trust 
GraFood application users in Metro City and service quality variables have a 
positive and significant effect on trust  GrabFood application user in the City of 
Metro. Together or simultaneously brand images, product quality and significant 
effect on trust (trust) users of the GrabFood application in Metro City. 

Keywords: Image of the Brand, Product Quality, Quality of Services, Trust 
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RINGKASAN 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat dan canggih serta 

peningkatan pengguna internet mengharuskan para pelaku usaha untuk 

melakukan langkah baru dalam berbisnis seperti memanfaatkan media internet 

sebagai media promosi dan transaksi salah satunya dengan memanfaatkan 

marketplace seperti GrabFood. Persaingan merek antar marketplace mendorong 

setiap merek untuk mengoptimalkan strategi pemasarannya sehingga dapat 

memenangkan persaingan antar merek. Pengoptimalkan tersebut tidak terlepas 

dari peranan dari kepercayaan (trust) yang diberikan oleh setiap pengguna 

terhadap aplikasi Grabfood. 

Pembentukan kepercayaan (trust) pengguna aplikasi GrabFood di analisis 

dengan analisis regresi linear berganda menggunakan metode sampling dengan 

teknik accidental sampling sebagai teknik pengambilan sampel. Sampel yang 

didapat sebesar 75 responden dengan teknik pengumpulan data adalah 

observasi, kuesioner dan dokumenter 

Pada penelitian ini menggunakan citra merek, kualitas produk dan kualitas 

pelayanan sebagai variabel bebas. Setelah dilakukan analisis dapat diambil 

beberapa kesimpulan berikut ini: 

1. Secara parsial citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan (trust). Artinya semakin baik citra merek maka 

akan meningkatkan kepercayaan (trust)  secara signifikan. 

2. Secara parsial kualitas produk memiliki pengaruh parsial dan signifikan 

terhadap kepercayaan (trust). Artinya semakin baik kualitas produk maka 

akan meningkatkan kepercayaan (trust)  secara signifikan. 

3. Secara parsial kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan (trust). Artinya semakin baik kualitas pelayanan 

maka akan meningkatkan kepercayaan (trust)  secara signifikan. 

4. Citra merek, kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

simultan dan signifikan terhadap kepercayaan (trust). Artinya semakin 

baik citra merek, kualitas produk dan kualitas pelayanan maka akan 

meningkatkan kepercayaan (trust)  secara signifikan
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MOTTO 

 

“Be Brave, But Don’t Be Stupid” 

(Nawja Shihab) 

 

"Tetapi boleh jadi kamu tidak menyenangi sesuatu, padahal itu baik bagimu, 

dan boleh jadi kamu menyukai sesuatu, padahal itu tidak baik bagimu. Allah 

mengetahui, sedang kamu tidak mengetahui." 

(Q.S Al-Baqarah (2:216)) 

 

“Barang siapa bertakwa kepada Allah maka Dia akan menjadikan jalan keluar 

baginya, dan memberinya rezeki dari jalan yang tidak ia sangka, dan barang 

siapa yang bertawakal kepada Allah maka cukuplah Allah baginya, 

Sesungguhnya Allah melaksanakan kehendak-Nya, Dia telah menjadikan 

untuk setiap sesuatu kadarnya.” 

 (Q.S. At-Talaq (65:2-3)) 
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