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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji efek dari komunitas 

virtual, kualitas produk, dan inovasi produk, terhadap kepercayaan dan reputasi 

merek. Penelitian ini juga menguji efek dari kepercayaan dan reputasi merek 

terhadap loyalitas merek. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

komunitas virtual, kualitas produk, dan inovasi produk memberikan pengaruh 

positif pada kepercayaan dan reputasi merek yang juga mempengaruhi loyalitas 

merek secara positif.  

 

Model diuji pada 3 perusahan e-commerce tiket dan perjalanan terpopuler 

di Indonesia. Penelitian diuji dengan data yang dikumpulkan dengan kuesioner 

yang telah dibagikan kepada 410 responden yaitu pelanggan situs online tiket dan 

perjalanan yang tinggal di Kota Batam. Peneliti menggunakan perangkat lunak 

berupa IBM SPSS Statistics 22 dan Smart PLS 3 dalam pengolahan dan 

penganalisisan data yang terkumpul.  

 

Penelitian ini hanya dilakukan di Kota Batam dengan sampel yang terbatas 

sehingga mungkin tidak mewakilkan seluruh pengguna situs online yang ada.  

Hasil penelitian ini dapat menyampaikan wawasan mengenai bagaimana sebuah 

brand perusahaan dapat mengembangkan kepercayaan, reputasi, dan loyalitas 

merek. 
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