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Abstract. Factors that can influence customer loyalty are customer trust and satisfaction when shopping at 

Shopee. Shopee carries out an online marketing strategy by providing several promotional programs for 

customers, for example vouchers, free shipping, flash sales and cashback. Good experiences received by 

consumers will foster trust, if this continues, it will lead to satisfaction which will build customer loyalty. The aim 

of this research is to find out and analyze how much influence trust and satisfaction have on customer loyalty 

among Shopee marketplace users, both partially and simultaneously. The research was carried out using 

quantitative methods, as well as a causal relationship research design. The sample method was nonprobability 

sampling with purposive sampling, using SPSS version 23 software. The sample in this study was 80 respondents. 

The analytical method used is multiple linear regression analysis. The research results prove that the t test shows 

that the trust variable has a positive and significant effect on customer loyalty. And the satisfaction variable has 

a positive and significant effect on customer loyalty. Based on the results of the f test, it can be concluded that the 

variables of trust and satisfaction simultaneously have a positive and significant effect on customer loyalty. 
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Abstrak. Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepercayaan dan kepuasan pelanggan saat 

berbelanja di Shopee. Shopee melakukan strategi pemasaran secara online dengan memberikan beberapa program 

promosi untuk para pelanggan, misalnya voucher, gratis ongkir, flash sale hingga cashback. Pengalaman baik 

yang diterima konsumen akan menumbuhkan kepercayaan, hal ini jika terus menerus akan menimbulkan 

kepuasan sehingga akan membangun loyalitas pelanggan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dan 

menganalisis seberapa besar pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna 

marketplace Shopee, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian dilaksanakan dengan metode kuantitatif, 

serta desain penelitian hubungan kausal. Metode sampel nonprobability sampling dengan sampling purposive, 

menggunakan software SPSS versi 23. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 80 responden. Metode analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian membuktikan bahwa melalui uji t menunjukkan 

variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan variabel kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji f maka dapat disimpulkan, 

bahwa variabel kepercayaan dan kepuasan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: loyalitas pelanggan, kepercayaan, kepuasan 

 

 

PENDAHULUAN 

Proses pertumbuhan perekonomian selalu berkembang dari generasi ke generasi 

lainnya. Pertumbuhan penduduk tinggi di negara ini. Hal ini dapat menjadi satu penyebab 

negara ini termasuk negara yang menggunakan internet terbanyak di dunia. Hampir semua 

bidang, tidak dapat terpisahkan dari internet. Bidang manajemen perusahaan, bidang teknik 

listrik bandara, dalam dunia pemasaran, dan sisi kehidupan manusia pun telah menjadikan 

internet sebagai media memenuhi kebutuhan untuk mencari semua informasi secara cepat. 
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Percepatan perkembangan internet saat ini, berdampak masyarakat menjadi semakin aktif 

untuk mengeksplor informasi yang dibutuhkan di internet. 

Kemenkominfo mencatat terdapat sekitar 89% penduduk Indonesia, telah 

mempergunakan smartphone dalam aktivitas sehari-hari. Informasi apapun berada dalam 

genggaman manusia di revolusi industri 4.0. Laporan menunjukkan bahwa jika masyarakat 

Indonesia 72% saat ini menggunakan internet untuk berbelanja, sehingga melahirkan suatu 

tren baru yang dikenal sebagai omnichannel atau strategi penggabungan beberapa kanal 

penjualan (Populix, 2023) dengan penduduk Indonesia telah mencapai 278,69 juta jiwa, pada 

pertengahan 2023 (BPS, 2023). Loyalitas pelanggan yang berbelanja kebutuhan serta 

keperluannya sangat diperlukan menjaga kesinambungan usaha. Berada di era globalisasi 

menjadikan persaingan bisnis secara ketat. Kemajuan dan perkembangan usaha yang sangat 

pesat saat ini, mengakibatkan persaingan semakin ketat untuk memperebutkan kepercayaan 

pasar atas suatu bidang usaha (Hutabarat, 2020). 

Keimajuan teiknologi i yang peisat pada eira globali isasi i beirdampak akan peirkeimbangan 

pola pi iki ir masyarakat. Peirkeimbangan beilanja mulai i beirali ih dari i yang seiyogyanya offli ine i 

meinjadi i meinuju kei onliinei. Bi isni is dan keiuangan akan ceindrung beirubah seii iri ing peirkeimbangan 

teirjadi i dalam seiti iap seiktor i industri i (Hutabarat, 2021). Keisi ibukan masyarakat pada eira 

globali isasi i meinjadi ikan masyarakat teirtari ik beilanja ei-commeircei. Keiteirseidi iaan beiragam produk 

deingan deiskri ipsi inya, teirdapat juga keimudahan peingunjung dalam meimi ili ih dan tiidak peirlu kei 

lokasi i peinjualan untuk meimbeili i. Hal i ini i beirdampak pada masyarakat meinjadi i leibi ih seileikti if 

untuk meineintukan produk yang i ingi in di ikonsumsii. Namun feinomeina masyarakat seibagai i 

peilanggan, ti idak dapat di ii ingkari i mungki in akan dapat meineiri ima konseikueinsi i neigati if saat 

beirtransaksi i, yakni i meineiri ima kuali itas peilayanan kurang bai ik maka meini imbulkan keikeiceiwaan 

seihi ingga loyali itas peilanggan beirkurang teirhadap peirusahaan (Tandi iwi ijaya & Ri ini i, 2022). 

Shopeiei seibagai i bagi ian platform ei-commeircei seilalu beirada di i urutan peirtama bi idang 

markeitplacei kareina harga cukup beirsai ing, peilanggan meirasa nyaman ada fi itur Cash on 

Deili iveiry ji ika meineiri ima barang rusak boleih meinukar barang atau uang di ikeimbali ikan (Loo eit 

al., 2023). Trein peini ingkatan peingguna Shopeiei, leibi ih di idomiinasi i oleih geineirasi i Z dan mi ileini ial, 

beirkontri ibusi i seibeisar 85% dari i keiseiluruhan total transaksi i. Shopeiei teilah beirkeimbang meinjadi i 

keibutuhan gaya hi idup bagi i kalangan geineirasi i Z dan mi ileini ial. Seibanyak 85% transaksi i yang 

di ilakukan konsumein deingan reintang usi ia 18 tahun-35 tahun, ri inci iannya, usi ia 18 tahun-25 

tahun (36%) dan 26 tahun-35 tahun (49%). Kompeiteinsi i di igi ital yang di iteirapkan akan 

beirdampak kuat dalam meingi ikuti i peisatnya peirkeimbangan zaman keicanggi ihan teiknologi i 

di igi ital pada eira di igi ital untuk meiwujudkan peincapai ian peirtumbuhan eikonomi i yang di iharapkan 
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dan keimajuan keiuangan bi isni is Iindoneisi ia (Hutabarat, 2022). Fluktuasi i keiadaan eikonomi i di i 

Iindoneisi ia, teirnyata ti idak meimpeingaruhi i loyali itas peilanggan Shopeiei. Pada kuartal IiIi 2022 

meinurut data dari i i iPri icei, Shopeiei meimpeiroleih rata-rata 131,3 juta peingunjung weibsi itei peir 

bulan. Shopeiei masi ih beigi itu diimi inati i dan sangat di icari i oleih masyarakat. Konsumein peingguna 

Shopeiei meirasa nyaman meinggunakan fi itur Shopeiei di iseibabkan keimudahan, aman dan dapat 

ceipat meimi ili ih beirbagai i produk keibutuhan pri ibadi i ataupun keipeirluan keiluarga lai innya. 

Peingunjung Shopeiei teirus meingalami i peini ingkatan hi ingga tahun 2023. Hal i ini i dapat 

meinunjukkan loyali itas peilanggan dari i masyarakat umumnya ti inggi i. Data beiri ikut i inii 

meinunjukkan feinomeina bi isniis yang teirjadi i deingan peingunjung pasar ei-commeircei untuk 

kuartal peirtama tahun 2023 hi ingga kuartal keidua tahun 2023 yang di ijabarkan pada tabeil 1 

beiri ikut: 

Tabel 1. Pasar E-Commerce Kunjungan Setiap Bulan 

Siitus ei-commeircei Kuartal Ii 2023 Kuartal IiIi 2023 

Shopeiei 158 juta 167 juta 

Tokopeidi ia 117 juta 107,2 juta 

Lazada 83,2 juta 74,5 juta 

Bli iBli i 25,4 juta 15,6 juta 

Bukalapak 18,1 juta 27,1 juta 

Sumbeir: Siimi ilarWeib 

 

Loyali itas peilanggan meirupakan kondi isi i konsumein yang seilalu seiti ia meimbeili i dii teimpat 

yang sama. Feinomeina loyali itas peilanggan ji ika meineiri ima produk yang ti idak seisuai i, peirlakuan 

ti idak ramah atau ti idak ceipat tanggap akan meimbuat peilanggan einggan beirkunjung keimbali i. 

Loyali itas peilanggan akan sangat meinguntungkan peirusahaan di iseibabkan peilanggan seilalu 

datang keimbali i. Meinurut (Kotleir eit al., 2021) meindeifi ini isi ikan “loyali itas peilanggan adalah 

komi itmein yang di ipeigang seicara meindalam untuk meimbeilii atau meindukung keimbali i produk 

atau jasa yang di i sukai i di i masa deipan, meiski i peingaruh si ituasii dan usaha peimasaran beirpoteinsi i 

meinye ibabkan peilanggan beirali ih”. Loyali itas peilanggan seibagai i wujud untuk lanjutnya 

keipuasan peilanggan meinggunakan peilayanan dan fasi ili itas peirusahaan (Lusi iah eit al., 2019). 

Faktor yang dapat meimpeingaruhi i loyali itas peilanggan adalah keipeircayaan dan 

keipuasan peilanggan saat beirbeilanja di i Shopeiei. Shopeiei meilakukan strateigi i peimasaran seicara 

onli inei deingan meimbeiri ikan beibeirapa program promosi i untuk para peilanggan, mi isalnya 

voucheir, grati is ongki ir, flash salei hi ingga cashback. Peingalaman bai ik yang di iteiri ima konsumein 

akan meinumbuhkan keipeircayaan, hal i ini i ji ika teirus meineirus akan meini imbulkan keipuasan 

https://databoks.katadata.co.id/tags/blibli
https://databoks.katadata.co.id/tags/bukalapak
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seihi ingga akan meimbangun loyali itas peilanggan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Kepercayaan 

Keipeircayaan meirupakan gambaran si ikap meingakui i akan peingeitahuan dan keimampuan 

seiseiorang saat di ibeiri ikan amanah oleih pi ihak beirbeida atau peilanggan. “Keipeircayaan meirupakan 

suatu keiyaki inan satu pi ihak teintang maksud seirta peiri ilaku yang di itujukan oleih pi ihak yang lai in, 

oleih kareinanya keipeircayaan peilanggan di iarti ikan meinjadi i harapan peilanggan hi ingga peinyeidi ia 

jasa dapat peircaya dalam meineipati i janji inya” (Cahyono, 2019). Keipeircayaan  di ideifi ini isi ikan  

seibagai i  keiadaan  psi ikologi is  yang  teirdi iri i  dari i  ni iat  untuk  meineiri ima keireintanan,  beirdasarkan  

harapan  yang  meinguntungkan  dari i  ni iat,  atau  peiri ilaku  dari i peilaku  bi isni is onli inei (Sancheiz-

Franco eit al., 2019). Gounari is eit al. (2020) dan Shiin eit al. (2019) juga meingamati i bahwa 

hubungan antara keipeircayaan dan keipuasan adalah posi itiif dan si igni ifi ikan 

Keipeircayaan sangat peinti ing dan beirmanfaat dalam meinjaga reilati ionshi ip, untuk iitu 

di ipeirlukan usaha beirsama agar meinjadi i pi ihak diipeircaya (Fasochah & Hartono, 2021). 

Keipeircayaan teirhadap ei-commeircei si isteim yakni i konsumein yang beirseidi ia meinyaki ini i transaksi i 

peinjual walaupun transaksi i peinjual bi isa saja mudah meirugi ikannya (Gultom eit al., 2020). 

Kepuasan 

Keipuasan dapat teirjadi i ji ika keiadaan pi iki iran dan peirasaan seiseiorang teirpeinuhi i deingan 

seinang tanpa keiluhan seidi iki itpun. Keipuasan seibeilumya akan meinyeibabkan teirbeintuknya 

peilanggan teitap dan teirci iptanya loyali itas peilanggan. Meinurut (Mowein & Mi inor, 2020) 

“keipuasan peilanggan meirupakan peingalaman meinggunakan atau meingkonsumsii barang atau 

jasa teirseibut pasca peimbeili ian, peilanggan akan meingeivaluasi i ki ineirja produk seisuai i deingan apa 

yang di iharapkan atau ti idak, meireika akan meingalami i eimosi i posi iti if, neigati if atau neitral, 

tanggapan eimosi ional i ini i beirti indak seibagai i masukan atau i input dalam peirseipsi i 

keipuasan/keiti idakpuasan”. Saat konsumein puas akan meinjadi ikannya peilanggan yang seiti ia 

dalam meimanfaatkan jasa yang sudah meimuaskannya (Supeirti ini i eit al., 2020). Keipuasan 

teirhadap barang ataupun jasa akan seimaki in loyal pada barang/jasa maka teirjali in hubungan 

jangka panjang deingan peilanggan (Fasochah & Hartono, 2021). 

Keipuasan peilanggan adalah peingalaman “pasca-konsumsii” yang beirasal langsung dari i 

peini ilai ian kogni iti if dari i peingalaman seibeilumnya (Gounari is, Di imi itri iadi is, & Stathakopoulos, 

2021). Jiika harapan teirpeinuhi i, peimbeili i akan puas dan peircaya di iri i. Keipuasan juga 

beirhubungan deingan bagai imana peini ilai ian konsumein teirhadap suatu produk, apakah i itu 

meimbeiri i meireika keiseinangan atau keiti idakseinangan (Moli ineir, Sa'ncheiz, Rodri i'gueiz, & 
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Callari isa, 2018). Peingalaman meimuaskan dan meinye inangkan yang di irasakan oleih peimbeili i 

di ianggap seibagai i peineintu utama untuk meingeimbangkan dan meimpeirtahankan hubungan 

deingan konsumein  jangka panjang dan meimai inkan peiran peinti ing dalam li ingkungan kompeiti iti if 

dari i ei-commeircei (Omar, 2020; Ong & Li in, 2019). 

Loyalitas Pelanggan 

Loyali itas peilanggan meirupakan keibi iasaan yang seilalu diiulangi i peilanggan deingan 

peiri ilaku ruti in meimbeilii diilakukan pada seisuatu hal. Loyali itas meirupakan seiti ia dalam 

meilaksanakan deingan keisadaran peinuh tanggung jawab (Heiry 2020). Loyali itas  meirupakan  

tujuan  strateigi is  yang  peinti ing  bagi i seimua  veindor  onli inei.  Loyali itas meimi iliiki i  dua  konstruk  

yang  teirdi iri i  atas  komponein i inteinti ional dan beihavi ioreil.  Meiskiipun  ada peirbeidaan konseiptual, 

i inteinti ional loyalty dan beihavi ioral loyalty di inyatakan sali ing beirhubungan (Li iao, Wang,  &  

Yeih,  2019). “Iindi ikator loyali itas peilanggan adalah reipeiat (keiseiti iaan teirhadap peimbeili ian 

produk), reiteinti ion (keitahanan teirhadap peingaruh yang neigati if meingeinai i peirusahaan), reifeiralls 

(meireifeireinsi ikan seicara total reisi isteinsi i peirusahaan)” (Kotleir & Keilleir, 2019). “Loyali itas 

peilanggan meirupakan keibi iasaan beirpeiri ilaku agar teirjadi inya transaksi i ulang, beirhubungan dan 

meimi iliiki i keiteirli ibatan beisar dalam pi iliihan meireika dan di ici iri ikan deingan meincari i i informasi i 

eiksteirnal seirta di ilakukannya eivaluasi i alteirnati if” (Suryati i, 2020). 

 

METODELOGI 

Meitodei dalam peineili iti ian i ini i meinggunakan deiskri ipti if kuanti itati if. Beintuk deiskri ipsi i 

teirdi iri i dari i angka ataupun stati isti ik. Peineili iti ian i ini i meinggunakan sumbeir data pri imeir dan data 

seikundeir. Adapun teikni ik peingumpulan data di ilakukan deingan meinggunakan wawancara 

(kueisi ioneir), seirta studi i keipustakaan. Populasi i dalam peineili iti ian i ini i geineirasi i Z yakni i 

mahasi iswa/i i Fakultas Eikonomi i Uniiveirsi itas STIiEi Mahardhi ika 2021 hi ingga 2024. Dalam 

peineili iti ian i ini i data pri imeir di ipeiroleih dari i hasi il peinyeibaran kueisi ioneir. Peineili iti ian di iteintukan pada 

mahasi iswa/i i Fakultas Eikonomi i Uni iveirsi itas STIiEi Mahardhi ika. Kueisi ioneir yang di itanggapi i 

seibanyak 84. Sampeil di igunakan seisuai i deingan kri iteiri ia beirjumlah 80 deingan usi ia di ibatasi i 21-

25 tahun dan peirnah meinggunakan ei-commeircei Shopeiei mi ini imal dua kali i. Cara peinyeibaran 

kueisi ioneir meilalui i googlei formuli ir dan waji ib di itanggapi i. Pada bagi ian vari iabeil masi ing-masi ing 

kueisi ioneir, peineili iti i meinggunakan meitodei skala li ikeirt yang teirdi iri i dari i li ima poi in. Meitodei 

anali isi is meingolah data untuk meingeitahui i vali idi itas, reili iabi ili itas. Alat anali isi is stati istiik multi iplei 

li ineiar reigreissi ion diigunakan dan uji i asumsii klasi ik peineili iti ian i ini i meinggunakan peingolahan data 

deingan program SPSS 23. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Reliabilitas 

Reispondein di idomi inasi i oleih 86% peireimpuan dan 14% laki i-laki i. Sumbeir reispondein 

di imulai i beirusi ia 21 tahun seibanyak 15% teirdi iri i dari i 2 mahasi iswa 10 mahasi iswi i, 22 tahun 

beirjumlah 23% teirdi iri i dari i 3 mahasi iswa 15 mahasi iswi i, 23 tahun jumlah 27% teirdi iri i dari i 3 

mahasi iswa 18 mahasi iswi i, 24 tahun jumlah 23% teirdi iri i dari i 2 mahasi iswa 16 mahasi iswi i dan 25 

tahun 12% teirdi iri i dari i 3 mahasi iswa 8 mahasi iswi i. Hasi il peinguji ian vali idi itas di ikeitahui i untuk 

seiti iap peirnyataan peineili iti ian i inii pada i indi ikator vari iabeil keipeircayaan dan keipuasan teirhadap 

loyali itas peilanggan meimeinuhi i kri iteiri ia data vali id. Hasi il Siig. (2-tai ileid) di ibawah 0,05 dan untuk 

masi ing-masi ing peirnyataan beirdasarkan kri iteiri ia di idapati i rhi itung > rtabeil (0,217). 

Uji i reili iabi ili itas deingan meinggunakan cronbach alpha. Untuk meingeitahui i reili iabi ili itas 

peirnyataan dalam keiseiluruhan kueisi ioneir. Suatu vari iabeil dapat di ikatakan reili iabi ili itas, jiika hasi il 

α ≥ 0,60 = reili iabeil (Sugi iyono, 2022). Hasi il uji i reili iabi iliitas dapat di ili ihat pada Tabeil 2 beiri ikut 

i ini i: 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Vari iabeil Cronbach's Alpha Keiteirangan 

Loyali itas Peilanggan (Y) 0,912  

Reili iabeil Keipeircayaan (X1) 0,891 

Keipuasan (X2) 0,904 

Sumbeir: olah data SPSS 26 

 

Hasi il peinguji ian i ini i deingan hasi il cronbach alpha vari iabeil loyali itas peilanggan seibeisar 

0,912 > 0,600, vari iabeil keipeircayaan seibeisar 0,891 dan vari iabeil keipuasan 0,904. Seiti iap ni ilai i 

cronbach alpha ≥ 0,600 seihi ingga kueisi ioneir di ikatakan konsi istein. Deingan deimi iki ian dapat 

di isiimpulkan bahwa meimeinuhi i kreidi ibi ili itas cronbach alpha maka di inyatakan reili iabeil. 

Uji Normalitas 

Peineili iti ian yang meinguji i normali itas dapat meilakukan Onei-Samplei Kolmogorov-

Smi irnov Teist. Hasi il data yang di ipeiroleih pada tabeil 3. 
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Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardiize id 

Re isiidual 

N 80 
Normal Parameite irsa,b Me ian .0000000 

Std. Deivi iati ion 9.91240956 
Most Eixtre ime i Diiffe ireinceis Absolutei .076 

Posiitiive i .076 
Ne igatiive i -.046 

Te ist Statiistiic .076 
Asymp. Siig. (2-taiileid) .200c,d 

a. Te ist diistriibutiion iis Normal. 
b. Calculateid from data. 
c. Liilliieifors Siigniifiicancei Correictiion. 
d. Thi is iis a lowe ir bound of thei truei siigniifi icancei. 

 

Ti ingkat si igni ifi ikan dari i uji i normaliitas meinunjukan bahwa ni ilai i Asymp. Si ig. (2-tai ileid) 

yai itu 0,200. Hasi il peinguji ian > 0,05 data teirseibut beirdi istri ibusi i normal dan layak di i uji i statiisti ik. 

Uji Multikolinearitas 

Peinguji ian yang beirtujuan untuk meingeitahui i hubungan modeil reigreisi i ada dalam 

peineili iti ian, ji ika VIiF < 10 dan ni ilai i toleiransi i > 0,1 maka multi ikoliineiari itas ti idak teirjadi i 

(Hutabarat eit al., 2023) 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Mode il 

Colliineiari ity Statiistiics 

Tole irancei VI iF 

1 (Constant)   
KEiPEiRCAYAAN .781 1.281 

KEiPUASAN .719 1.391 

Sumbeir: olah data SPSS 26 

 

Hasi il di ikeitahui i ni ilai i toleirancei > 0,10 dan VIiF < 10,00. Dalam modeil reigreisi i peineili iti ian 

i ini i keipeircayaan dan keipuasan ti idak teirjadi i multi ikoli iniieiri itas. 

Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 5. Nilai Koefisien Regresi 

Mode il 

Unstandardiize id 
Coe iffiiciie ints 

Standardiize i

d 
Coe iffiiciie ints 

t Si ig. B Std. Eirror Be ita 

1 (Constant) 4.255 9.417  .452 .653 

KEiPEiRCAYAAN .449 .110 .396 4.074 .000 

KEiPUASAN .458 .121 .369 3.796 .000 

Sumbeir: olah data SPSS 26 
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Beirdasarkan Tabeil 5 maka peirsamaan reigreisi i i ini i, meimpeirli ihatkan loyali itas peilanggan 

Shopeiei di i Fakultas E ikonomi i Uniiveirsi itas STIiEi Mahardhi ika seibagai i fungsi i dari i keipeircayaan 

dan keipuasan, dapat di iformulasi ikan deingan peirsamaan beiri ikut: Y = 4,255 + 0,449X1 + 

0,458X2 + ℮. Beirdasarkan hasi il analiisi is reigreisi i li ini ieir beirganda bahwa ni ilai i konstanta seibeisar 

2,038 arti inya ji ika keipeircayaan dan keipuasan seicara seireimpak ti idak meingalami i peirubahan, 

maka beisarnya loyali itas peilanggan Shopeiei di i Fakultas Eikonomi i Uni iveirsi itas STIiEi Mahardhi ika 

seibeisar 4,255. Vari iabeil keipuasan (X2) meimpunyai i peingaruh domi inan teirhadap loyali itas 

peilanggan Shopeiei deingan ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i seibeisar 0,458. Vari iabeil keipeircayaan (X1) 

deingan ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i seibeisar 0,449. Vari iabeil keipeircayaan (X1) Ni ilai i si igni ifi ikansi i 

untuk vari iabeil keipeircayaan (X1) adalah 0.00. Kareina ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih keici il 0.00 < 0.05, 

maka dapat di isi impulkan bahwa vari iabeil keipeircayaan (X1) beirpeingaruh teirhadap loyali itas 

peilanggan (Y). Dan Vari iabeil keipuasan (X2) Ni ilai i siigni ifi ikansi i untuk vari iabeil keipuasan (X2) 

adalah 0.00. Kareina ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih keici il 0.00 < 0.05, maka dapat di isiimpulkan bahwa 

vari iabeil keipuasan (X2) beirpeingaruh teirhadap loyali itas peilanggan (Y). 

Uji Determinasi (R2 ) 

Untuk meingeitahui i hubungan deingan peingaruh keipeircayaan dan keipuasan teirhadap 

loyali itas peilanggan Shopeiei, maka koreilasi i dan deiteirmi inasi i di ipeirli ihatkan pada Tabeil 6 beiri ikut. 

Tabel 6. Nilai Koefisien Korelasi (R) dan Determinasi (R2 ) 

Model Summary 

Mode il R R Squarei 
Adjusteid R 

Squarei 
Std. Eirror of thei 

E istiimatei 

1 .695a .582 .469 10.097 

a. Preidiictors: (Constant), KEiPUASAN, KEiPEiRCAYAAN 

 

Di ikeitahui i ni ilai i koeifi isi iein koreilasi i (R) di ipeiroleih seibeisar 0,695. Iini i meinunjukkan bahwa 

hubungan antara vari iabeil beibas dalam peineili iti ian i ini i deingan vari iabeil teiri ikat yai itu seibeisar 0,695 

ataupun 69,5%, arti inya loyali itas peilanggan Shopeiei di i Fakultas Eikonomi i Uni iveirsi itas STIiE i 

Mahardhi ika meimpunyai i hubungan yang agak kuat deingan vari iabeil keipeircayaan (X1) dan 

keipuasan (X2). Seidangkan ni ilai i koeifi isi iein deiteirmi inasi i (R Squarei) seibeisar 0,582 di iarti ikan 

bahwa seibeisar 58,2% seiti iap peirubahan-peirubahan dalam loyali itas peilanggan dapat diijeilaskan 

oleih keipeircayaan dan keipuasan. Si isanya 41,8% dapat di ijeilaskan oleih vari iabeil lai in, seipeirti i 

harga, gaya hi idup dan lai in-lai in. 
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Uji F  

Tabel 7. Uji F 

ANOVAa 

Mode il Sum of Squareis df Me ian Squarei F Si ig. 

1 Re igreissiion 7315.310 2 3657.655 35.879 .000b 

Re isiidual 7849.690 77 101.944   
Total 15165.000 79    

a. Deipe indeint Variiablei: LOYALI iTAS PEiLANGGAN 

b. Preidiictors: (Constant), KEiPUASAN, KEiPEiRCAYAAN 

Sumbeir: olah data SPSS 26 

 

Meilakukan uji i F untuk meingeitahui i hasi il peineili iti ian jiika seicara si imultan. Fhi itung seibeisar 

35,879 deingan ni ilai i si igni ifi ikan 0,000 < 0,05. Maka vari iabeil keipeircayaan dan keipuasan seicara 

si imultan atau seireintak beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap loyali itas peilanggan. 

Hasi il tabeil ujii t meinunjukkan hasi il ujii parsi ial, niilai i thiitung untuk keipuasan 3,796 dan 

ni ilai i siigni ifi ikansi i 0,000. Seicara parsi ial keipuasan beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

loyali itas peilanggan. Peilanggan yang puas deingan peilayanan Shopeiei akan meirasa teirtari ik 

untuk meinggunakan keimbali i peilayanan teirseibut di i masa meindatang dan umumnya akan 

meinjadi i peilanggan yang loyal. Hasi il peinguji ian peineili iti ian i ini i seisuai i deingan (Gultom eit al., 

2020), (Bahrudi in & Zuhro, 2019) dan (Chandra & Santoso, 2021). 

Hasi il peiroleihan ni ilai i thiitung untuk keipeircayaan  seibeisar 4.074 dan ni ilai i si igni ifi ikan 0,000. 

Maka vari iabeil keipeircayaan beirpeingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap loyali itas peilanggan 

Shopeiei pada mahasi iswa/i i Fakultas Eikonomi i Uniiveirsi itas STIiEi Mahardhi ika. Keipeircayaan yang 

ti inggi i meimbuat loyali itas peilanggan meini ingkat. Hasi il ujii iini i seisuai i peineili itiian seibeilumnya oleih 

(Fasochah & Hartono, 2019). 

 

KESIMPULAN 

Dari i hasi il peineili iti ian dan peimbahasan teilah meinunjukkan bukti i eimpiiri is hubungan 

parsi ial untuk beirbagai i faktor yang akan meimpeingaruhi i loyali itas peilanggan. Anali isa seicara 

teirseindi iri i untuk vari iabeil i indeipeindein keipeircayaan beirpeingaruh posi iti if dan beirsi igni ifi ikan 

teirhadap loyali itas peilanggan Shopeiei pada mahasi iswa/i i Fakultas E ikonomi i Uni iveirsi itas STIiEi 

Mahardhi ika. Seidangkan seicara parsi ial keipuasan beirpeingaruh posi iti if dan beirsi igni ifi ikan 

teirhadap loyali itas peilanggan. Peineili iti ian seicara si imultan hasi il yang di ipeiroleih bahwa 

keipeircayaan dan keipuasan beirpeingaruh posi iti if dan beirsi igni ifi ikan teirhadap loyali itas peilanggan 

Shopeiei pada mahasi iswa/i i Fakultas Eikonomi i Uni iveirsi itas STIiEi Mahardhi ika. Hasi il peineili iti ian 

i ini i meimpeiroleih hasi il ni ilai i R Squarei di ibukti ikan seibeisar 58,2% dan si isanya 41,8% dapat 
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di ijeilaskan oleih vari iabeil lai in mi isalnya harga, kuali itas peilayanan dan reiputasi i meireik dan lai in-

lai in. Hasi il peineili itiian i ini i meinjeilaskan bahwa seimaki in tiinggi i keipeircayaan dan keipuasan maka 

akan seimaki in ti inggi i juga loyali itas peilanggan pada peingguna Shopeiei. 
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