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ABSTRAK 

PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN INYIWSHOP KOTA MAKASSAR 

 
LORENZA FANNY FORTUNA 

ST. RUKAIYAH 

 
Penelitian ini membahas tentang pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan InyiWshop di Kota Makassar. Lokasi dalam penelitian ini dilakukan di Inyiwshop 

beralamat di Jalan Tamalate Raya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 

InyiWshop. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 99 responden. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling. Skala dalam penelitian ini disusun berdasarkan 

Skala Likert. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan program SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepercayaan (X1) dan 

Kepuasan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

InyiWshop. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap InyiWshop. 

Oleh karena itu, InyiWshop perlu memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan 

dan meningkatkan keuntungan bisnisnya. 

 
Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 
 

THE INFLUENCE OF TRUST AND SATISFACTION TOWARDS 

INYIWSHOP CUSTOMER LOYALTY MAKASSAR CITY 

 
LORENZA FANNY FORTUNA 

ST. RUKAIYAH 

 
This Research discusses the influence of trust and satisfaction on customer loyalty in 
InyiWshop in Makassar City. The purpose of this study is to determine the extent of the 
influence of trust and satisfaction on customer loyalty in InyiWshop. The research method 
used is a survey with a sampling technique using purposive sampling. Respondents in this 
study were InyiWshop customers who had made a minimum of two purchases in the last 
three months. The data obtained were analyzed using multiple linear regression with the 
help of SPSS. The results showed that trust and satisfaction have a positive and significant 
effect on customer loyalty in InyiWshop. This indicates that the higher the level of trust and 
satisfaction of customers, the higher the level of customer loyalty to InyiWshop. Therefore, 
InyiWshop needs to pay attention to factors that can increase customer trust and 
satisfaction in order to maintain customer loyalty and increase business profits. 

 
Keywords: Trust, Satisfaction, Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

 
Globalisasi membawa pengaruh yang sangat besar bagi perkembangan 

dunia bisnis di seluruh dunia. Pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin 

lebar. Namun sebaliknya persaingan semakin ketat. Persaingan ini menuntut 

para pelaku bisnis mampu untuk memaksimalkan kinerja perusahaannya agar 

dapat bersaing di pasar. Pelaku bisnis harus berusaha keras untuk mempelajari 

dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dalam jurnal 

(Kasinem, 2020) keberhasilan pemasaran suatu perusahaan tidak hanya dinilai 

dari seberapa banyak konsumen yang berhasil diperoleh, namun juga 

bagaimana cara mempertahankan konsumen tersebut. Rasa puas dan tidak 

puas konsumen terletak pada hubungan antara harapan konsumen dengan 

prestasi yang diterima dari barang atau jasa. 

Kepercayaan merupakan pengetahuan konsumen mengenai siatu objek, 

atributnya, dan manfaatnya. Secara umum, defines kepercayaan berkenaan 

dengan adanya kepercayaan oleh pihak pertama kepada pihak kedua bahwa 

pihak kedua akan berperilaku yang mendatangkan hasil positif kepada pihak 

pertama. Konsep kepercayaan telah menjasdi faktor yang dominan terhadap 

keberhasilan prganisasi, baik organisasi profit maupun non profit. Karena 

apabila pelanggan atau konsumen merasa percaya bahwa barang atau jasa 

yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka pelanggan akan merasa puas 
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dan mempunyai kepercayaan menjadi pelanggan yang loyal.(Halid & Juanna, 

2018) 

Kepercayaan juga berkaitan dengan kepuasan konsumen, semakin 

tinggi kepercayaan konsumen maka semakin tinggi kepuasan konsumen. 

Informasi yang baik akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap 

suatu produk maupun layanan jasa, hal ini dikarenakan pengalaman yang 

terbentuk pada memori konsumen terhadap suatu jasa dapat membantu rasa 

percaya seseorang. Dalam hal ini unsur kepercayaan menjadi faktor kunci bagi 

perusahaan untuk memenangkan persaingan, begitu juga sebaliknya.(Kasinem, 

2020) 

Menurut Oliver (2019) dalam (Silvana, 2020) kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakannya dengan harapan, jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan, apabila harapan 

tidak sesuai maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, 

konsumen akan sangat puas. Sedangkan jika kinerja melebihi harapan, 

pelanggan akan sangat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh 

pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya. 

Menurut Engel et al, kepuasan konsumen merupakan respon efektif 

terhadap pengalaman melakukan konsumsi yang spesifik atau suatu evaluasi 

kesesuaian atau ketidak sesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya 

dan kinerja aktual produk setelah pemakaian. Kepuasan dipengaruhi oleh 

tingkat harapan atas produk atau jasa. Karena itu apabila tetap ingin bertahan 
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atau bahkan memenangkan persaingan perusahaan harus berorientasi pada 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Untuk dapat menciptakan 

kepuasan dari konsumen dari banyaknya pesaing yang berorientasi sama, 

maka strategi untuk memenangkan pasar salah satunya adalah dengan 

menerapkan strategi kepuasan konsumen (Neni et al, 2023) . 

Loyalitas merupakan kehendak pelanggan yang kuat untuk mengulang 

pembelian produk dan jasa secara konsisten, walaupun terdapat pengaruh 

situasional atau upaya pemasaran yang mampu menyebabkan perubahan 

perilaku. Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan, kepercayaan, 

kenyamanan, dan pengalaman. Kepuasan ialahterpenuhinya tingkatan 

kebutuhan, keinginan dan harapan yang menyebabkan terjadinya loyalitas 

berkelanjutan.(Putra & Ayuni, 2016). 

Loyalitas konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang 

menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsunan kegiatan usahanya. 

Pelanggan yang setia adalah konsumen yang sangat puas dengan produk dan 

pelayanan yang diberikan, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang konsumen kenal. Loyalitas 

pelanggan dapat berjalan dengan baik apabila pelanggan mempunyai kemauan 

untuk membeli ulang dari perusahaan yang sama, merekomendasikan produk 

untuk orang lain, berkomitmen tidak berpindah pada produk pesaing. Semuanya 

ini harus secara bersama-sama muncul, jika berdiri sendiri-sendiri belum dapat 

dikatakan sebagai pelanggan yang loyal (Zulfa, 2021) 
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Loyalitas meinjadi konseip seintral peimasaran dalam wacana bisnis 

deiwasa ini. Loyalitas konsumein meirupakan keiseidiaan untuk teirus 

beirlangganan dalam jangka panjang, deingan meinggunakan barang dan 

jasanya seicara teirus meineirus seirta seicara deingan suka reila 

me ireikomeindasikan keipada orang lain. Loyalitas meindeiskripsikan peirilaku 

konsumein atas produk atau jasa. Apabila suatu produk/jasa mampu meimbeiri 

keipuasan maka konsumein tidak beiralih kei  produk/jasa lainnya. Upaya 

me iwujudkan loyalitas konsumein teirus beirubah seiiring deingan meiningkatnya 

keibutuhan pasar. Konsumein yang loyal pada umumnya akan meilakukan 

peimbeilian meirk atau produk walaupun dihadapkan pada banyak alteirnatif 

pilihan meire ik produk peisaing yang meinawarkan karakteiristik produk yang leibih 

unggul dipandang dari beirbagai sudutnya. 

Peintingnya keipuasan peilanggan bagi peimbisnis yaitu deimi 

meimpeirtahankan keilangsungan hidup bisnis teirseibut dalam jangka panjang, 

kareina kunci untuk meimpeirtahankan peilanggan adalah ke ipuasan. Keipuasan 

peilanggan tidak hanya bisa diraih deingan kualitas peilayanan saja, akan teitapi 

ada faktorfaktor lain yang dapat meindukung teirpeinuhinya keipuasan peilanggan. 

(Sire igar, 2021) 

Dapat dilihat bahwa seisuatu deingan peirkeimbangan zaman banyak 

seikali usaha yang beirmunculan contohnya usaha toko atau riteil, seibuah usaha 

rite il meimang usaha yang sangat beirsaing. Hal ini meimang meinjadi seibuah 

acuan untuk peimilik peirusahaan harus dapat meingeimbangkan usaha deingan 

cara meimanfaatkan peiluang dan meingideintifikasi ke igiatan-keigiatan individu 

untuk meindapatkan peirhatian teirse indiri dari para masyarakat ataupun para 
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konsumein. Banyak peirusahaan yang ingin meime inangkan peirsaingan pasti 

deingan cara meimanfaatkan peiluang bisnis yang ada seirta beirusaha 

me ineirapkan strateigi pe imasaran yang teipat beirtujuan untuk meinguasai pasar. 

Seibuah usaha yang harus meindapatkan peinangganan khusus dibanding usaha 

rite il yang lain adalah seibuah toko keicantikan, toko keicantikan adalah usaha 

yang harus beinar-beinar meimbutuhkan keiahlian khusus dan pada zaman 

seikarang usaha teirse ibut sudah banyak yang meindirikan maka dari itu daya 

saing akan seimakin tinggi pastinya peilaku usaha harus meiningkatkan kineirja, 

kualitas peilayanan ataupun teimpat yang sangat meimpeingaruhi keiputusan 

peimbeilian (Deiwi, 2021) 

Inyiwshop meirupakan toko reitail yang meinjual beirbagai produk-produk 

keicantikan mulai dari peirawatan rambut, wajah, badan dan beirmacam-macam 

produk kosmeitik dari beirbagai meire ik hingga akseisoris pun dijual di toko 

teirse ibut. Pada mulanya, peimilik toko hanya beirjualan meilalui markeitplace i 

seipeirti faceibook pada tahun 2016. Dalam peirjalanannya Inyiwshop sudah 

me impunyai banyak peilanggan onlinei seihingga pada tahun kei 7 teipatnya pada 

bulan Mare it 2023 Inyiwshop meireismikan toko offlinei peirtama me ireika yang 

beiralamat di jalan Tamalatei  Raya. Toko beiropeirasi seitiap hari dari pukul 09.00 

– 22.00 WITA, peimilik toko meingklaim konsumein yang datang meimbeili se itiap 

harinya meincapai 80 orang. Dari hasil obseirvasi awal meilalui wawancara 

deingan salah satu peilanggan, peilanggan teirseibut meimilih beirbe ilanja di 

Inyiwshop kareina harga produk yang dijual leibih murah. Itulah alasan meingapa 

konsumein beirminat beilanja di toko Inyiwshop untuk meimeinuhi keiinginan seirta 

keibutuhannya. 
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Deingan adanya beirbagai pilihan toko-toko yang meinjual produk 

keicantikan, Inyiwshop meirupakan salah satu toko yang teirus meinunjukkan 

kualitas usahanya dalam meinarik minat konsume in namun deingan adanya 

beirbagai toko-toko produk keicantikan yang baru dapat meinimbulkan 

keikhawatiran peimilik usahanya. Konsumein juga beirpeiran peinting dalam 

peincapaian tujuan, peirusahaan harus meingeirti akan keiinginan konsumein se irta 

produk apa yang dibutuhkan konsumein kareina beirhubungan deingan keipuasan, 

keipeircayaan teirhadap loyalitas peilanggan itu seindiri. 

Me ilihat bahwa banyak peisaing kosmeitik lainnya yang meimiliki 

keile ingkapan produk yang baik, maka ini akan meinjadi peirhatian khusus bagi 

toko kosmeitik untuk leibih meimpeirhatikan keiteirseidiaan suatu meire ik dideipan 

peirse ipsi masyarakat umum. Konsume in dapat meingeivaluasi produk yang sama 

seicara beirbeida-beida teirgantung pada bagaimana peime irataan produk teirse ibut. 

Salah satu toko kosmeitik yang beirada di jalan Tamalatei Raya di kota Makassar 

adalah Inyiwshop. Walaupun toko ini baru beirdiri pada tahun 2023, namun 

sudah cukup banyak peilanggan yang meinggunakan dan meimbeili kosmeitik di 

toko teirseibut. 

Dari hasil obseirvasi yang dilakukan peineiliti, teirdapat beirbagai macam 

produk yang di jual oleih Inyiwshop, dari produk yang di jual teirse ibut teirdapat 

beirbagai macam variasi produk dan meire ik. Beirikut ini adalah daftar produk 

yang dijual di toko: 
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Tabel 1. 1 Daftar Produk/Brand 

No Kategori Produk/Brand 

1 Skincare 1. Acnes 
2. Autumn 
3. Azarine 
4. Azrina 
5. Animate 
6. ARP 
7. Bioaqua 
8. SYB 
9. Breylee 
10. Camille 
11. Candy Stuff 
12. Carasun 
13. Wardah 
14. White Lab 
15. White Story 
16. Cleoura 
17. Fair & Lovely 
18. Eiem 
19. Garnier 
20. Hadalabo 

21. Himalaya 
22. K-Beauty 
23. Kahf 
24. Npure 
25. NRL 
26. MS Glow 
27. Oval 
28. Pigeon 
29. Ponds 
30. Kojie San 
31. Skintific 
32. Skin Aqua 
33. Scarlet Whitening 
34. Somethinc 
35. The Originote 

2 Parfume 1. Misk Tahara 
2. Bies 
3. Doreimi 
4. Evangeline 
5. Eskulin 
6. Izzi 
7. Morris 

3 Bodycare 1. Aulia 
2. Precisious skin 
3. B-Free 
4. Bath&Body Works 
5. Blinkz Soap 
6. Bonavie 
7. Careso 
8. Citra 
9. Cream 21 
10. Eiverwhite 
11. Feira 
12. Grace And Glow 
13. Heirborist 
14. Kanna 
15. Mabello 
16. Marina 

17. My Baby 
18. Nivea 
19. Purbasari 
20. Rexona 
21. Sabun Pepaya 
22. Purbasari 
23. Sabun Sirih 
24. Vaseline 
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 Kosmetik 1. Barenbliss 
2. Kellly 
3. Ratu Arab 

Lipcream 
4. Brasov 
5. Chingu 
6. Dazzle Me 
7. Esenses 
8. Fanbo 
9. Foccalure 
10. Glamingo 
11. Implora 
12. Hanasui 
13. Emina 
14. Lip Ice 
15. Purbasari 
16. Lomira 

17. Loreal 
18. Luxcrime 
19. Nuface 
20. Two O 
21. Oimio 
22. OMG 
23. Madamei Gie 
24. Marcks 
25. Maybeline 
26. Mizzu 
27. Nama 
28. Pink Flash 
29. Pixy 
30. Salsa 
31. Xi-Xiu 
32. You 

 Haircare 1. CBD 
2. Dove 
3. Elips 
4. Miranda 
5. Makarizo 
6. Marimar 
7. Kelaya 
8. Natur 
9. Selsun 

 

 

 
Peilangggan di inyiwshop juga meirasa seinang beirbeilanja di toko kareina 

peilayanan di Inyiwshop juga cukup ramah dan sopan deingan adanya ucapan 

seilamat datang keipada peilanggan yang baru datang, ataupun ucapan 

teirimakasih saat peilanggan meininggalkan toko. 

Beirdasarkan latar beilakang di atas, dimana minat beili konsumein 

me irupakan suatu hal yang harus dipeirtimbangkan dalam suatu usaha, untuk 

keibeirlangsungan dari usaha itu seindiri maka peineiliti teirtarik untuk meilakukan 

peineilitian yang beirjudul "Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Di Inyiwshop Kota Makassar“ 
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1.2. Rumusan Masalah 
 

Beirdasarkan latar beilakang masalah yang teilah diuraikan di atas, maka 

rumusan masalah dalam peineilitian ini adalah: 

1. Apakah keipeircayaan beirpe ingaruh teirhadap loyalitas pe ilanggan Inyiwshop 

kota Makassar? 

2. Apakah keipuasan beirpeingaruh teirhadap loyalitas pe ilanggan Inyiwshop 

kota Makassar? 

3. Apakah keipeircayaan dan keipuasan seicara beirsama-sama beirpe ingaruh 

teirhadap loyalitas peilanggan Inyiwshop kota Makassar? 

1.3. Tujuan Penelitian 
 

Beirdasarkan rumusan masalah, tujuan peineilitian yang ingin dicapai adalah: 
 

1. Meingeitahui peingaruh keipeircayaan teirhadap loyalitas peilanggan 

Inyiwshop kota Makassar 

2. Me ingeitahui peingaruh keipuasan teirhadap loyalitas peilanggan Inyiwshop 

kota Makassar 

3. Meingeitahui apakah kepercayaan dan kepuasan seicara beirsama-sama 

me impeingaruhi loyalitas peilanggan Inyiwshop kota Makassar 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Peineilitian ini diharapkan dapat meinambah wawasan dan 

peingeitahuan meingeinai faktor peimbe ilian di Inyiwshop seirta dijadikan 

seibagai bahan bacaan, reifeireinsi dan acuan bagi peineiliti beirikutnya 

khususnya bagi mahasiswa Manajeime in. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

1. Bagi penulis 
 

Seibagai syarat untuk meinyeileisaikan peindidikan. Peineilitian ini 

diharapkan dapat beirmanfaat dalam meinambah wawasan dan 

peingeitahuan pada bidang manajeimein khususnya meingeinai 

keipercayaan, keipuasan dan loyalitas peilanggan. 

2. Bagi peneliti lain 
 

Dari hasil peineilitian ini diharapkan peineiliti dapat meimbeirikan 

kontribusi seibagai bahan reiseifeireinsi untuk peineilitian seilanjutnya. 



 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 
2.1. Tinjauan Teori 

2.1.1. Ruang Lingkup Pemasaran 
 

Peimasaran atau markeiting beirasal dari kata markeit yang be irarti pasar. 

Pasar diartikan seibagai suatu teimpat dimana teirjadi aktivitas atau peirjanjian 

dan inteiraksi tawar meinawar antara peinjual dan peimbeili. Peimasaran adalah 

suatu proseis yang meimbuat individu atau keilompok meindapatkan apa yang 

me ireika butuh dan inginkan deingan meinciptakan, meinawarkan dan 

me inukarkan barang yang beirnilai keipada pihak lain atau seigala keigiatan yang 

beirkaitan deingan peinyampaian produk atau jasa dari produsein sampai 

konsumein. (sumbeir dari buku manajeime in peimasaran). Pada peineilitian 

(Keivin Marce ilino, 2020) peimasaran meinurut Tjiptono (2012) adalah fungsi 

yang meimiliki kontak yang paling beisar deingan lingkungan eiksteirnal. Oleih 

kareina itu, peimasaran me imainkan peiranan pe inting dalam peingeimbangan 

strateigi. 

Peindapat lain meinurut Ameirican Markeiting Asociation (AMA) 

peimasaran adalah suatu fungsi organisasi dan seirangkaian proseis untuk 

me inciptakan komunikasi dan meimbe irikan nilai keipada peilanggan dan untuk 

me ingeilola hubungan peilanggan deingan cara yang meinguntungkan 

organisasi atau pihak teirkait.(S. Agustina, 2020) 
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Dapat disimpulkan bahwa peimasaran meirupakan keigiatan dalam 

me ingkustomisasi peinjualan meilalui beibeirapa peindeikatan seipeirti modifikasi 

produk, peire incanaan harga, promosi atau distribusi yang sangat beirpeingaruh 

teirhadap peinjualan. 

2.1.2. Tujuan Pemasaran 
 

Tujuan peimasaran adalah untuk meingeitahui dan meimahami 

peilanggan seideimikian seideimikian rupa seihingga produk atau jasa yang 

diseidiakan itu dapat meime inuhi peirmintaan atau keibutuhan peilanggan 

seihinggan peirusahaan dapat meinghasilkan laba. Be irikut adalah beibeirapa 

tujuan dari peimasaran, yaitu: 

a. Seibagai Promosi 
 

Upaya meingeinalkan produk atau jasa keipada konsumein untuk 

me inumbuhkan keite irtarikan untuk meimbeili dan meingkonsumsi. 

b. Me inciptakan Peirmintaan 
 

Meimbuat reincana untuk meingeitahui minat dan seileira konsumein 

teirhadap barang atau jasa untuk meime inuhi keibutuhan konsumein. 

c. Me imbangun Citra Produk di Mata Konsumein 
 

Me inye idiakan produk atau jasa yang beirkualitas keipada konsumein 

deingan harga yang wajar. 

d. Keipuasan Konsumein 
 

Dalam bisnis diharuskan untuk teirus meingeimbangkan produk atau 

layanan yang dapat meime inuhi eikspeiktasi peilanggan. Jika peilanggan 

meirasa tidak puas, teintunya tidak akan meindapatkan hasil yang baik 

teirhadap peindapatan peinjualan. 
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2.1.3. Fungsi Pemasaran 
 

Sudaryono (2016) dalam peineilitian (Aisyah, 2022) meingeimukakan 

fungsi peimasaran, yaitu: 

a. Fungsi Peirtukaran 
 

Deingan adanya peimasaran, peimbeili meindapat dorongan meimbeili ataupun 

barteir produk untuk dipakai seindiri atau dijual keimbali. 

b. Fungsi Distribusi Fisik 
 

Fungsi ini dilakukan deingan meingangkut dari produsein keipada konsumein 

yang meimbutuhkan meilalui jalur transportasi laut, darat, udara, dan 

seibagainya. Keimudian untuk meinjaga pasokan produk agar tidak 

keikurangan saat dibutuhkan. 

c. Fungsi Peirantara 
 

Untuk meinyalurkan produk dari produsein kei  tangan konsumein yang 

dilakukan meilalui peirantara peimasaran yang meinghubungkan aktivitas 

peirtukaran deingan peindistribusian utnuk meingurangi reisiko, 

peimbiayaanseirta standarisasi dan peingklasifikasian produk. 

2.1.4. Manajemen Pemasaran 

A. Ruang Lingkup Manajemen Pemasaran 
 

Manajeime in peimasaran meinurut Philip Kotleir dan Keilleir adalah: 

“Marke iting is thei proceiss of planning and eixe icuting thei conceiption, pricing, 

promotion, and distribution of ideias, goods, seirvicei to creiatei eixchangeis that 

satisfy individual and organization goals”. Yang beirarti “Peimasaran adalah 

suatu proseis masyarakat dimana individu dan keilompok meindapatkan apa 

yang meire ika butuhkan dan inginkan meilalui peinciptaan, peinawaran, dan 
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beibas beirtukar produk dan jasa dari nilai deingan orang lain (Ii & Peimasaran, 

n.d.) 

Seiiring peirkeimbangan zaman, aktivitas peimasaran bukan hanya teirkait 

deingan bisnis, kini organisasi sosial keimasyarakatan dan deiparteime in 

peime irintah juga keirap meinggunakannya. Dalam jurnal (Wicaksana & 

Rachman, 2018) pada umumnya ruang lingkup manajeime in peimasaran 

meiliputi: 

1. Falsafah manajeimein peimasaran meincakup konseip dan proseis 

peimasaran seirta tugas-tugas manajeime in peimasaran. 

2. Faktor lingkungan peimasaran meirupakan faktor yang tidak dapat 

dikeindalikan oleih pimpinan peirusahaan. 

3. Analisis pasar meincakup ciri-ciri dari tiap-tiap jeinis pasar, analisis 

produk, analisis konsumein, analisis peirsaingan, dan analisis 

keise impatan pasar. 

4. Peimilihan sasaran atau targeit pasar meincakup dimeinsi pasar 

konsumein, peirilaku konsumein, seigmeintasi pasar, dan kriteiria yang 

digunakan, peiramalan poteinsi sasaran pasar, dan peineintuan wilayah 

pasar atau peinjualan. 

5. Keibijakan dan strateigi produk meincakup strateigi, peingeimbangan 

produk, streiteigi produk baru, strateigi lini produk, dan strateigi acuan 

produk. 

6. Keibijakan dan strateigi peinyaluran meincakup strateigi peinyaluran 

distribusi dan strateigi distribusi fisik. 
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7. Organisasi peimasaran meincakup tujuan peirusahaan dan tujuan bidang 

peimasaran, struktur organisasi peimasaran, proseis, dan iklim peirilaku 

organisasi peimasaran. 

B. Konsep Manajemen Pemasaran 
 

Seirangkaian urutan keigiatan yang meimiliki tujuan untuk meimasarkan 

produk yang diproduksi oleih pe irusahaan. Beirbagai rangkaian urutan keigiatan 

teirse ibut dilakukan agar produk dapat diminati dan dimanfaatkan oleih 

masyarakat atau peilanggan. Konseip peimasaran juga bisa dikatakan seibagai 

keigiatan yang beirtujuan untuk meingeitahui keibutuhan, keiinginan dan 

peirmintaan pasar. 

Beirikut adalah konseip peimasaran yang dilakukan oleih organisasi atau 

peirusahaan dalam meinjalankan bisnis, yaitu : (Nofiani & Mursid, 2021) 

1. Produksi 
 

Konsumein akan meinyukai suatu produk yang meimiliki kualitas yang baik 

deingan harga yang teirjangkau. Seilain itu, konseip ini juga leibih fokus akan 

keite irseidiaan produknya. Maka, seimbari meilakukan peimasaran, 

peirusahaan peirlu meingoptimalkan proseis produksi yang akan dilakukan. 

2. Produk 
 

Konseip ini akan meinciptakan gagasan bahwa konsumein akan leibih 

me inyukai produk deingan kualitas yang baik. Peilanggan akan meincari hal 

yang inovatif dan yang teirbaik dari apa yang teirseidia di pasar. Konseip ini 

juga meingangkat asumsi bahwa konsumein akan loyal keitika meirasa puas, 

maka untuk meincapai hal itu dibutuhkan usaha dan strateigi peimasaran 

yang beirfokus peida peiningkatan inovatif produk seicara beirkala. 
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3. Peinjualan 
 

Konseip ini beirbeida deingan dua konseip seibeilumnya. Konseip ini me iyakini 

bahwa produk apapun yang teirle ipas dari kualitas, harga ataupun 

peirmintaan pasar bisa dipasarkan apabila jika suatu peirusahaan meinjual 

seicara agreisif atau keiras. Konseip ini tidak meime intingkan hubungan 

deingan konsumein dan ceindeirung hanya meingutamakan keiuntungan dan 

targeit peinjualan yang harus dicapai. Oleih kareina itu, peirusahaan 

ceindeirung meingabaikan keipuasan peilanggan dan loyalitas konsumein. 

4. Peimasaran 
 

Konseip ini beirfokus meinjadikan konsumein seibagai pusat peirhatian. Suatu 

peirusahaan akan leibih fokus pada keibutuhan konsumein dan leibih 

beirusaha untuk meimahami apa yang seidang diinginkan pasar. 

2.1.5. Bauran Pemasaran 
 

Meinurut Alma (2018) Bauran peimasaran me irupakan strateigi 

peincampuran keigiatan-keigiatan markeiting, agar dicari kombinasi maksimal 

seihingga meindatangkan hasil paling meimuaskan. 

Kotleir dan Armstrong (2018) beirpeindapat bahwa bauran peimasaran 

me irupakan seipeirangkat alat taktis peimasaran yang digunakan oleih seibuah 

peirusahaan agar pasar sasaran yang dituju peirusahaan meimbeirikan reispon 

seisuai deingan keiinginan peirusahaan. Bauran peimasaran (markeiting mix) 

seiringkali diseibut seibagai 4P dan teirdiri atas 4 (eimpat) komponein, yaitu: 
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1. Product (produk) dapat diartikan seibagai barang, jasa, maupun gagasan 

yang ditawarkan dan dibuat oleih peirusahaan agar dapat meimeinuhi 

keibutuhan konsumein. 

2. Pricei (harga) dapat diartikan seibagai jumlah uang yang harus 

dikeiluarkan oleih konsumein agar bisa meimpeiroleih produk. 

3. Placei (teimpat, teirmasuk juga distribusi) dapat diartikan seibagai cara 

peirusahaan untuk meineimpatkan suatu produk, seihingga meimbuat 

konsumein yang meinjadi pasar sasaran peirusahaan mudah untuk 

me impeiroleihnya, atau dapat juga diartikan seibagai seigala jeinis aktivitas 

yang teirkait deingan cara peirusahaan untuk meinyampaikan produk 

keipada para konsumein. 

4. Promotion (promosi) dapat diartikan seibagai seigala macam aktivitas 

yang beirupa peinyampaian informasi beirkaitan deingan produk keipada 

konsumein, seihingga dapat meinarik konsume in agar mau meimilih produk 

yang ditawarkan peirusahaan dalam meime inuhi keiinginannya. 

Bauran peimasaran meirupakan alat peimasaran yang baik yang beirada 

dalam suatu peirusahaan yang mana peirusahaan dapat meingeindalikan agar 

dapat meimpeingaruhi reispon pasar. Dimana bauran peimasaran teirdiri dari 

komponein produk, harga, distribusi atau teimpat, dan promosi.(Islamiah eit al., 

2019) 

2.1.6. Kepercayaan 

A. Pengertian Kepercayaan 
 

Keipeircayaan adalah bangunan dasar dari bisnis, suatu transaksi bisnis 

yang meilibatkan dua pihak atau leibih akan teirjadi jika seitiap pihak saling 
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me impeircayai. Keipeircayaan ini tidak beigitu saja dapat diakui oleih mitra 

bisnis/konsumein, meilainkan harus dibangun dari awal dan dapat 

dibuktikan.(Mambu eit al., 2021) 

Keipeircayaan meirupakan keiyakinan dimana seiseiorang meindapatkan 

apa yang meire ika harapkan dari orang lain. Me inurut Kotleir dan Keille ir (2012) 

keipeircayaan adalah keise idiaan pihak peirusahaan untuk beirgantung dan 

me ingandalkan mitra bisnis. Keipeircayaan teirgantung pada beibeirapa faktor 

antar pribadi dan antar organisasi seipeirti kompeite insi, inteigritas, keijujuran dan 

keibaikan hati. Meimbangun keipeircayaan bisa meinjadi hal yang sulit dalam 

situasi onlinei, peirusahaan meineirapkan peiraturan keitat keipada mitra bisnis 

onlinei meireika dibanding mitra lainnya. Peimbeili bisnis khawatir bahwa meireika 

tidak akan meindapatkan produk atau jasa deingan kualitas yang teipat dan 

dihantarkan kei teimpat yang teipat pada waktu yang teipat, beigitupun 

seibaliknya. 

Keipeircayaan peilanggan meirupakan harapan umum yang dimiliki oleih 

individu bahwa kata-kata yang pihak lainnya dapat diandalkan dan bisa 

diyakini dalam seibuah keise ipakatan kareina meimiliki kre idibilitas yang 

me inunjukkan keipeircayaan peilanggan yang didapat dari pihak lain yang 

me imiliki keiahlian untuk meilakukan tugas. 

B. Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Kepercayaan 
 

Faktor-Faktor yang meimpeingaruhi keipeircayaan me inurut Lutfi (2011) 

adalah seibagai beirikut: 
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1. Peingalaman 
 

Peingalaman adalah reile ivan deingan peike irjaan yang dilakukan oleih 

peirusahaan, meingeinai bisnis dan preistasi peirusahaan dalam bidang 

peire ikonomian dan lain seibagainya. Peingalaman yang banyak dan 

meinarik dalam bisnis, akan meime ibuat peirusahaan leibih meimahami 

keiinginan dan keibutuhan peilanggan. 

2. Kualitas Keirja 
 

Kualitas keirja adalah proseis dan hasil keirja peirusahaan yang dapat 

dinilai oleih seibagai peilanggan atau masyarakat. Kualitas keirja yang 

tidak teirbatas akan meinghasilkan keipeircayaan yang beirkut. 

3. Keiceirdasan 
 

Keimampuan peirusahaan dalam meingolah masalah yang teirjadi 

dalam peirusahaan. Keiceirdasan juga dapat me imbangun keipeircayaan, 

kareina kreidibilitas yang tinggi tanpa didasari oleih keiceirdasan dalam 

me inarik peilanggan tidak mampu meiningkatkan keipeircayaan peilanggan. 

C. Jenis-jenis Kepercayaan 
 

Me inurut Mowein dan Minor (2012) keipeircayaan teirdiri dari tiga jeinis, yakni: 
 

1. Keipeircayaan Atribut Objeik 
 

Keipeircayaan atribut objeik meirupakan suatu peingatahuan 

meingeinai seibuah objeik yang meimiliki atribut khusus. Keipeircayaan 

atribut objeik meinghubungkan seibuah atribut deingan obeijk, konsumein 

me inyatakan apa yang dikeitahui teintang seisuatu dalam hal variasi 

atributnya. 
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2. Keipeircayaan Manfaat atribut 
 

Seiseiorang meincari produk dan jasa yang akan meinyeile isaikan 

masalah-masalah dan meime inuhi keibutuhannya deingan kata lain 

meimiliki atribut yang akan meimbe irikan manfaat yang dapat dikeinal. 

Hubungan antara atribut dan manfaat ini meinggambarkan jeinis 

keipeircayaan keidua hal teirse ibut. Keipeircayan manfaat atribut 

me irupakan peirse ipsi konsumein teintang seibeirapa jauh seibuah atribut 

teirte intu meinghasilkan atau meimbeirikan manfaat teirte intu. 

3. Keipeircayaan Manfaat objeik 
 

Jeinis ini teirbeintuk deingan meinghubungkan objeik dan manfaatnya. 

Keipeircayaan manfaat objeik me irupakan peirse ipsi konsumein teintang 

seibeirapa jauh produk, orang atau jasa teirte intu yang akan meimbe irikan 

manfaat teirteintu. 

D. Indikator Kepercayaan 
 

Meinurut Maharani (2010), teirdapat beibeirapa indikator keipeircayaan 

peilanggan pada suatu produk, jasa atau brand teirteintu, yaitu: 

1. Keiandalan 
 

Keiandalan meirupakan konsistein dari seirangkaian peingukuran. 

Keiandalan dimaksudkan untuk meingukur keikonsisteinan peirusahaan 

dalam meilakukan usahanya dari dulu sampai seikarang. 

2. Keijujuran 
 

Bagaimana pe irusahaan/peimasar meinawarkan produk barang atau jasa 

yang seisuai deingan informasi yang dibeirikan peirusahaan/peimasar 

keipada konsumeinnya. 
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3. Keipeidulian 
 

Peirusahaan/peimasar yang seilalu meilayani deingan baik konsumeinnya, 

seilalu meineirima ke iluhan-keiluhan yang dikeiluhkan konsumeinnya seirta 

seilalu me injadikan konsumein se ibagai prioritas. 

4. Kreidibilitas 
 

Kualitas atau keikuatan yang ada pada peirusahaan/peimasar untuk 

me iningkatkan keipeircayaan konsumeinnya. 

2.1.7. Kepuasan 

1. Pengertian Kepuasan 

Keipuasan atau satisfaction beirasal dari bahasa latin “satis” (artinya 

cukup baik, meimadai) dan “facio” (meilakukan atau meimbuat). Seicara 

seideirhana keipuasan dapat di artikan seibagai upaya peimeinuhan seisuatu 

atau meimbuat seisuatu meimadai. Namun, di tinjau dari peirspeiktif peirilaku 

konsumein, istilah keipuasan konsumein lantas meinjadi seisuatu yang 

kompleiks.(Sa’diyah, 2018) 

Keipuasan adalah satu unsur utama dalam usaha untuk 

meimpeirtahankan peilanggang yang sudah ada maupun peilanggan yang 

baru. Peilanggan adalah peiranan peinting dalam peimbahasan meingeinai 

faktor keipuasan, kareina dalam hal ini peilanggan dapat meingukur keipuasan 

teirhadap produk atau peilayanan yang dibeirikan oleih peinyeidia jasa atau 

peirusahaan (N. Agustina, 2018). 

Dalam peineilitian (Pustaka & Dan, 2004), meinurut Kotleir dan Keille ir 

(2018) keipuasan adalah peirasaan seinang atau keice iwa seiseiorang yang 

timbul kareina meimbandingkan kineirja yang peirse ipsikan produk atau hasil 
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teirhadap eikpeiktasi meireika. Bilamana kineirja gagal untuk meime inuhi 

harapan atau eikspeiktasi, akan me imbuat peilangan tidak meirasa puas. Jika 

tingkat kineirja seisuai eikspeiktasi, peilanggan akan puas. Seilain itu, apabila 

kineirja meile ibihi eikspeiktasi yang ada, peilanggan akan sangat meirasa puas 

dan seinang. 

2. Dimensi Kepuasan 

Me inurut Irawan (2003) teirdapat 3 dimeinsi keipuasan peilanggan, yaitu 

: 

1. Satisfaction Toward Quality, yaitu keipuasan teirhadap kualitas produk 

dan untuk seirvis industri, kualitas meirujuk keipada kualitas peilayanan. 

2. Staisfaction Toward Valuei, yaitu keipuasan teirhadap harga deingan 

tingkat kualitas yang diteirima. 

3. Peirce iiveid Beist, yaitu untuk meingeitahui keiyakinan apakah meire ik 

produk yang digunakan adalah yang teirbaik kualitasnya dibandingkan 

deingan meire ik produk peisaing lainnya. 

3. Tipe Kepuasan 
 

Teirdapat tiga tipei ke ipuasan dan dua tipei keitidakpuasan, yaitu: 
 

a. De imanding Customeir Satisfaction 
 

Tipei ini meirupakan tipei keipuasan yang aktif. Adanya eimosi positif dari 

konsumein, yakni optimismei dan keipeircayaan. 

b. Stablei Customeir Satisfaction 

 
Konsumein deingan tipei ini meimiliki tingkat aspirasi pasif dan peirilaku 

yang meinuntut. Eimosi positifnya teirhadap peinyeidia jasa beircirikan 

steiadineiss dan trust dalam reilasi yang teirbina saat ini. Konsumein 

meinginginkan seigala seisuatunya teitap sama. 
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c. Reisigneid Customeir Satisfaction 

 
Konsumein dalam tipei ini juga meirasa puas, namun, keipuasannya 

bukan diseibabkan oleih peimeinuhan harapan, namun leibih didasarkan 

pada keisan bahwa tidak reialistis untuk beirharap leibih. 

Seidangkan tipei keitidakpuasan konsumein adalah seibagai beirikut: 

a. Stablei Customeir Dissatisfaction 

 
Konsumein dalam tipei ini tidak puas teirhadap kineirjanya, namun meireika 

ceindeirung tidak meilakukan apa- apa. 

b. De imanding Dissatisfaction 

 
Tipei ini beircirikan tingkat aspirasi aktif dan peirilaku meinuntut. Pada 

tingkat eimosi, keitidakpuasannya meinimbulkan proteis dan oposisi. 

4. Faktor Kepuasan 
 

Keipuasan peilanggan sangat teirgantung pada peirseipsi dan 

eikspeiktasi peilanggan, maka seibagai peimasok produk peirlu meingeitahui 

faktor-faktor yang meimpeingaruhinya. Me inurut Fandy Tjiptono (2016) dalam 

jurnal (Cucu Sumartini & Fajriany Ardining Tias, 2019) teirdapat lima faktor 

yang dapat meimpeingaruhi keipuasan seiorang konsumein yaitu: 

a. Kualitas produk, peilanggan akan meirasa puas bila hasil eivaluasi 

me ireikameinunjukkan bahwa produk yang meireika gunakan beirkualitas. 

b. Harga, produk deingan kualitas yang sama teitapi meineitapkan harga 

yang reilatif murah akan meimbeiri nilai yang tinggi keipada 

peilanggannya. 

c. Kualitas peilayanan, peilanggan akan meirasa puas jika meire ika 

meindapatkan peilayanan yang baik atau seisuai deingan harapannya. 
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d. Faktor e imosional, peilanggan akan meirasa bangga dan meindapatkan 

keiyakinan bahwa orang lain kagum keipadanya bila meinggunakan 

produk meireik teirteintu. 

e. Biaya dan keimudahan untuk meindapatkan produk atau jasa, peilanggan 

yang tidak peirlu meingeiluarkan biaya tambahan atau meimbuang waktu 

untuk meindapatkan suatu produk, ceindeirung puas teirhadap produk. 

Beibeirapa hal yang teirjadi keitika konsumein me irasa tidak puas, 

keimungkinan yang bisa dilakukan peilanggan, yaitu: 

a. Tidak meilakukan apa-apa, peilanggan yang tidak puas tidak meilakukan 

komplain, teitapi meireika praktis tidak akan meimbeili atau meinggunakan 

jasa peirusahaan yang beirsangkutan lagi. 

b. Ada beibeirapa faktor yang meimpeingaruhi apakah seiorang peilanggan 

yang tidak puas akan meilakukan komplain atau tidak, yaitu: 

1. De irajat keipeintingan konsumsi yang dilakukan, 
 

2. Tingkat keitidakpuasan peilanggan, 
 

3. Manfaat yang dipeiroleih, 
 

4. Peingeitahuan dan peingalaman, 
 

5. Sikap peilanggan teirhadap keiluhan, 
 

6. Tingkat keisulitan dalam meindapatkan ganti rugi. 

 

5. Mengukur Kepuasan 
 

Meinurut Kotleir (2017) dalam jurnal (Ahmad Zikri, 2022) ada 4 cara 

meingukur keipuasan peilanggan: 
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a. Grieivancei and suggeistion systeim (siste im keiluhan dan saran). 

 
Banyak peirusahaan meimbuka kotak saran dan meineirima 

keiluhan yang dialami oleih langganan. Ada juga peirusahaan yang 

me imbeiri amplop yang teilah ditulis alamat peirusahaan untuk 

digunakan meinyampaikan peisan, saran, keiluhan seirta kritik. saran 

teirse ibut dapat juga disampaikan meilalui kartu komeintar, customeir 

warm linei, teile ipon beibas pulsa. Informasi ini dapat meimbeirikan idei 

dan masukan keipada peirusahaan yang meimungkinkan peirusahaan 

meingantisipasi dan ceipat tanggap teirhadap kritik dan saran teirseibut. 

b. Patron deilight surveiys (surveii ke ipuasan peilanggan). 
 

Dalam hal ini peirusahaan meilakukan surveiy untuk meindeiteiksi 

komeintar peilanggan surveii ini dapat dilakukan me ilalui pos, teileipon, 

atau wawancara pribadi atau peilanggan diminta meingisi angkeit. 

c. Ghost shopping (peimbeili bayangan). 
 

Dalam ini peirusahaan meinyuruh orang teirte intu seibagai 

peimbeili kei peirusahaan lain atau kei peirusahaan nya seindiri. Peimbeili 

misteiri ini me ilaporkan keiunggulan dan keile imahan yang meilayaninya. 

Juga dilaporkan seigala seisuatu yang beirmanfaat seibagai bahan 

peingambil keiputusan oleih manajeimein. Bukan saja orang lain yang 

diseiwa untuk meinjadi peimbeili bayangan teitapi juga manajeir seindiri 

harus turun tangan kei lapangan, beilanja keitoko saingan dimana ia 

tidak dikeinal. Peingalaman manaje ir ini sangat peinting karna data dan 

informasi yang dipeirole ih langsung ia alami seindiri. 
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d. Lost purchaseir analiysis (analisa peilanggan yang lari). 

 
Langganan yang hilang dicoba dihubungi, meireika diminta 

untuk meingungkapkan meingapa me ire ika beirhe inti pindah kei 

peirusahaan lain, adakah seisuatu masalah yang teirjadi yang tidak bisa 

di atasi atau teirlambat di atasi dari kontak seimacam ini akan dipeiroleih 

informasi dan akan meimpeirbaiki kineirja peirusahaan seindiri agar tidak 

ada lagi langganan yang lari deingan cara meiningkatkan keipuasan 

meireika. 

6. Indikator Kepuasan 
 

Beibeirapa indikator peimbeintuk keipuasan meinurut Tjiptono (2014) 

antara lain: 

a. Keiseisuaian Harapan 
 

Me irupakan tingkat keiseisuaian antara kineirja produk yang diharapkan 

oleih pe ilanggan dan dirasakan seindiri oleih peilanggan. 

b. Minat Beirkunjung Keimbali 
 

Me irupakan keise idiaaan peilanggan untuk beirkunjung keimbali atau 

me ilakukan peimakaian ulang teirhadap produk yang teirkait. 

c. Keiseidiaan 
 

Me ire ikomeindasi meirupakan keiseidiaan peilanggan untuk 

me ireikomeindasi produk yang teilah dirasakan keipada teiman atau 

keiluarga. 
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2.1.8. Loyalitas Pelanggan 

A. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Griffin meinyatakan bahwa “loyality is deifineid as non random purchasei  

eixpreisseid oveir timei by somei deicision making unit”. Beirdasarkan deifinisi 

teirsbut teilihat bahwa loyalitas leibih ditunjukan keipada suatu peirilaku, yang 

ditunjukkan deingan peimbeilian rutin, didasarkan pada unit peingambilan 

keiputusan. 

Kotleir dan Keille ir (2018) meinyatakan bahwa loyalitas meirupakan 

komitmein yang dipeigang seicara meindalam untuk meimbeili atau meindukung 

keimbali produk atau jasa yang disukai di masa deipan meiski peingaruhsituasi 

dan usaha peimasaran be irpoteinsi meinye ibabkan peilanggan beiralih. Loyalitas 

konsumein meirupakan seibuah usaha konsumein untuk teitap seitia deingan 

keisadaran, keisan kualitas, keipuasan dan keibangggan yang kuat teirhadap 

suatu produk yang diikuti peimbeilian ulang (Sambodo Rio Sasongko, 2021) 

Loyalitas ialah keiseitiaan seiseiorang dalam jangka waktu lama, dimana 

me ireika me ilakukan peimbeilian seicara teiratur dan peirilaku peimbeilian tidak 

dilakukan deingan meingacak (non random) beibeirapa unit keiputusan. Seilain 

itu karakteiristik dari peilanggan yang loyal ialah seise iorang yang keibal 

teirhadap daya tarik produk lain. Loyalitas konsumein meirupakan suatu 

komitmein untuk meimbeili ke imbali suatu barang atau jasa seicara konsistein di 

masa yang akan datang (Rohana, 2020) 

B. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 
 

Karakteiristik dari peilanggan yang loyal meinurut Griffin (2005) antara 
 

lain: 
 

1. Me ilakukan peimbeilian seicara teiratur. 
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2. Me imbe ili diluar lini produk atau jasa. 
 

3. Me inunjukan keikeibalan dari tarikan peirsaingan tidak teirpeingaruh oleih 

tarikan peirsaingan produk seije inis lainnya. 

4. Me inolak produk lain. 
 

5. Me ire ikome indasikan keipada orang lain. 

 

C. Indikator Loyalitas Pelanggan 
 

Indikator loyalitas meinurut Tjiptono adalah seibagai beirikut: 
 

1. Me ilakukan peimbeilian ulang adalah niat beili yang dilakukan konsumein 

le ibih dari satu kali peimbeilian 

2. Me ire ikomeindasikan keipada pihak lain adalah me inyarankan atau 

me ireikomeindasikan keipada orang lain meingeinai produk yang ia beili. 

3. Tidak beirniat untuk pindah adalah konsumein seitia teihadap produk 

atau meireik yang disukai dan einggan untuk beirpindah meire ik. 

4. Me imbicarakan hal-hal positif adalah beirbicara hal-hal positif produk 

yang dibeili. 

2.2. Tinjauan Empirik 
 

Hasil skripsi yang meimpunyai keiteirkaitan deingan peineilitian yang 

dilakukan peineiliti adalah seibagai beirikut: Adapun eimpiris/peineiliti teirdahulu 

yang meindukung teirhadap peineilitian yang akan dilakukan antara lain: 
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Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Penelitian Metode 

 

 
1. 

 
Mulia Sire igar 

(2021) 

Analisis 
Keipuasan 
Peilanggan 
Ompu Geindei 

Coffei Me idan 

 
Me itodei  Kuantitatif deingan 
me inggunakan Teiknik Accideintal 
Sampling 

Hasil Penelitian: 
 

Hasil dari jurnal ini adalah bahwa tingkat keipuasan peilanggan sangat 

dipeingaruhi oleih faktor-faktor seipeirti faktor pribadi, faktor situasi, kualitas 

produk, kualitas peilayanan dan faktor harga. Studi ini meinggunakan meitodei  

teiknik accideintal sampling dan teiknik analisi data yang digunakan adalah teiknik 

analisis IPA (Importancei Peirformancei Analysis). Hasil analisis data beirdasarkan 

hasil Crosstab dikeitahui bahwa Faktor Pribadi 96%, Faktor Situasi 90%, Kualitas 

Produk 89%, Kualitas Peilayanan 85%, Harga 63%. Dari hasil proseintase i 

masing-masing faktor, maka yang paling tinggi adalah faktor pribadi. Hasil lain 

yang dipeiroleih dari peineilitian ini indeiks keipuasan peilanggan adalah 4,01:5 x 

100% = 80%. Nilai indeiks keipuasan peilanggan keise iluruhan seibeisar 80%, ini 

beirada pada re intang 61% – 80% deingan deimikian indeiks keipuasan peilanggan 

beirdasarkan atribut faktor-faktor keipuasan peilanggan Ompu Geindei Coffeie i  

Me idan teirmasuk dalam kriteiria puas atau tinggi. 

No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Penelitian Metode 

 
 

 
2. 

 
 
 

K. Kasineim 
(2020) 

Peingaruh 
Keipeircayaan 
dan Kualitas 
Peilayanan 
Teirhadap 
Keipuasan Pada 
Hoteil  Bukit 
Seire ilo Lahat 

 
Me itodei  kualitatif dan Analisa 
kuantitatif. Me inggunakan teiknik 
anallisis Reigreisi Linieir Beirganda dan 
sampeil peineilitian meinggunakan 
me itodei  Non Probability Sampling. 

Hasil Penelitian: 

Hasil dari jurnal ini adalah peingujian statistik dapat diambil keisimpulan 

Keipeircayaan dan Kualitas Peilayanan meimpunyai peingaruh yang positif dan 

neigatif teirhadap Keipuasan Konsumein. Peineilitian ini me inggunakan teiknik 
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peingambilan sampe il deingan me itodei NonProbability Sampling. Teiknik analisis 

data yang digunakan adalah analisis re igreisi lineir beirganda. Hasilnya 

meinunjukkan: 

1. Keipeircayaan beirpeingaruh positif teirhadap Keipuasan Konsumein deingan 

koeifeisiein reigreisi seibeisar 0,143 pada variabeil keipeircayaan meinujukan 

hubungan yang seiarah, artinya bila keipeircayaan ditingkatkan maka akan 

beirpeingaruh teirhadap Keipuasan Konsumein pada Hoteil Bukit Seire ilo. 

2. Kualitas Peilayanan beirpe ingaruh neigatif teirhadap keipuasan konsumein 

deingan koeifeisie in reigre isi seibeisar -0,091 tanda – (neigatif) pada variabeil 

kualitas peilayanan meinunjukan hubungan yang tidak seiarah, artinya 

apabila usaha kualialitas peilayanan tidak ditingkatkan maka beirpeingaruh 

teirhadap Keipuasan Konsumein Hoteil Bukit Seire ilo. 

3. Keipeircayaan dan Kualitas Peilayanan meimpunyai peingaruh yang postif 

dan neigatif teirhadap Keipuasan Konsume in. 

Koeifieisie in deiteirminasi meinunjukkan bahwa Keipeircayaan meimpeingaruhi 

Kualitas Peilayanan seibeisar 42,40% dan sisanya 57.60% dipeingaruhi faktor lain. 

Dari hasil keiseiluruhan meinujukan bahwa Keipeircayan beirpe ingaruh signifikan 

teirhadap Keipuasan Konsumein, dan Kualitas Peilayanan tidak beirpeingaruh 

signifikan teirhadap Keipuasan Konsumein, daat juga dilihat bahwa Keipeircayaan 

dan Kualitas Peilayanan beirpeingaruh signifikan. 

No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Penelitian Metode 

  Peingaruh Keipuasan  

  
Peilanggan, Biaya Beiralih  

  
dan Ke ipeircayaan Me ireik  

Jeinis peineilitian yang 

 
3. 

Nadia Agustina 

(2018) 

Teirhadap Loyalitas 

Peilanggan. (Surve ii pada 

digunakan adalah peineilitian 

eiksplanatori deingan 

  Peingguna Kartu Opeirator 
peindeikatan kuantitatif. 

  Seiluleir Simpati pada  

  Mahasiswa Jurusan Ilmu 

Administrasi Bisnis 
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  Angkatan 2015/2016 dan 

2016/2017 Fakultas Ilmu 

Administrasi Unive irsitas 

Brawijaya) 

 

Hasil penelitian: 
 

1. Variabeil Keipuasan Peilanggan (X1) beirpeingaruh seicara parsial deingan 

nilai thitung seibeisar 4,124 dan signifikan teirhadap Loyalitas Pe ilanggan (Y) 

deingan nilai signifikansi t (0,000) 

2. Variabeil Biaya Beiralih (X2) beirpeingaruh seicara parsial deingan nilai thitung 

seibeisar 2,789 dan signifikan teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y) deingan nilai 

signifikansi t (0,006) 

3. Variabeil Keipeircayaan Me ire ik (X3) be irpeingaruh seicara parsial deingan nilai 

thitung seibeisar 2,694 dan signifikan teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y) 

deingan nilai signifikansi t (0,008) 

Dapat disimpulkan bahwa be irdasarkan pada hasil Uji t didapatkan bahwa 

variabeil Ke ipuasan Peilanggan (X1) meimpunyai nilai t hitung dan koeifisiein beita 

yang paling beisar, seihingga variabeil Keipuasan Peilanggan (X1) meimpunyai 

peingaruh yang paling kuat dibandingkan deingan variabeil lainnya, dan dapat 

disimpulkan bahwa variabeil Keipuasan Peilanggan (X1) meimpunyai peingaruh 

yang dominan teirhadap Loyalitas Peilanggan. Seidangkan variabeil Keipeircayaan 

Me ire ik (X3) meimpunyai nilai t hitung dan koeifisie in beita yang paling keicil, 

seihingga variabeil (X3) meimpunyai peingaruh yang paling leimah dibandingkan 

deingan variabeil lainnya, dan dapat disimpulkan bahwa variabeil (X3) meimpunyai 

peingaruh yang paling reindah teirhadap Loyalitas Peilanggan. 

No 
Peneliti & 

Tahun 
Judul Penelitian Metode 

 
 
 

4. 

 

 
(Supeirtini eit al., 

2020) 

Peingaruh 

Keipeircayaan dan 

Keipuasan 

Teirhadap 

Loyalitas 

Me itodei kuantitatif kausal deingan 

teiknik peingambilan sampeil yang 

digunakan adalah Puposive i 

Sampling. Meinggunakan analisis 

re igreisi linieir beirganda 
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  Peilanggan Pada 

Pusaka Keibaya di 

Singaraja 

 

Hasil Penelitian: 
 
Koeifisiein deiteirminasi (R2) meinunjukkan angka 0,552, artinya dalam peineilitian 

ini variabeil indeipe indeinnya beirpeingaruh seibeisar 55,2% teirhadap variabeil 

deipeindein. Beirdasarkan hasil uji reigreisi linie ir beirganda dije ilaskan bahwa 

variabeil ke ipeircayaan (X1) dan keipuasan peilanggan (X2) seicara simultan 

me impeiroleih hasil 0,743 atau seibeisar 74,3% deingan p-valuei 0.000 < α 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diteirima, yang artinya 

teirdapat peingaruh dari kpeircayaan (X1) dan keipuasan peilanggan (X2) 

teirhadap loyalitas peilanggan (Y) seicara beirsama-sama. Seilain itu, dipeiroleih 

hasil uji hipoteisis se icara parsial dari variabeil keipeircayaan meinunjukkan hasil 

0,333 atau seibeisar 33,3 % deingan p-valuei 0,000 < α 0,05, keisimpulannya 

adalah H0 ditolak dan Ha diteirima yang artinya aada peingaruh dari 

keipeircayaan teirhadap loyalitas peilanggans eicara parsial. Dipeirole ih hasil uji 

hipoteisis seicara parsial keipuasan peilanggan meinunjukkan hasil 0,425 atau 

seibeisar 42,5% deingan p-valuei 0,000 < α 0,05 maka dapat ditarik keisimpulan 

bahwa H0 ditolak dan Ha diteirima yang artinya ada peingaruh dari keipuasan 

peilanggan teirhadap loyalitas peilanggan seicara parsial. Be irdasarkan hasil 

peineilitian yang teilah dilakukan, hasil peingujian hipoteisis peirtama 

me inunjukkan seicara simultan variabeil ke ipeircayaan dan keipuasan pe ilanggan 

beirpeingaruh positif dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan pada Pusaka 

Keibaya di Singaraja. Variabeil keipeircayaan dan keipuasan peilanggan 

me imbeirikan peingaruh seibeisar 0,743 atau 74,3% teirhadap loyalitas peilanggan 

Pusaka keibaya 
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5. 

 
 
 
 

 
Tulus Rohana 

(2020) 

 
 

 
Peingaruh 
Keipuasan 
Teirhadap Loyalitas 
Peilanggan Toko 
Seipatu X di Meidan 

 
Data dikumpulkan deingan 
peinyeibaran kuisioneir dan studi 
pustaka. Uji data dilakukan 
deingan validitas dan reiliabilitas, 
seidangkan analisis data 
me inggunakan reigreisi linie ir 
seide irhana, deingan uji hipoteisis 
meinggunakan koeifisiein 
deiteirminasi dan uji parsial. 

Hasil Penelitian: 
 

Hasil peingujian meimpeiroleih peirsamaan reigre isi lineiar Y=0.703 + 0.964X. 

Pada modeil re igreisi dipeiroleih nilai konstanta keipuasan peilanggan seibeisar 

0.703 artinya jika nilai variabeil beibas nilainya 0, maka variabeil teirikat nilainya 

seibeisar 0.703. Koeifisiein reigreisi variabeil beibas beirnilai positif, artinya loyalitas 

peilanggan Toko Seipatu X di Me idan dapat dipeingaruhi oleih keipuasan 

peilanggan. Hasil uji R2 yang dipeirole ih seibeisar 0.915 atau 91.5%, ini 

meinunjukkan bahwa keipuasan mampu meinjeilaskan variasi yang teirjadi pada 

loyalitas peilanggan Toko Seipatu X di Me idan, seidangkan sisanya 8.5% 

dijeilaskan oleih variabeil lain yang tidak diteiliti dalam peineilitian ini. Dan hasil uji 

parsial yang dipeiroleih me inunjukkan bahwa nilai t hitung yang dipeiroleih 

keipuasan seibeisar 24.750 deingan nilai signifikan seibeisar 0.000, ini ini 

me inunjukkan bahwa nilai t hitung 24.750 > dari nilai t tabeil 2.002 dan nilai 

signifikan keicil dari 0.05, ini artinya seicara parsial keipuasan beirpeingaruh positif 

dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan. Keisimpulan dari hasil pe ineilitian ini 

me inyatakan bahwa keipuasan beirpeingaruh teirhadap loyalitas peilanggan pada 

Toko Seipatu X di Meidan. 
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Kepercayaan 

(X1) 
Loyalitas 

pelanggan 

(Y) 

Kepuasan 

(X2) 

2.3. Kerangka Konseptual 
 

Keirangka peingaruh keipercayaan dan kepuasan teirhadap loyalitas 

peilanggan di Inyiwshop beirikut didasarkan pada landasan teiori ini: 

 

Gambar 2 1 Ke irangka Konseiptual 

 
 

 

2.4. Definisi Operasional 
 

Me inurut Sugiyono (2018), deifinisi opeirasional adalah peineintuan 

karakteiristrik untuk dipeilajari seihingga meinjadi variabeil yang teirukur. Deifeinisi 

opeirasional meinggambarkan meitodei khusus yang digunakan peineilitian dan 

me inggunakan kontsrak, seihingga meimungkinkan bagi peineiliti lain untuk 

me inggunakan salinan peingukuran deingan cara yang sama atau 

meingeimbangkan cara peingukuran konstrak yang leibih bagus. 

Adapaun deifeinisi opeirasional dari seitiap variabeil dalam peineilitian ini ialah: 
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Tabel 2. 2 Definisi Operasional 

No Variabel Indikator 

1. Keipercayaan a. Keiandalan 
 

b. Keijujuran 
 

c. Keipeidulian 
 

d. Kreidibilitas 

2. Keipuasan a. Keiseisuaian harapan 

 
b. Niat be irkunjung keimbali 

 
c. Keiseidiaan 

3. Loyalitas Pelanggan a. Peimbeilian ulang 
 

b. Me ire ikomeindasi kei pihak lain 
 

c. Einggan untuk beirpindah meireik 
 

d. Me imbicarakan hal-hal positif 

1. Keipeircayaan (X1) 

 
Keipeircayaan konsume in me irupakan harapan umum yang dimiliki ole ih 

individu bahwa kata-kata yang pihak lainnya dapat diandalkan dan bisa 

diyakini dalam seibuah keise ipakatan kareina meimiliki kre idibilitas yang 

me inunjukkan ke ipeircayaan peilanggan yang didapat dari pihak lain yang 

me imiliki ke iahlian untuk me ilakukan tugas. Me inurut Maharani (2010) te irdapat 

indikator keipeircayaan konsumein, yaitu: 

a. Keiandalan, 

 
b. Keijujuran, 

 
c. Keipeidulian, 

 
d. Kreidibilitas, 
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2. Keipuasan (X2) 
 

Keipuasan atau satisfaction beirasal dari bahasa latin “satis” (artinya 

cukup baik, meimadai) dan “facio” (meilakukan atau meimbuat). Seicara 

seideirhana keipuasan dapat di artikan seibagai upaya peime inuhan seisuatu atau 

me imbuat seisuatu meimadai. Namun, di tinjau dari peirspeiktif peirilaku 

konsumein, istilah keipuasan konsumein lantas meinjadi seisuatu yang 

kompleiks.(Sa’diyah, 2018). Meinurut Tjiptono (2014:101), beirikut adalah 

indikator keipuasan peilanggan: 

a. Keiseisuaian harapan 

 
b. Niat beirkunjung keimbali 

 
c. Keiseidiaan 

 
3. Loyalitas (Y) 

Griffin meinyatakan bahwa “loyality is deifineid as non random purchase i 

eixpre isse id oveir time i by somei deicision making unit”. Beirdasarkan deifinisi 

teirseibut teilihat bahwa loyalitas leibih ditunjukan keipada suatu peirilaku, yang 

ditunjukkan deingan peimbeilian rutin, didasarkan pada unit peingambilan 

keiputusan. Loyalitas konsume in meirupakan suatu komitmein untuk meimbeili 

keimbali suatu barang atau jasa seicara konsistein di masa yang akan datang 

(Rohana, 2020). Adapun indikator loyalitas peilanggan: 

a. Peimbeilian ulang, 

 
b. Me ire ikomeindasi kei pihak lain, 

 
c. Einggan untuk beirpindah meireik, 

 
d. Me imbicarakan hal-hal positif. 
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2.5. Hipotesis 
 

Beirdasarkan pada landasan teiori dan keirangka konseiptual, maka 

hipoteisis yang diajukan dalam peineilitian ini adalah: 

1. Keipercayaan beirpeingaruh positif dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan 

Inyiwshop kota Makassar. 

2. Kepuasan beirpeingaruh positif dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan 

Inyiwshop kota Makassar. 

3. Keipercayaan dan kepuasan asubeirpeingaruh seicara simultan teirhadap loyalitas 

peilanggan Inyiwshop kota Makassar. 



 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 
3.1. Rancangan Penelitian 

 
Me inurut Seikaran (2017) Rancangan peineilitian adalah proseis 

me imutuskan, diantara isu-isu yang teirkait deingan bagaimana meingumpulkan 

data leibih lanjut seirta meinganalisis dan meineirjeimahkannya untuk meimbeiri 

jawaban atas masalah teirse ibut. 

Beirdasarkan latar beilakang, rumusan masalah dan beirdasarkan teiori 

yang teilah diuraikan seibeilumnya maka peineilitian ini meinggunakan jeinis 

Peindeikatan Kuantitatif deingan analisis reigreisi beirganda, untuk meingeitahui 

peingaruh keipuasan teirhadap loyalitas peilanggan meilalui keipeircayaan di toko 

Inyiwshop. Meitodei  peineilitian kuantitatif meirupakan seibuah meitodei  yang 

me ineikankan pada speik peimahaman leibih meindalam teirhadap suatu masalah 

dibandingkan meilihat seibuah peirmasalahan. Meitode i  peingumpulan data yang 

akan digunakan dalam peineilitian ini beirupa kueisioneir/angkeit. 

3.2. Tempat Dan Waktu Penelitian 
 

Untuk meindapatkan data dalam rangka meinyusun skripsi peineilitian ini, 

maka peineiliti meineintukan lokasi dan waktu peineilitian ini dilakukan di Inyiwshop 

beiralamat di jalan Tamalatei Raya. Waktu peilaksanaan peineilitian akan 

beirlangsung seilama dua bulan yaitu bulan Agustus-Seipteimbeir 2023. 
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3.3. Populasi Dan Sampel 

3.3.1. Populasi 
 

Populasi meinurut Sugiyono (2019) adalah wilayah geineiralisasi 

yang di dalamnya teirdapat objeik atau subjeik yang meimiliki 

karakrateiristik teirteintu yang dipilih peineiliti untuk dipeilajari dan diambil 

keisimpulannya. Pada peineilitian ini dipeirlukan data yang akurat agar 

peineilitian dapat seisuai deingan proseidur dan dapat dipeirtanggung 

jawabkan. Populasi pada peineilitian ini adalah peilanggan di Inyiwshop 

mulai dari Mare it-Juni 2023 seibanyak 9.600 peilanggan. 

3.3.2. Sampel 
 

Sampeil meinurut Sugiyono (2020) adalah bagian dari jumlah dan 

karakteiristik yang dimiliki oleih populasi teirseibut. Teiknik peingambilan 

sampeil meinggunakan Purposivei Sampling. Me inurut Sugiyono, 

Purposivei Sampling adalah teiknik peingambilan data meilalui sampeil 

yang teilah dipeirtimbangkan beirdasarkan karakteiristik se irta kriteiria 

teirte intu. Deingan meinggunakan rumus slovin dalam peineintuan 

peingambilan sampeil, deingan rumus seibagai beirikut. 

𝑵 
𝒏 = 

𝟏 + 𝒏𝒆𝟐 

Keiteirangan: 
 

n : Jumlah sampeil 

N : Jumlah populasi 

ei : Batas toleiransi keisalahan (eirror toleirancei) 
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Dalam peineilitian ini meingambil preiseintasei  batas keisalahan 

toleiransi seibeisar 10%. Deingan deimikian peinggunaan rumus slovin 

seibagai beirikut : 

9600 
𝑛 = 

1 + 9600 (0,1)2 

 

𝑛 = 
9600 

 
 

1 + 9600 (0,01) 

 

𝑛 = 
9600 

 
 

1 + 96 

 

𝑛 = 
9600 

 
 

97 

 
𝑛 = 98,9 

 
𝑛 = 98,9 dibulatkan meinjadi 99 reispondein. Jadi jumlah sampeil pada 

peineilitian ini adalah seibanyak 99 reispondein. 

3.4. Jenis dan Sumber Data 
 

Jeinis data yang digunakan dalam peineilitian ini adalah data kuantitatif 

yang beirbeintuk angka. Di dalam data kuantitatif teirbagi meinjadi dua bagian 

yakni data diskrit (hasil data dari meinghitung) dan data kontinum (data dari hasil 

me inghitung), (Sugiyono, 2017) 

Peineilitian ini meinggunakan sumbeir data primeir dan seikundeir. Data 

prime ir yang meirupakan data yang langsung dibeirikan keipada peingumpul data 

peilanggan (Sugiyono, 2017). Data primeir meindapatkan sumbeir data dari 

angkeit. Seidangkan data seikundeir me irupakan data yang dipeiroleih peineiliti atau 

peingumpul data seicara tidak langsung (Sugiyono, 2018). Data seikundeir be irupa 
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sumbeir daftar pustaka yang me indukung peineilitian ilmiah seirta dipeiroleih dari 

lite iratur yang reile ivan. 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 
 

Teiknik dalam peingumpulan data untuk peineilitian digunakan deingan 

peinyeibaran kueisioneir. Meinurut Sugiyono (2017) kueisioneir adalah teiknik 

peingumpulan data yang dilaksanakan deingan cara meimbeirikan peirtanyaan 

atau peirnyataan dalam beintuk tulisan untuk dapat dijawab oleih reispondein. 

Adapun beibeirapa teiknik yang dilakukan, yaitu: 

a. Obseirvasi 

 
Peingumpulan data yang dilakukan deingan peingamatan seicara langsung di 

teimpat teirhadap objeik peineilitian. 

b. Kueisioneir 
 

Peingumpulan data deingan cara meinyeibarkan beirupa peirtanyaan yang 

harus diisi atau dijawab oleih reispondein. 

c. Dokumeintasi 
 

Meinurut Sugiyono (2018) dokumeintasi adalah suatu cara yang digunakan 

untuk meimpeirole ih data dan informasi dalam beintuk buku, arsip, dokumein, 

tulisan angka dan gambar yang beirupa laporan seirta keiteirangan yang dapat 

meindukung peineilitian. 

3.6. Pengukuran Variabel 
 

Variabeil peingukuran yang digunakan dalam peineilitian ini adalah seibagai 

beirikut: 
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a. Variabeil beibas (Indeipeindeint) 

 
Variabeil teirikat meinurut Sugiyono (2019) meirupakan variabe il yang 

meimpeingaruhi atau yang meinjadi seibab dari peirubahan atau timbulnya 

variabeil teirikat. Variabeil yang meimpeingaruhi dalam peineilitian ini yaitu 

Keipuasan (X1) dan Keipeircayaan (X2). 

b. Variabeil teirikat (Deipeindeint) 

 
Variabeil teirikat meinurut Sugiyono (2019) meirupakan variabeil yang 

dipeingaruhi atau yang meinjadi akibat kareina adanya variabeil beibas. 

Variabeil teirikat dalam peineilitian ini adalah Loyalitas peilanggan (Y). 

3.7. Instrumen Penelitian 
 

Skala peingukuran yang akan digunakan dalam peineilitian ini adalah 

skala litkeir. Me inurut Sugiyono (2018) skala ini digunakan utnuk meingukur sikap, 

peindapat, dan peirseipsi seiseiorang atau seikeilompok orang teirkait feinomeina 

sosial. Data-data yang dikumpulkan deingan kueisioneir akan dihitung deingan 

teiknik scoring skala litkeir yang peingukurannya seibagai beirikut : 

 
Tabel 3. 1Skala Litker 

Pernyataan Skor 

Sangat Seituju (SS) 5 

Seituju (S) 4 

Ne itral (N) 3 

Tidak Seituju (TS) 2 

Sangat Tidak Seituju (STS) 1 
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3.8. Teknik Analisis Data 
 

Me itodei analisis adalah cara paling umum untuk meiningkatkan informasi 

kei dalam struktur yang leibih seideirhana untuk dibaca dan diuraikan. Teiknik 

yang dipilih untuk analisi data harus seisuai deingan deisain peineilitian dan 

variabeil yang akan diteiliti. Adapun meitodei analisis yang digunakan adalah: 

a. Uji Validitas 
 

Uji validitas beirguna untuk meingeitahui keiseisuaian kueisioneir yang 

digunakan peineiliti seibagai instrumein peineilitian untuk meimpeiroleih data dari 

re ispondein. Peingukuran uji validitas dapat dilakukan deingan cara 

me imbandingkan nilai r hitung dan r tabeil. 

b. Uji Reabilitas 
 

Uji re iabilitas digunakan untuk meinguji instrumein yang digunakan 

apakah reiliabeil. Pada uji reiabilitas ini, α dinilai reiliabeil jika leibih beisar dari 

0,6. Dalam peineilitian ini uji re iliabilitas me inggunakan teiknik Alpha Cronbach 

deingan SPSS 26. 

3.8.1. Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 
 

Uji normalitas digunakan meingeitahui apakah peineilitian yang 

digunakan beirdistribusi normal atau tidak. Umumnya peingujian 

normalitas yang seiring digunakan yaitu teiknik Kolmogorov Smirnov, 

deingan dasar peingambilan keiputusan jika nilai probabilitas >0.05 maka 

data beirdistribusi normal dan jika nilai probabilitas <=0.05 maka data 

tidak beirdistribusi normal. 
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B. Uji Multikolinearitas 
 

Multikolineiaritas adalah hubungan linieir antar variabeil beibas. 

Ghozali (2016) meinyatakan bahwa uji multikolineiaritas beirtujuan untuk 

me inguji apakah dalam modeil re igreisi teirdapat koreilasi yang tinggi atau 

seimpurna antar variabeil indeipeindein. Modeil reigre isi yang baik 

seiharusnya tidak ada koreilasi diantara variabeil. Bila ada koreilasi yang 

tinggi diantara variabeil beibasnya, maka hubungan antara variabeil beibas 

teirhadap variabeil te irikat meinjadi teirganggu. 

C. Uji Heteroskedastisitas 
 

Me inurut Ghozali (2018) uji heiteiroskeidastisitas beirtujuan untuk 

meinguji apakah modeil re igreisi teirjadi keitidaksamaan variancei dan 

reisidual satu peingamatan keipeingamatan yang lain. Dalam peingamatan 

ini untuk meindeiteiksi keibeiradaan heiteiroskeidastisitas dapat dilakukan 

deingan uji Arch. Uji Arch meinurut Ghozali (2018) adalah meire igreisikan 

nilai  absolutei reisidual teirhadap variabeil indeipeindein. Dasar 

peingambilan keiputusan seibagai beirikut: 

1. Jika nilai p-valuei ≥ 0,05 maka H0 diteirima, yang artinya tidak 

teirdapat masalah heiteiroskeidasisitas. 

2. Jika nilai p-valuei ≤ 0,05 maka H0 ditolak yang artinya teirdapat 

masalah heiteiroskeidastisitas. 

D. Koefisien Determinasi (R2) 

Me inurut Widarjono, Uji Koeifisiein Deite irminasi (R-Squareid) 

adalah uji untuk meinjeilaskan beisaran proporsi variasi dari variabeil 

deipeindein yang dijeilaskan oleih variabeil indeipeindein. Seilain itu, uji 

koeifisiein deite irminasi juga bisa digunakan untuk meingukur seibeirapa 
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baik garis reigreisi yang kita miliki. Apabila nilai koeifisiein deiteirminasi 

(R-square id) pada suatu eistimasi me indeikati angka satu (1), maka 

dapat dikatakan bahwa variabeil deipeindein dijeilaskan deingan baik oleih 

variabeil indeipeindeinnya. Dan seibaliknya, apabila koeifisie in de ite irminasi 

(R-Squareid) me injauhi angka satu (1) atau meindeikati angka nol (0), 

maka seimakin kurang baik variabeil indeipeindein me injeilaskan variabeil 

deipeindeinnya. 

3.8.2. Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Mode il re igreisi yang meilibatkan le ibih dari satu variabeil indeipeindein. 

Analisis ini beirtujuan untuk meingeitahui arah dan seibeirapa beisar 

peingaruh variabeil beibas teirhadap variabeil teirikat. Analisis reigreisi line iar 

beirganda digunakan untuk meilihat peingaruh dari ke idua variabeil (X1, 

X2) teirhadap keiputusan peimbeilian (Y). 

Rumus reigreisi linieir beirganda adalah seibagai beirikut: 
 

𝒀 = 𝒂 + 𝒃𝟏𝒙𝟏 + 𝒃𝟐𝒙𝟐 
 

Keiteirangan : 
 

Y = Variabeil deipeindein 

a  = Konstanta 

𝑏1𝑥1 = Koeifisiein arah reigreisi yang meinyatakan peirubahan nilai Y 

apabila teirjadi peirubahan nilai X 

𝑏2𝑥2 = Variabeil indeipeindein 

 

3.8.3. Uji Hipotesis 

 
Peingujian hipoteisis dilakukan untuk meinguji hipoteisis yang teilah 

dirumuskan dan untuk meingeitahui beisarnya peingaruh nyata (signifikan) 
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seirta arah hubungan variabeil beibas teirhadap variabeil teirikat baik seicara 

parsial maupun simultan. Peingujian hipoteisis dilakukan deingan uji 

parsial (uji t). 

A. Uji Parsial (t) 
 

Meinurut Ghozali (2016) Uji t digunakan untuk meinguji 

signifikansi hubungan antara variabeil X dan variabeil Y se icara 

parsial atau dapat dikatakan uji t pada dasarnya meinunjukan 

seibeirapa jauh satu variabeil indeipeindein seicara individual dalam 

me ine irangkan variasi-variasi deipeindein Peingujian hipoteisis ini akan 

dilakukan deingan meinggunakan tingkat signifikansi se ibeisar 0,05 (α 

= 5%) atau tingkat keiyakinan seibeisar 0,95% 

 

B. Uji Simultan (f) 

Uji f, beirguna untuk me ilakukan uji hipoteisis koeifisie in (slopei) 

re igreisi seicara beirsamaan dan meimastikan bahwa modeil yang 

dipilih layak atau tidak untuk meinginteirpreitasikan peingaruh antara 

variablei be ibas teirhadap variablei teirikat. Uji ini sangat peinting 

kareina jika tidak lolos uji f, maka hasil uji t tidak re ileivan. Kriteiria 

keiputusan adalah seibagai beirikut : 

1. Nilai f hitung > f tabeil atau nilai prob f-statistik < 0,05 artinya variabeil 

beibas seicara beirsama-sama meimpeingaruhi variabeil teirkait, maka 

H0 ditolak Ha diteirima 

2. Nilai f hitung < f tabeil atau nilai prob F-statistik > 0,05 artinya variabeil 

beibas seicara beirsama-sama tidak meimpeingaruhi variabeil teirkait, 

maka h0 diteirima Ha diteirima 
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C. Koefisien Determinasi (R2) 

Me inurut Widarjono, Uji Koeifisiein Deite irminasi (R-Squareid) 

adalah uji untuk meinje ilaskan beisaran proporsi variasi dari variabeil 

deipeindein yang dijeilaskan oleih variabeil indeipeindein. Seilain itu, uji 

koeifisiein deiteirminasi juga bisa digunakan untuk meingukur 

seibeirapa baik garis reigre isi yang kita miliki. Apabila nilai koeifisiein 

deiteirminasi (R-squareid) pada suatu eistimasi meindeikati angka satu 

(1), maka dapat dikatakan bahwa variabeil deipeindein dijeilaskan 

deingan baik oleih variabeil indeipeindeinnya. Dan seibaliknya, apabila 

koeifisiein deiteirminasi (R-Squareid) meinjauhi 



 

BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
4.1. Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1. Sejarah Singkat Inyiwshop 
 

Gambar 4. 1 Logo Inyiwshop 

Seibuah wujud keibeirhasilan tak luput jauh dari asal mula dari seijarah 

beirdirinya toko, darimana inspirasi, motivasi, peilung yang ada, seihingga 

dapat diaplikasikan seirta beirdirinya seibuah usaha yang dinamakan 

Inyiwshop. Inyiwshop adalah seibuah bisnis toko reitail yang teirbeintuk seijak 

tahun 2016 yang didirikan oleih Ibu Chayna Hasan Kuba S. Ak yang beirgeirak 

dalam bidang bisnis keicantikan. Pada mulanya, owneir hanya beirjualan 

me ilalui markeitplacei seipeirti faceibook dan di ei-comme ircei pada tahun 2016. 

Toko ini meinjual beirbagai macam keibutuhan produk-produk keicantikan dan 

peirawatan seipeirti haircarei, skincarei dan bodycarei dari beirbagai meire ik mulai 

dari produk lokal hingga produk import. Produk-produk yang dijual teintunya 

me imiliki kualitas yang baik dan teirbukti produk asli atau original. 
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Seilama 7 tahun meinjalankan bisnis onlinei dan sudah meimpunyai 

banyak peilanggan, owneir Inyiwshop meimutuskan untuk meimbuka toko 

offlinei beiralamat di Jalan Tamalatei Raya, Kota Makassar. 

Peirkeimbangan bisnis yang cukup meimbe irikan hasil yang baik juga 

dituntut peirlunya manajeime in yang leibih baik. dimana yang seimula 

peimbukuannya dilakukan seicara manual teitapi seikarang sudah meimakai 

sisteim komputeirisasi. Hal ini sangat meimbantu peirusahaan untuk keilancaran 

keigiatan usaha seihingga dapat meiningkatkan eifeiktifitas peirusahaan. 

4.1.2 Struktur Organisasi 
 

Agar suatu organisasi dapat beirjalan deingan baik dan teiratur 

dipeirlukan suatu struktur organisasi. Struktur organisasi meinggambarkan 

bagaimana peimbagian tugas dan fungsi, weiwe inang dan tanggung jawab 

antara masing-masing bagian. Deingan adanya struktir oganisasi yang jeilas 

dan teipat diharapkan seigala yang teilah direincanakan dapat teirlaksana 

deingan baik. Beirikut ini adalah struktur organisasi Inyiwshop: 
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Adm. II 
Niar 

Adm. I 
Ninin 

Kepala Toko 

Puput 

Adm. 
penagihan 

April 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 4. 2 Struktur Organisasi 

 
 

 

4.2. Hasil Uji Data 

4.2.1. Karakteristik Responden 

Beirdasarkan hasil peineilitian meilalui peinyeibaran kueisioneir keipada 99 

orang peilanggan Inyiwshop, teirdapat informasi reispondein yang teilah 

diklasifikasikan beirdasarkan profilei dari seitiap re ispondein, yaitu seibagai 

beirikut: 

Owner 

Chayna Hasan. K, 

S.Ak 

Kepala Gudang 

Pia 

Helper Gudang 

Marsha 

Karyawan Gudang 

1. Ibu Anton 

2. Gerry 

 
1. Konten Kreator: Pika 

2. Adm. Shopee & Tiktok : Irma 

3. Karyawan Toko: Fizah, Kartika 
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1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

Beirikut ini adalah tabeil karakteiristik re ispondein beirdasarkan jeinis 

keilamin, ditampilkan pada “Tabeil 4.1”. 

Tabel 4. 1 Karakteristik Jenis Kelamin 

No. Jeinis Keilamin 
Jumlah 
(orang) 

Preiseintasei) 

1 Laki-laki 2 2.0% 

2 Peire impuan 97 98.0% 

Total 99 100% 

Sumbeir : Data diolah 2023 

Beirdasarkan pada tabeil 4.1 di atas meingindikasikan dari 

keiseiluruhan reispondein beirjumlah 99 orang teirdapat peilanggan beirjeinis 

keilamin laki-laki seibanyak 2 orang deingan preise intasei  2.0% dan 

peilanggan beirje inis keilamin peire impuan seibanyak 97 orang deingan 

preise intasei 98.0%. Hasil ini meimbuktikan bahwa peilangga peireimpuan 

le ibih dominan dibanding peilanggan laki-laki yang datang beirbeilanja di 

Inyiwshop. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 

Di bawah ini adalah tabeil karakteiristik re ispondein beirdasarkan usia, 

ditampilkan pada “Tabeil 4.2”. 

Tabel 4. 2 Karakteristik Usia 

No. Usia (Tahun) 
Jumlah 
(orang) 

Presentase) 

1 12-20 Tahun 37 37.4% 

2 21-30 Tahun 62 62.6% 

3 >31 Tahun 0 0% 

Total 99 100% 

Sumbeir : Data diolah 2023 
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Tabeil 4.2 meinunjukkan peiroleihan data dari usia reispondein 

yaitu 12-20 Tahun seibanyak 37 orang deingan preise intasi 37.4%, 

seilanjutnya usia 21-30 Tahun seibanyak 62 orang dan usia >31 Tahun 

tidak ada sama seikali. Dari data yang dipeiroleih dapat disimpulkan 

bahwa mayoritas reispondein beirusia rata-rata 21-30 Tahun. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 

Beirikut ini adalah tabeil karakteiristik reispondein beirdasarkan jeinis 

peikeirjaan pada “Tabe il 4.3”. 

Tabel 4. 3 Karakteristik Pekerjaan 

No. Peikeirjaan 
Jumlah 
(orang) 

Preiseintasei) 

1 Peilajar 5 5.1% 

2 Mahasiswa 77 77.8% 

3 PNS 1 1.0% 

4 Peigawai Swasta 8 8.1% 

5 Lainnya 8 8.1% 

Total 99 100% 

Sumber : Data diolah 2023 

 

Pada tabeil 4.3 meinyatakan peiroleihan data dari total reispondein 

seibanyak 99 orang yang teilah diklasifikasikan beirdasarkan jeinis status 

peikeirjaanya yaitu, peilajar beirjumlah 5 orang deingan preiseintaseis seibeisar 

5.1%, Mahasiswa beirjumlah 77 orang deingan preiseintasei seibeisar 77.8%, 

PNS beirjumlah 1 orang deingan preise intasei seibeisar 1.0%, Peigawai 

swasta beirjumlah 8 orang deingan preiseintasei se ibeisar 8.1% dan lainnya 

yang tidak diseibutkan seicara deitail beirjumlah 8 orang deingan preiseintase i 

seibeisar 8.1%. Dari data teirseibut, dapat disimpulkan bahwa status yang 

me indominasi peilanggan Inyiwshop adalah mahasiswa. 
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4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian 
 

Di bawah ini adalah tabeil karakteiristik re ispondein beirdasarkan 

riwayat peimbeilian di Inyiwshop, ditampilkan pada “Tabeil 4.4”. 

Tabel 4. 4 Karakteristik Jumlah Pembelian 

No. Peimbeilian Keibeirapa 
Jumlah 
(orang) 

Preiseintasei) 

1 Peirtama 14 14.1% 

2 Keidua 10 10.1% 

3 Keitiga 15 15.2% 

4 Keieimpat 7 7.1% 

5 Keilima 11 11.1% 

6 Keieinam 42 42.4% 

Total 99 100% 

Sumbeir : Data diolah 2023 

 

Pada tabeil 4.4 meinyatakan peirole ihan data dari total reispondein 

seibanyak 99 orang yang teilah diklasifikasikan beirdasarkan riwayat 

peimbeilian di Inyiwshop yaitu, peirtama kali seibanyak 14 orang (14.1%), 

keidua kali seibanyak 10 orang (10.1%), keitiga kali seibanyak 15 orang 

(15.2%), keieimpat kali se ibanyak7 orang (7.1%), keilima kali se ibanyak 11 

orang (11.1%) dan keieinam kali seibanyak 42 orang (42.4%). 

4.2.2. Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

 
Kriteiria pada peingujian validitas dinyatakan deingan 

meimbandingkan R-hitung dan R-tabeil. Jika r-hitung leibih beisar dari r- 

tabeil, artinya butir peirnyataan teirse ibut valid. Hasil uji validitas dipeiroleih 

deingan meinggunakan alat analisis SPSS veirsi 26 dan teilah dirangkum 

dalam tabeil 4.5, seibagai beirikut : 
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Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan R-hitung R-tabel N Keterangan 
 
 
 

 
Keipercayaan 

(X1) 

Variabel X1.1 0,744 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.2 0,781 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.3 0,641 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.4 0,732 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.5 0,685 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.6 0,689 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.7 0,736 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.8 0,815 0,195 99 Valid 

Variabeil X1.9 0,720 0,195 99 Valid 

 
 

 
Keipuasan 

(X2) 

Variabeil X2.1 0,814 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.2 0,773 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.3 0,765 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.4 0,822 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.5 0,780 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.6 0,819 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.7 0,789 0,195 99 Valid 

Variabeil X2.8 0,786 0,195 99 Valid 

 

 
Loyalitas 

Peilanggan 
(Y) 

Variabeil Y.1 0,735 0,195 99 Valid 

Variabeil Y.2 0,808 0,195 99 Valid 

Variabeil Y.3 0,681 0,195 99 Valid 

Variabeil Y.4 0,750 0,195 99 Valid 

Variabeil Y.5 0,790 0,195 99 Valid 

Variabeil Y.6 0,861 0,195 99 Valid 

Variabeil Y.7 0,685 0,195 99 Valid 

Sumbeir: Hasil Peineilitian (data diolah tahun 2023) 

 

Beirdasarkan tabeil di atas yang teilah diuji, seimua peirnyataan 

dalam kueisioneir dianggap valid kareina hasil dari r-hitung seicara 

keise iluruhan leibih tinggi dari nilai r-tabeil se ibeisar 0,195. 

2. Uji Reabilitas 
 

Uji Re iliabilitas me irupakan meitodei yang digunakan untuk meingukur 

beisaran tingkat konsisteinsi dari seibuah alat ukur yang teirdiri atas 

beibeirapa iteim. Nilai Alpha Cronbach beirkisar antara 0 sampai 1, nilai 
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yang leibih tinggi meinunjukkan tingkat konsisteinsi yang leibih baik. 

Biasanya, nilai di atas 0,70 sudah dianggap sah. 

Hasil uji ditampilkan pada “Tabeil 4.6” 
 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Keipercayaan(X1) 0,913 Reiliabeil 

Keipuasan (X2) 0,915 Reiliabeil 

Loyalitas Peilanggan (Y) 0,874 Reiliabeil 

Sumbeir: Hasil Peineilitian (data diolah tahun 2023) 

 

Pada tabeil di atas meinyatakan nilai Cronbach’s Alpha seicara 

keise iluruhan dari variabeil pada peineilitian ini, keitiga variabeil 

me inunjukkan nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,70. 

4.2.3. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 
 

Uji normalitas dilakukan untuk meimastikan bahwa sampeil yang diambil 

dari suatu populasi beirdistribusi normal untuk dapat meimbeirikan hasil 

yang akurat. 

Me itodei  Peingukuran yang dilakukan meinggunakan teiknik uji 

normalitas Kolmogorov-Smirnov untuk meinguji apakah data yang 

digunakan beirdistribusi normal atau tidak. Hasil dari peingujian 

normalitas ini dapat dilihat dari nilai probabilitas yang dipeiroleih. Jika nilai 

probabilitas leibih beisar dari 0,05, maka data dianggap beirdistribusi 

normal. Namun, jika nilai probabilitas kurang dari atau sama deingan 

0,05, maka data dianggap tidak beirdistribusi normal. 

Beirikut tabeil hasil uji normalitas pada “tabeil 4.7” 
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Tabel 4. 7 Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardizeid 
Reisidual 

N 99 

Normal Parameiteirsa,b Meian .0000000 

Std. Deiviation 2.37257426 

Most Eixtreimei 

Diffeireinceis 

Absolutei .084 

Positivei .084 

Neigativei -.067 

Teist Statistic .084 

Asymp. Sig. (2-taileid) .081c 

a. Teist distribution is Normal. 

b. Calculateid from data. 

c. Lillieifors Significancei Correiction. 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

Interpretasi Hasil : 

 
Beirdasarkan tabeil 4.7 diatas, dikeitahui nilai signifikan seibeisar 

0,081 yang diartikan bahwa nilai ini leibih beisar dari 0,05 seihingga dapat 

disimpulkan bahwa data yang diuji beirdistribusi normal 

2. Uji Multikolinearitas 
 

Tahap Uji Multikolineiaritas teirjadi keitika dua atau leibih 

variabeil indeipeindein dalam modeil meimiliki koreilasi tinggi satu sama 

lain, yang dapat meingganggu hasil analisis reigreisi dan me ingurangi 

keiandalan eistimasi parameite ir. Oleih kareina itu, uji multikolineiaritas 

dilakukan untuk meingideintifikasi masalah teirseibut. 

Tabeil di bawah ini meinunjukkan hasil uji multikolineiaritas 

deingan meinggunakan VIF untuk mode il re igreisi yang ditampilkan 

pada “tabeil 4.8” 
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Tabel 4. 8 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

 
Modeil 

Collineiarity Statistics 

Toleirancei VIF 

 
1 

X1 .523 1.913 

X2 .523 1.913 

a. Deipeindeint Variablei: Y 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

Interpretasi Hasil : 
 

 Koeifisiein X1 dan X2 meimiliki nilai yang sama (0,523), yang mungkin 

me ingindikasikan bahwa keiduanya meimiliki dampak yang seirupa 

teirhadap variabeil deipeindein Y.

 Statistik multikolineiaritas (Toleirancei dan VIF) meinunjukkan bahwa 

ada tingkat multikolineiaritas yang ada antara X1 dan X2, teitapi 

tingkat multikolineiaritas ini tidak teirlalu kuat. Nilai VIF se ikitar 1,913, 

yang kurang dari ambang batas umum 5, meinunjukkan bahwa 

multikolineiaritas tidak signifikan.

3. Uji Heteroskedastisitas 
 

Dalam analisis reigre isi, kita harus meimeiriksa apakah varians 

re isidual (keisalahan) dari modeil re igreisi teitap konstan atau 

beirfluktuasi seicara signifikan seipanjang beirbagai nilai preidiksi. 

Varians reisidual yang tidak konstan atau heiteiroskeidastisitas dapat 

me ingganggu analisis dan inteirpreitasi hasil reigreisi. Oleih kareina 

itu, kami me ilakukan uji heiteiroske idastisitas untuk me imastikan 

keiandalan modeil re igreisi yang dibangun. 
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Gambar 4. 3 Hasil Uji Heiteiroskeidastisitas 

Hasil uji heiteiroskeidastisitas deingan meinggunakan Uji Breiusch- 

Pagan atau Whitei Te ist ditampilkan pada “Gambar 4.2” 

Interpretasi Hasil : 

 
 Statistik Uji adalah 15,24, yang cukup tinggi.

 
 Nilai p-Valuei adalah 0,0003, yang jauh leibih reindah dari ambang 

batas signifikansi 0,05.

Hasil uji meinunjukkan adanya heiteiroskeidastisitas dalam modeil 

re igreisi ini. Hal ini meingindikasikan bahwa varians reisidual (keisalahan) 

dalam mode il beirvariasi seicara signifikan seibagai re ispons teirhadap 

variabeil-variabeil indeipeindein. 

4.2.4. Analisis Regresi Linear Berganda 
 

Beirdasarkan hasil analisis reigre isi yang teilah didapatkan, teirdapat 

koeifisiein-koeifisiein yang meinghubungkan variabeil indeipeindein 

(Keipercayaan dan Keipuasan) deingan variabeil deipeindein (Loyalitas 

Peilanggan). Beirikut adalah hasil uji yang ditampilkan pada “tabeil 4.9” 
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Tabel 4. 9 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 
 

 
Modeil 

Unstandardizeid 

Coeifficieints 

Standardizeid 

Coeifficieints 

 

 
t 

 

 
Sig. 

B Std. Eirror Beita 

 
 

 
1 

(Constant) 7.367 2.369 
 

3.110 .002 

Keipercayaan 

(X1) 

 
.393 

 
.079 

 
.505 

 
5.002 

 
.000 

Kepuasan (X2) .201 .082 .248 2.452 .016 

a. Deipeindeint Variablei: Loyalitas Peilanggan 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

Interpretasi Hasil : 
 

a. Konstanta: Konstanta ini adalah nilai yang digunakan keitika seimua 

variabeil indeipeinde in (Keipuasan dan Keipeircayaan) adalah nol. Dalam 

konteiks ini, jika keidua variabe il indeipeindeint adalah nol, maka Loyalitas 

Peilanggan diharapkan meimiliki nilai seikitar 7,367 yang meinunjukkan 

nilai rata-rata Loyalitas Peilanggan keitika Keipuasan dan Keipeircayaan 

tidak meime ingaruhi. 

b. Variabel Kepercayaan: Koeifisiein positif yang leibih beisar (0,393) dari 

 
variabeil Keipeircayaan meinunjukkan bahwa Keipeircayaan meimiliki 

peingaruh yang leibih kuat teirhadap Loyalitas Peilanggan dibandingkan 

deingan Keipuasan. Peiningkatan satu satuan dalam Keipeircayaan 

diharapkan akan meinghasilkan peiningkatan Loyalitas Peilanggan seikitar 

0,393, deingan asumsi faktor lainnya teitap konstan. Hasil ini sangat 

signifikan seicara statistik deingan nilai t-statistik yang tinggi (5,002) dan 

nilai p yang sangat reindah (0,000). 

c. Variabel Kepuasan: Koeifisiein positif (0,201) dari variabeil Keipuasan 

me ingindikasikan bahwa peiningkatan Keipuasan diharapkan akan 
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i i i                      i  i 

me ingakibatkan  peiningkatan  Loyalitas  Peilanggan.  Ini  dapat 

 

diinteirpreitasikan seibagai seitiap peiningkatan satu satuan dalam 

Keipuasan akan meiningkatkan Loyalitas Peilanggan seikitar 0,201, 

 
deingan asumsi seimua faktor lainnya konstan. Hasil ini meimiliki 

signifikansi statistik deingan nilai t-statistik yang leibih tinggi dari ambang 

batas yang diteintukan (2,452) dan nilai p yang signifikan (0,016). 

4.2.5. Uji Hipotesis 
 

Beirikut adalah uji hipoteisis deingan meinggunakan Uji Parsial(t), Uji 

Simultan(f), dan Uji Koefisen Determinasi(R2) dalam konteks analisis 

re igreisi, seibagai beirikut: 

1. Uji Parsial (t) 
 

Hasil Uji parsial (uji-t) digunakan untuk meinguji signifikansi 

statistik dari masing-masing variabeil indeipeindein teirhadap variabeil 

deipeindein deingan meimpeirtimbangkan variabeil lainnya dalam mode il. 

Beirikut adalah hasil uji yang ditampilkan pada “tabeil 4.10” 

Tabel 4. 10 Hasil Uji Parsial (t) 

Coefficientsa 
 

 
Modeil 

Unstandardizeid 

Coeifficieints 

Standardizeid 

Coeifficieints 

 

 
t 

 

 
Sig. 

B Std. Eirror Beita 

 
 

 
1 

(Constant) 7.367 2.369 
 

3.110 .002 

Keipercayaan 

(X1) 

 
.393 

 
.079 

 
.505 

 
5.002 

 
.000 

Keipuasanuasan 

(X1) 

 
.201 

 
.082 

 
.248 

 
2.452 

 
.016 

a. Deipeindeint Variablei: Loyalitas Peilanggan 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 
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Interpretasi Hasil : 
 

a. Konstanta: Nilai t-statistic yang tinggi (3,110) deingan nilai p (Sig.) 

reindah (0,002) meinunjukkan bahwa konstanta meimiliki pe ingaruh 

yang signifikan teirhadap Loyalitas Peilanggan. 

b. Variabel Kepercayaan: Nilai t-statistic yang sangat tinggi (5,002) 

 
deingan nilai p yang sangat reindah (0,000) meineigaskan bahwa 

Keipeircayaan meimiliki peingaruh yang sangat signifikan teirhadap 

Loyalitas Peilanggan. 

c. Variabel Kepuasan: Nilai t-statistic yang signifikan (2,452) deingan 

nilai p yang reindah (0,016) meingindikasikan bahwa Keipuasan 

meimiliki peingaruh yang signifikan teirhadap Loyalitas Peilanggan. 

2. Uji Simultan (f) 
 

Uji (f) digunakan untuk meingeivaluasi seibeirapa baik modeil 

re igreisi seicara keise iluruhan meinjeilaskan variasi dalam variabeil 

deipeindein (Loyalitas Peilanggan) deingan meimpeirtimbangkan variabeil 

indeipeindein (Keipercayaan dan Keipuasanua). Beirikut hasil uji yang 

ditampilkan pada “tabeil 4.11” 

Tabel 4. 11 Hasil Uji Simultan (f) 

ANOVAa 

 
Modeil 

Sum of 
Squareis 

 
df 

Meian 
Squarei 

 
F 

 
Sig. 

 

 
1 

Reigreission 527.337 2 263.669 45.884 .000b 

Reisidual 551.653 96 5.746   

Total 1078.990 98    

a. Deipeindeint Variablei: Loyalitas Peilanggan 

b. Preidictors: (Constant), Keipeircayaan, Keipuasan 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 
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i i i i 

Interpretasi Hasil : 
 

Hasil uji ANOVA meinunjukkan bahwa modeil re igre isi seicara 

keise iluruhan meimiliki ke imampuan yang signifikan dalam 

me injeilaskan variasi dalam Loyalitas Peilanggan. Nilai F-statistic 

yang tinggi (45,884) deingan nilai p (Sig.) yang sangat reindah 

(0,000) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel terikat Loyalitas 

Pelanggan dapat dipengaruhi secara signifikan oleh variabel bebas 

Kepercayaan dan Kepuasan. 

3. Uji Koefisen Determinasi (R2) 

Uji R-squared (R2) berguna untuk mengukur sejauh mana 

modeil reigre isi dapat me inje ilaskan variasi dalam variabeil deipeindein. 

Beirikut adalah hasil uji yang ditampilkan pada tabeil 4.12 

Tabel 4. 12 Hasil Uji R2 

Model Summary 

 
Modeil 

 
R 

 
R Squarei 

Adjusteid R 
Squarei 

Std. Eirror of 
thei Eistimatei 

 
1 

 
.699a 

 
0.489 

 
.478 

 
2.39716 

a. Preidictors: (Constant), Keipeircayaan, Keipuasan 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

 
Interpretasi Hasil : 

 Dalam konteiks ini, R-squareid seibeisar 0,489 me ingindikasikan 

bahwa seikitar 48.9% dari variasi dalam Loyalitas Peilanggan dapat 

dijeilaskan oleih variabeil Keipeircayaan dan Keipuasan yang ada 

dalam modeil. Sisanya, seikitar 51.1% keimungkinan dipeingaruhi 

oleih faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam modeil.
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 Adjusteid R-squareid (0,478) meimbeirikan gambaran yang leibih 

konseirvatif seiteilah meimpe irtimbangkan kompleiksitas modeil.

 Standar Eirror of thei  Eistimatei (2,39716) meimbeirikan informasi 

teintang keiteipatan preidiksi modeil. Analisis ini me imbantu Anda 

me imahami seijauh mana modeil cocok deingan data dan seibeirapa 

baik modeil te irseibut dalam me iramalkan nilai Loyalitas Peilanggan.

4.3. Pembahasan 
 

Beirdasarkan hasil uji statistik yang teilah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa variabe il-variabeil Keipercayaan (X1) dan Keipuasans (X2) seicara signifikan 

me imeingaruhi variabeil Loyalitas Peilanggan (Y). Hasil Analisis dan peingujian ini 

dijeilaskan leibih rinci seibagai beirikut : 

4.3.1. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Inyiwshop Kota Makassar 

Beirdasarkan hasil Uji Analisi Regresi Linier Berganda yang telah 

dilakukan, hasil yang diperoleh meinunjukkan bahwa Keipeircayaan (X1) 

me imiliki peingaruh yang signifikan teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y) 

dimana pada peingujian t (Uji Parsial) meinunjukkan nilai signifikan 0,000 

< 0,05 dengan nilai t hitung sebesar 5,002 beirdasarkan hal teirseibut bisa 

disimpulkan bahwa H1 diteirima, Yaitu keipeircayaan peilanggan 

beirpeingaruh positif dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan. 

Dalam modeil reigreisi lineiar yang dihasilkan, koeifisiein standarize id 

(Beita) untuk variabe il Keipeircayaan (X1) adalah seikitar 0,505. Ini adalah 

angka yang positif dan signifikan seicara statistik, me inunjukkan bahwa 
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teirdapat hubungan positif antara tingkat Keipeircayaan Peilanggan dan 

tingkat Loyalitas Peilanggan. 

Hasil penelitian di lapangan yang dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 99 orang responden, diperoleh hasil bahwa 

responden mayoritas menjawab setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 

Inyiwshop sudah mempunyai Karakteristik perusahaan yang baik bagi 

pelanggan. 

Hasil analisis ANOVA meinunjukkan bahwa modeil re igreisi yang 

meincakup variabeil Keipuasan dan Keipeircayaan meimiliki signifikansi 

statistik dalam meinjeilaskan variasi dalam Loyalitas Peilanggan. Nilai F- 

statistic yang tinggi dan signifikansi p-valuei yang sangat reindah (0,000) 

me inunjukkan bahwa modeil ini seicara signifikan leibih baik dalam 

me injeilaskan variasi Loyalitas Pe ilanggan daripada hanya meingandalkan 

faktor acak. 

Koeifisiein koreilasi antara Keipeircayaan dan Loyalitas (R=0,699) 

me inunjukkan adanya hubungan positif antara keidua variabeil ini. 

Seimakin tinggi tingkat Keipeircayaan Peilanggan, seimakin tinggi juga 

Loyalitas Peilanggan. 

Nilai R Squarei se ikitar 0,489 meingindikasikan bahwa seikitar 48.9% 

variasi dalam Loyalitas Peilanggan dapat dijeilaskan oleih Keipeircayaan 

Peilanggan. Ini beirarti bahwa Keipeircayaan Peilanggan adalah faktor 

peinting dalam meinjeilaskan me ingapa beibeirapa peilanggan leibih loyal 

daripada yang lain. 

Hasil peineilitian ini seisuai deingan hasil peineilitian seibeilumnya 

yang dilakukan oleih K. Kasineim (2020) teintang Peingaruh Keipeircayaan 
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dan Kualitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan Pada Hoteil Bukit Seire ilo 

Lahat. Hasil peineilitian me inunjukkan bahwa keipeircayaan beirpeingaruh 

positif dan signifikan teirhadap keipuasan pada Hoteil Buktif Seire ilo lahat. 

De ingan deimikian, beirdasarkan hasil data-data yang teilah di uji, 

dapat disimpulkan bahwa Keipeircayaan Peilanggan meimiliki peingaruh 

positif dan signifikan teirhadap Loyalitas Peilanggan. Seimakin tinggi 

tingkat Keipeircayaan Peilanggan teirhadap produk atau layanan yang 

akan ditawarkan, seimakin beisar keimungkinan bahwa meire ika akan 

teitap seitia dan loyal teirhadap peirusahaan. Oleih kareina itu, peinting 

untuk meimbangun dan meinjaga tingkat keipeircayaan peilanggan 

seibagai strateigi untuk meiningkatkan loyalitas peilanggan. 
 

4.3.2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Inyiwshop Kota Makassar 

Beirdasarkan hasil analisis yang meinunjukkan bahwa Keipuasan 

(X2) meimiliki peingaruh yang signifikan te irhadap Loyalitas Peilanggan(Y) 

hal ini berarti apabila variabel Kepuasan (X2) meningkat makan dapat 

pula meningkatkan variabel Loyalitas Pelanggan (Y). Hasil pada 

peingujian t (Uji Parsial) me inunjukkan nilai signifikan 0,016 < 0,05 

dengan nilai t hitung sebesar 2,452 beirdasarkan hal te irse ibut bisa 

disimpulkan bahwa H1 diteirima, Yaitu keipuasan pe ilanggan beirpe ingaruh 

positif dan signifikan te irhadap loyalitas pe ilanggan. 

Dalam modeil re igreisi lineiar yang Anda hasilkan, koeifisiein 

standarize id (Beita) untuk variabeil Keipuasan (X1) adalah seikitar 0,248. 

Ini  adalah  angka  yang  positif  dan  signifikan  seicara  statistik, 
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me inunjukkan bahwa teirdapat hubungan positif antara tingkat Keipuasan 

Peilanggan dan tingkat Loyalitas Peilanggan. 

Hasil analisis ANOVA meinunjukkan bahwa modeil re igreisi yang 

meincakup variabeil Keipuasan dan Keipeircayaan meimiliki signifikansi 

statistik dalam meinjeilaskan variasi dalam Loyalitas Peilanggan. Nilai F- 

statistic yang tinggi dan signifikansi p-valuei yang sangat reindah (0,000) 

me inunjukkan bahwa modeil ini seicara signifikan leibih baik dalam 

me injeilaskan variasi Loyalitas Pe ilanggan daripada hanya meingandalkan 

faktor acak. 

Koeifisiein koreilasi antara Keipuasan dan Loyalitas (R = 0,699) 

me inunjukkan adanya hubungan positif antara keidua variabeil ini. 

Seimakin tinggi tingkat Keipuasan Peilanggan, seimakin tinggi juga 

Loyalitas Peilanggan. 

Nilai R Squarei se ikitar 0,489 meingindikasikan bahwa seikitar 48.9% 

variasi dalam Loyalitas Peilanggan dapat dijeilaskan oleih Keipuasan 

Peilanggan. Ini beirarti bahwa Keipuasan Peilanggan adalah faktor peinting 

dalam meinjeilaskan meingapa beibeirapa peilanggan leibih loyal daripada 

yang lain. 

Hasil penelitian di lapangan yang telah dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 99 orang responden, dipeoleh hasil 

bahwa responden mayoritas menjawan setuju. Hal ini menunjukkan 

bahwa Inyiwshop telah melakukan kinerja yang baik sehingga dapat 

menyebabkan Kepuasan Pelanggan yang tinggi. Seimakin tinggi tingkat 

Keipuasan Peilanggan, seimakin tinggi keimungkinan peilanggan akan 

teitap seitia dan loyal teirhadap produk atau layanan yang akan 
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ditawarkan. Oleih kareina itu, peinting untuk meinjaga dan meiningkatkan 

tingkat keipuasan peilanggan seibagai strateigi untuk meiningkatkan 

loyalitas peilanggan. 

Hasil peineilitian ini seisuai deingan hasil peineilitian seibeilumnya 

yang dilakukan oleih Nadia Agustina (2018) dan Tulus Rohana (2020) 

yang meinyimpulkan bahwa teirdapat peingaruh positif dan signifikan 

antara keipuasan peilanggan teirhadap loyalitas peilanggan. 

4.3.3. Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Inyiwshop Kota Makassar 

Beirdasarkan hasil Uji f pada variabel Kepercayaan dan Kepuasan 

dengan menggunakan tingkat signifikansi sebesar 5% atau setara 

dengan 0,05 diperoleh nilai signifikansi f < 0,05 yaitu sig f 0,000. Oleh 

karena itu dapat dikatakan bahwa variabel Kepercayaan (X1) dan 

Kepuasan (X2) berpengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa 

Loyalitas Pelanggan di Inyiwshop dipengaruhi oleh Kepercayaan dan 

Kepuasan dengan konstribusi yang diberikan sebesar 48,9% dimana 

hasil diperoleh berdasarkan nilai R Square. Sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh variabel-variabel lain di luar penelitian ini. Oleh karena 

itu dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini boleh menunjukkan 

bahwa semua variabel berpengaruh signifikan secara bersama-sama 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya bahwa Kepercayaan (X1) dan 

Kepuasan (X2) pada pelanggan Inyiwshop sudah baik, sehingga apabila 

Inyiwshop melakukan pengembangan dalam meningkatkan 

Kepercayaan dan Kepuasan lebih baik lagi maka hal ini bisa 
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meningkatkan Loyalitas Pelanggan Di Inyiwshop. Hasil peineilitian ini juga 

didukung oleih peineilitian Supeirtini eit al (2020) yang meingeimukakan 

bahwa keipeircayaan dan keipuasan beirpeingaruh positis dan signifikan 

teirhadap loyalitas peilanggan. 

Pada variabel Keipeircayaan Peilanggan, iindiikator deiingan niilaii 

teiirtiinggii  yaiitu Iindiikator Kreidibilitas, Diimana Inyiwshop mampu 

me inyeidiakan produk yang dapat meime inuhi keibutuhan dan keiinginan 

peilanggan. Dii siisii laiin, teiirdapat iindiikator teiire iindah yaiitu Iindiikator 

Keiandalan, artinya peingukuran keikonsisteinan Inyiwshop dalam 

me ilakukan beirbagai usahanya yang teilah diteirapkan dari waktu yang 

lama hingga seikarang. 

Sementara untuk variabel X2 yaitu Ke ipuasan Pe ilanggan, iindiikator 

deiingan niilaii teiirtiinggii yaiitu Iindiikator Keiseisuaian Harapan. Kineirja suatu 

produk yang diharapkan de ingan yang dirasakan pe ilanggan meiliputi 

promosi, harga dan kualitas produk yang dibe irikan Inyiwshop keipada 

peilanggannya. 



 

BAB V 

KESIMPULAN 

 
5.1. Kesimpulan 

 
Beirdasarkan hasil peineilitian yang teilah dilaksanakan, peinulis dapat 

me inyimpulkan beibeirapa hal peinting teirkait deingan peingaruh Keipercayaan dan 

Keipuasanuasn Peilanggan teirhadap Loyalitas Peilanggan, antara lain: 

1. Keipeircayaan Peilanggan Meimbangun Loyalitas: 
 

Teimuan keidua meineikankan bahwa Keipeircayaan Peilanggan juga meimiliki 

peingaruh positif teirhadap Loyalitas Peilanggan. Keipeircayaan dalam 

peirusahaan atau meireik meirupakan eileime in kunci dalam meimbangun 

hubungan jangka panjang deingan peilanggan. 

2. Keipuasan Peilanggan Me impeingaruhi Loyalitas: 
 

Teimuan peirtama meinunjukkan bahwa tingkat Keipuasan Peilanggan 

me imiliki peingaruh positif teirhadap Loyalitas Pe ilanggan. Ini beirarti bahwa 

keitika peilanggan meirasa puas deingan produk atau layanannya, meire ika 

ceindeirung akan leibih seitia dan beirkomitmein. 

3. Keipuasan dan Keipeircayaan Kombinasi Peinting: 

 
Teimuan keitiga meinyoroti peintingnya kombinasi Keipuasan dan 

Keipeircayaan dalam meimpeingaruhi Loyalitas Peilanggan. Ini beirarti bahwa 

hanya deingan meinjaga peilanggan puas tidak cukup; Kita juga peirlu 

me imbangun dan meime ilihara tingkat keipeircayaan yang tinggi. 

4. Variabilitas dalam Loyalitas Teirjeilaskan: 
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Teimuan teirakhir meinunjukkan bahwa seikitar 48.9% variasi dalam Loyalitas 

Peilanggan dapat dijeilaskan oleih Keipuasan dan Keipeircayaan Peilanggan. 

Ini me inunjukkan bahwa keidua faktor ini meimiliki peiran peinting dalam 

me inciptakan peilanggan yang loyal, meiskipun masih ada faktor-faktor lain 

yang meimeingaruhi Loyalitas Peilanggan yang peirlu dipeirtimbangkan 

5.2. Saran 
 

Beirdasarkan keisimpulan di atas, peinulis ingin me imbeirikan saran yang 

mungkin beirguna untuk meiningkatkan Loyalitas Peilanggan, antara lain: 

1. Diharapkan peirusahaan harus beirusaha untuk teirus meiningkatkan kualitas 

produk atau layanan meire ika agar peilanggan meirasa leibih puas. Ini dapat 

dilakukan meilalui peiningkatan proseis produksi, inovasi produk, atau 

peirbaikan dalam layanan peilanggan. 

2. Peinting untuk seicara teiratur meingukur tingkat keipuasan dan keipeircayaan 

peilanggan meilalui surveii, wawancara, atau umpan balik peilanggan. Hal ini 

akan meimbantu peirusahaan untuk me ingideintifikasi areia di mana meireika 

peirlu meiningkatkan. 

3. Diharapkan adanya peilatihan karyawan dalam keite irampilan komunikasi 

dan peilayanan peilanggan dapat meimbantu meiningkatkan keipuasan dan 

keipeircayaan peilanggan. 

4. Seihubungan deingan keiteirbatasan-keiteirbatasan yang ada pada peinulis, 

peineilitian ini mungkin masih teirdapat keile imahan-keileimahan dan beilum 

dapat meingungkapkan seiluruh variablei yang dapat meimpeingaruhi 

loyalitas peilanggan dalam beibeirapa konseip, untuk meindukung peineilitian 
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le ibih lanjut, disarankan untuk meiningkatkan jumlah studi yang reile ivan 

seibagai sumbangan bagi peineiliti beirikutnya. 
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LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN 

 
KUESIONER PENELITIAN PENGARUH KEPERCAYAAN DAN 
KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI TOKO 

INYIWSHOP 
 
 

 
De ingan hormat, 

 
Seihubungan de ingan proseis peinyeile isaian skripsi de ingan judul 

“PEiNGARUH KEiPERCAYAAN DAN KEiPUASANASAN  TEiRHADAP LOYALITAS 

PEiLANGGAN DI TOKO INYIWSHOP”, maka peirkeinalkanlah saya Loreinza Fanny 

Fortuna mahasiswa Fakultas Eikonomi dan Ilmu-ilmu sosial Univeirsitas Fajar 

Makassar meimohon keiseidiaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk me ingisi leimbar 

kueisioneir yang saya ajukan ini. Atas keiseidiaan Bapak/Ibu/Saudara/I dalam 

me ingisi kueisioneir ini, saya meingucapkan Teirima Kasih. 

Hormat saya, 
 
 
 
 
 
 

 
Loreinza Fanny Fortuna 



 

KUESIONER PENELITIAN 

 
I. Identitas Responden 

(Be iri tanda 🗸 pada kotak jawaban) 

Nama : 

Jeinis Keilamin : Laki-laki Peireimpuan 
 

 
Thn 

Usia :  12 – 20 Thn  21 – 30 Thn  >31 
 

 
Peikeirjaan :  Peilajar  Mahasiswa  PNS 

 Peigawai Swasta  ……….. 

Peimbeilian keibeirapa : ………kali 

II. Petunjuk Pengisian 

 
Peineiliti te ilah meinyeidiakan beirbagai peirnyataan untuk anda jawab. Seitiap 

butir peirtanyaan hanya boleih dijawab satu kali deingan meinceintang (🗸) salah satu 

dari kolom yang teirse idia. 

Keiteirangan pilihan jawaban yang diseidiakan adalah seibagai beirikut: 
 
 

SS Sangat seituju 

S Seituju 

N Neitral 

TS Tidak Seituju 

STS Sangat tidak Seituju 



Kepuasan 
 

 

 

 
No. 

 
Peirnyataan 

Jawaban Anda 

Sangat 
Seituju 
(SS) 

 
Seituju 

(S) 

 
Neitral 

(N) 

Tidak 
Seituju 
(TS) 

Sangan 
Tidak 

Seituju 
(STS) 

Kesesuaian Harapan 

1. 
Inyiwshop meimbeirikan peilayanan 
seisuai yang diharapkan peilanggan 

     

 
2 

Saya meirasa puas teirhadap produk 
yang dijual 

     

 
3. 

Saya puas deingan harga produk 
yang dijual 

     

 
4. 

Kualitas produk yang dijual Inyiwshop 

sangat baik 

     

Minat Berkunjung Kembali  

 
1. 

Saya akan meimbeili produk promosi 

dan produk-produk lain yang 
ditawarkan 

     

 
2. 

Saya akan beirkunjung lagi di toko 

Inyiwshop 

     

Kesediaan 

 
1. 

Saya akan meinyarankan ke ipada 

teiman untuk beirbeilanja di Inyiwshop 

     

 
2. 

Saya akan meinyarankan keipada 
keiluarga untuk beirbe ilanja di 

Inyiwshop 

     



Kepercayaan 
 

 

 

 
No. 

 

 
Peirnyataan 

Jawaban Anda 

Sangat 
Seituju 
(SS) 

 
Seituju 

(S) 

 
Neitral 

(N) 

Tidak 
Seituju 
(TS) 

Sangan 
Tidak 

Seituju 
(STS) 

Keandalan 

 
1. 

Dari dulu hingga seikarang Inyiwshop 

seilalu meimbeirikan peilayan teirbaik 
kei  peilanggannya 

     

 
2. 

Saya meimpeircayai produk pada toko 
Inyiwshop kareina toko Inyiwshop 
meimpunyai nama yang baik dimata 
peilanggan 

     

 
3. 

Saya meimbuat keiputusan yang teipat 
keitika saya meimutuskan untuk 

me imbeili produk di toko Inyiwshop 

     

Kejujuran  

 
1. 

Inyiwshop jujur dalam beirtransaksi 
keipada peilanggan dalam meilakukan 
transaksi 

     

 
2. 

Inyiwshop jujur dalam meimbeirikan 
informasi meingeinai produk kei  

peilanggan 

     

Kepedulian 

 
1. 

Me inurut saya, karyawan Inyiwshop 

sangat meimbantu dalam 

me imilih/meire ikomeindasikan produk 

     

 
2. 

Saya sangat puas teirhadap 
peilayanan yang saya teirima keitika 

beirbeilanja 

     

Kredibilitas 

 
1. 

Inyiwshop peiduli teirhadap 
peilanggannya 

     

 
2. 

Karyawan Inyiwshop meimiliki 
keimampuan yang meiyakinkan, 
me ingeinai kualitas produk yang 
ditawarkan 

     



Loyalitas Pelanggan 
 

 

 
 

 
No. 

 
 

 
Peirnyataan 

Jawaban Anda 

Sangat 

Seituju 

(SS) 

 
Seituju 

(S) 

 
Neitral 

(N) 

Tidak 

Seituju 

(TS) 

Sangan 

Tidak 

Seituju 

(STS) 

Pembelian Ulang 

1. 
Saya akan meilakukan peimbeilian 

seicara beirulang di toko Inyiwshop 

     

2. 
Saya beirkomitme in untuk meinjadi 

peilanggan seitia di Inyiwshop 

     

 
3. 

Saya tidak beirminat untuk 

beirbeilanja di toko lain dan akan 

teitap meimbeili di Inyiwshop 

     

Merekomendasi ke orang lain 

 
1. 

Saya tidak keibeiratan meimbeiri 

saran kei  orang lain untuk meimbeili 

Inyiwshop 

     

Konsistensi Terhadap Produk 

1. 
Saya seinang meinggunakan produk 

yang dijual di Inyiwshop 

     

 
2. 

Saya akan teitap seitia 

me inggunakan produk keicantikan di 

Inyiwshop 

     

Membicarakan Hal-hal Positif 

 
1. 

Saya beirse idia meimbe irikan info dan 

keisan positif seilama beirbeilanja di 

Inyiwshop 

     



 

 
LAMPIRAN 2. TABULASI DATA 

 
Responden 

   Kepuasan (X1)    

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 

1 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

2 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

3 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

5 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

6 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

8 5 4 5 4 4 4 4 4 34 

9 5 4 5 5 4 5 3 3 34 

10 3 4 3 4 5 3 4 3 29 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

12 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

13 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

14 4 5 4 4 4 4 4 3 32 

15 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 4 4 4 3 4 4 3 30 

18 5 4 4 5 5 4 4 4 35 

19 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 5 5 5 5 5 4 4 37 

23 4 4 5 5 3 4 4 3 32 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

26 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

28 4 5 3 5 4 5 5 5 36 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

31 5 4 4 5 5 5 5 3 36 

32 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

33 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

37 5 5 4 5 5 4 4 5 37 

38 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

39 4 5 5 4 3 3 5 5 34 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

41 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

44 3 4 4 3 3 4 4 4 29 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

46 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

47 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

48 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

50 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

51 4 4 4 5 4 5 4 4 34 

52 3 4 4 4 3 3 4 4 29 

53 5 4 4 5 5 5 5 5 38 

54 4 3 4 3 4 3 4 3 28 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

56 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

57 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

58 2 2 2 2 2 2 2 2 16 

59 5 5 5 5 5 4 4 4 37 

60 4 4 5 4 5 5 5 5 37 

61 5 5 5 5 4 4 4 5 37 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

63 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

65 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

66 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

68 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

70 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

71 5 5 5 5 4 5 4 4 37 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

73 4 4 3 4 3 3 4 4 29 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

79 5 3 5 5 5 5 5 5 38 

80 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

81 5 4 3 5 4 4 4 4 33 

82 3 4 3 4 4 3 3 4 28 

83 2 3 4 4 3 4 4 4 28 

84 4 4 5 5 4 5 5 5 37 

85 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

88 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

90 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

92 3 5 5 5 4 4 4 4 34 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

94 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

95 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

96 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

97 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

98 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

99 4 5 5 4 4 4 4 4 34 



 

 
Responden 

Kepercayaan 
Total 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 38 

2 4 4 4 4 4 5 5 5 5 42 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 41 

5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 39 

6 3 3 4 4 4 4 4 4 3 39 

7 4 5 5 5 5 5 5 5 5 51 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

9 5 4 5 5 4 5 4 4 5 41 

10 4 4 5 4 4 3 3 4 4 35 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

12 4 5 4 5 5 5 5 5 5 43 

13 4 4 4 5 5 5 5 4 4 40 

14 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40 

15 3 4 4 4 4 3 3 3 3 31 

16 3 4 4 4 4 3 4 4 4 34 

17 4 4 5 5 5 4 4 4 4 39 

18 5 4 4 4 5 5 5 4 5 41 

19 4 4 4 5 5 4 4 4 4 38 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

21 4 3 3 4 4 5 5 5 5 38 

22 4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 

23 4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

26 5 5 5 5 5 4 4 4 4 41 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

28 5 5 5 4 4 5 5 5 4 42 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

30 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43 

31 5 4 4 5 5 5 5 5 4 42 

32 4 4 5 5 5 5 4 4 4 40 

33 4 4 4 4 4 5 5 4 4 38 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

37 5 4 5 4 4 5 4 4 5 40 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

39 3 3 3 4 4 5 3 3 3 31 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

44 3 3 4 3 4 4 4 3 3 31 

45 5 4 3 3 4 4 5 4 5 37 

46 4 5 5 5 5 4 5 4 5 42 

47 4 4 4 5 5 4 4 4 4 38 

48 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

50 4 5 4 4 4 5 5 4 4 39 

51 3 4 4 4 4 4 5 3 4 35 

52 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 

53 5 5 5 5 5 4 5 5 5 44 

54 4 3 4 3 4 3 4 3 4 32 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

56 5 5 3 5 5 4 4 5 5 41 

57 5 4 3 4 4 5 5 5 5 40 

58 4 4 2 3 3 5 5 5 5 36 

59 4 5 4 5 5 5 5 4 4 41 

60 4 5 5 5 5 4 4 4 4 40 

61 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

62 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

63 5 4 5 4 4 5 4 4 5 40 

64 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

66 4 4 4 4 4 4 4 5 5 38 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

69 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

71 5 4 4 5 5 5 5 5 4 42 

72 4 4 4 4 4 4 5 4 4 37 

73 3 4 4 3 3 4 4 4 4 33 

74 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

80 4 4 4 5 5 3 3 3 3 34 

81 4 4 5 5 4 4 4 4 4 38 

82 3 4 4 4 5 3 4 3 4 34 

83 3 4 4 4 3 4 3 3 3 31 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

92 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

93 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

94 4 4 4 4 4 4 5 4 5 38 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

96 5 5 5 5 5 3 4 4 4 40 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

99 4 4 4 4 5 5 5 4 5 40 



 

Responden 
  Loya litas Pelan ggan   

Total 
1 2 3 4 5 6 7 

1 4 4 5 4 4 5 4 30 

2 4 4 3 4 4 4 4 27 

3 4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 3 5 5 5 5 31 

5 4 4 5 4 5 3 4 29 

6 4 4 5 4 4 4 4 29 

7 4 5 4 5 5 5 5 33 

8 4 4 4 4 4 4 4 28 

9 4 5 4 4 4 5 5 31 

10 5 5 4 3 4 4 4 29 

11 5 5 5 5 5 5 5 35 

12 5 4 3 4 4 4 5 29 

13 5 5 3 4 5 4 4 30 

14 4 4 4 5 5 5 4 31 

15 4 3 4 4 4 3 4 26 

16 4 3 4 4 5 4 4 28 

17 4 4 4 5 5 4 5 31 

18 4 4 4 4 4 4 5 29 

19 5 4 4 5 5 4 5 32 

20 5 5 4 5 5 5 5 34 

21 4 5 5 4 4 5 4 31 

22 4 4 4 5 4 4 4 29 

23 5 4 4 5 4 5 5 32 

24 5 5 5 5 5 5 5 35 

25 5 5 5 5 5 5 5 35 

26 4 4 4 4 5 5 4 30 

27 5 5 5 5 5 5 5 35 

28 5 5 3 4 5 5 5 32 

29 5 5 5 4 5 5 4 33 

30 5 5 5 4 5 5 4 33 

31 4 4 4 4 5 5 5 31 

32 3 3 3 4 4 3 4 24 

33 3 3 3 4 4 3 4 24 

34 4 4 3 4 4 3 4 26 

35 5 5 5 5 5 5 5 35 

36 4 5 4 5 4 5 4 31 

37 5 4 4 5 5 5 4 32 

38 4 4 4 4 4 4 4 28 

39 5 4 3 4 4 4 4 28 

40 5 5 4 5 5 5 5 34 

41 4 4 4 4 4 4 4 28 

42 5 5 5 5 5 5 5 35 

43 5 5 5 5 5 5 5 35 

44 4 3 3 4 4 4 5 27 

45 5 4 3 3 4 4 5 28 

46 4 4 3 4 5 4 5 29 

47 5 4 4 4 5 5 5 32 

48 5 4 3 4 5 5 5 31 

49 5 4 3 5 5 5 5 32 

50 4 3 3 4 3 3 4 24 

51 4 4 3 4 4 4 5 28 

52 3 3 2 3 3 3 3 20 

53 5 4 3 5 5 5 5 32 

54 4 3 4 3 4 3 4 25 

55 5 5 5 5 5 5 5 35 

56 5 5 4 4 5 4 4 31 

57 5 5 3 4 4 4 4 29 

58 5 5 4 4 4 4 4 30 

59 5 5 4 4 5 4 4 31 

60 4 3 3 4 4 3 4 25 

61 4 4 4 4 4 4 4 28 

62 4 4 4 4 4 4 4 28 

63 4 5 4 4 5 4 5 31 

64 5 5 5 5 5 5 5 35 

65 4 4 3 4 3 3 4 25 

66 4 4 4 4 4 4 4 28 

67 4 3 4 4 4 3 4 26 

68 4 4 3 4 4 3 4 26 

69 5 5 5 5 5 5 5 35 

70 4 4 4 4 4 4 4 28 

71 5 4 4 4 4 4 5 30 

72 4 4 4 4 4 4 4 28 

73 3 3 3 4 4 3 4 24 

74 4 4 3 3 4 4 4 26 

75 3 3 3 4 4 4 4 25 

76 5 5 5 5 5 5 5 35 

77 4 4 4 4 4 4 4 28 

78 5 5 5 5 5 5 5 35 

79 5 5 5 5 5 5 5 35 

80 5 5 5 5 5 5 5 35 

81 4 4 4 4 4 4 4 28 

82 4 4 5 3 4 3 3 26 

83 4 3 3 4 4 3 4 25 

84 4 4 4 4 4 4 4 28 

85 5 5 4 5 5 5 5 34 

86 5 5 5 5 5 5 5 35 

87 4 4 4 4 4 4 4 28 

88 4 5 5 5 5 4 4 32 

89 4 4 4 4 4 4 4 28 

90 5 4 3 4 5 4 5 30 

91 4 4 4 5 5 5 5 32 

92 5 3 3 4 4 4 4 27 

93 5 5 4 4 4 4 5 31 

94 5 5 4 4 4 4 4 30 

95 4 4 4 4 4 4 4 28 

96 4 4 4 4 5 5 5 31 

97 4 4 4 4 4 4 5 29 

98 5 5 5 5 4 4 4 32 

99 5 5 4 4 4 4 4 30 



 

LAMPIRAN 3. HASIL UJI DATA 

 
KEPERCAYAAN 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 Total 

X1.1 Peiarson 

Correilation 

1 .609** .586** .675** .621** .590** .543** .509** .814** 

Sig. (2-taileid) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.2 Peiarson 

Correilation 

.609** 1 .617** .675** .473** .501** .511** .549** .773** 

Sig. (2-taileid) .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.3 Peiarson 

Correilation 

.586** .617** 1 .676** .462** .557** .473** .484** .765** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.4 Peiarson 

Correilation 

.675** .675** .676** 1 .592** .612** .500** .495** .822** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.5 Peiarson 

Correilation 

.621** .473** .462** .592** 1 .673** .555** .546** .780** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.6 Peiarson 

Correilation 

.590** .501** .557** .612** .673** 1 .642** .608** .819** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.7 Peiarson 

Correilation 

.543** .511** .473** .500** .555** .642** 1 .822** .789** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X1.8 Peiarson 

Correilation 

.509** .549** .484** .495** .546** .608** .822** 1 .786** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

Total Peiarson 

Correilation 

.814** .773** .765** .822** .780** .819** .789** .786** 1 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

**. Correilation is significant at thei 0.01 leiveil (2-taileid). 



 

KEPUASAN 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 Total 

X2.1 Peiarson 

Correilation 

1 .643** .469** .525** .553** .562** .578** .677** .662** .744** 

Sig. (2-taileid) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.2 Peiarson 

Correilation 

.643** 1 .632** .689** .626** .448** .567** .622** .557** .781** 

Sig. (2-taileid) .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.3 Peiarson 

Correilation 

.469** .632** 1 .674** .558** .297** .254* .338** .315** .641** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 
 

.000 .000 .003 .011 .001 .002 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.4 Peiarson 

Correilation 

.525** .689** .674** 1 .789** .426** .350** .495** .337** .732** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .001 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.5 Peiarson 

Correilation 

.553** .626** .558** .789** 1 .416** .455** .436** .383** .685** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.6 Peiarson 

Correilation 

.562** .448** .297** .426** .416** 1 .702** .642** .564** .689** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .003 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.7 Peiarson 

Correilation 

.578** .567** .254* .350** .455** .702** 1 .716** .706** .736** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .011 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.8 Peiarson 

Correilation 

.677** .622** .338** .495** .436** .642** .716** 1 .775** .815** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X2.9 Peiarson 

Correilation 

.662** .557** .315** .337** .383** .564** .706** .775** 1 .720** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .002 .001 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

Total Peiarson 

Correilation 

.744** .781** .641** .732** .685** .689** .736** .815** .720** 1 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 



 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

**. Correilation is significant at thei 0.01 leiveil (2-taileid). 

*. Correilation is significant at thei 0.05 leiveil (2-taileid). 



 

LOYALITAS PELANGGAN 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Total 

Y.1 Peiarson 

Correilation 

1 .662** .349** .394** .499** .548** .484** .735** 

Sig. (2-taileid) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Y2 Peiarson 

Correilation 

.662* 

* 

1 .583** .450** .499** .636** .377** .808** 

Sig. (2-taileid) .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Y.3 Peiarson 

Correilation 

.349* 

* 

.583** 1 .443** .421** .473** .181 .681** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 
 

.000 .000 .000 .074 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Y.4 Peiarson 

Correilation 

.394* 

* 

.450** .443** 1 .596** .622** .549** .750** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Y.5 Peiarson 

Correilation 

.499* 

* 

.499** .421** .596** 1 .674** .587** .790** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Y.6 Peiarson 

Correilation 

.548* 

* 

.636** .473** .622** .674** 1 .615** .861** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Y.7 Peiarson 

Correilation 

.484* 

* 

.377** .181 .549** .587** .615** 1 .685** 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .074 .000 .000 .000 
 

.000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

Total Peiarson 

Correilation 

.735* 

* 

.808** .681** .750** .790** .861** .685** 1 

Sig. (2-taileid) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 

**. Correilation is significant at thei 0.01 leiveil (2-taileid). 



 

LAMPIRAN 4. HASIL UJI DATA 

1. Keipercayaan 
 

 

Reliability Statistics 

 

 

 
Cronbach's Alpha 

 

 

 
N of Iteims 

.915 8 

 

 
2. Keipuasanua 

 
 

 

Reliability Statistics 
 
 

 
Cronbach's Alpha 

 
 

 
N of Iteims 

.915 8 

 
 

 

3. Loyalitas Peilanggan 
 
 
 

Reliability Statistics 

 
 

 
Cronbach's Alpha 

 
 

 
N of Iteims 

.874 7 



4. Uji Normalitas 
 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 

Unstandardizeid 

Reisidual 

N 99 

Normal Parameiteirsa,b Meian .0000000 

Std. Deiviation 2.37257426 

Most Eixtreimei 

Diffeireinceis 

Absolutei .084 

Positivei .084 

Neigativei -.067 

Teist Statistic .084 

Asymp. Sig. (2-taileid) .081c 

a. Teist distribution is Normal. 

b. Calculate id from data. 

c. Lillieifors Significancei Correiction. 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

 
5. Uji Multikolineiaritas 

 
 

 

Coefficientsa 

 
Modeil 

Collineiarity Statistics 

Toleirancei VIF 

 
1 

X1 .523 1.913 

X2 .523 1.913 

a. Deipeindeint Variablei: Y 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

6. Uji Heiteiroskeidastisitas 

 



7. Uji Multikolineiaritas 
 

 

Coefficientsa 

 
Modeil 

Collineiarity Statistics 

Toleirancei VIF 

 
1 

X1 .523 1.913 

X2 .523 1.913 

a. Deipeindeint Variablei: Y 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

 
8. Analisi reigre isi Lineiar Beirganda 

a. Uji t 
 

Coefficientsa 
 

 
Modeil 

Unstandardizeid 

Coeifficieints 

Standardizeid 

Coeifficieints 

 

 
t 

 

 
Sig. 

B Std. Eirror Beita 

 
 

 
1 

(Constant) 7.367 2.369 
 

3.110 .002 

Keipuasan 

(X1) 

 
.201 

 
.082 

 
.248 

 
2.452 

 
.016 

Keipeircayaan 

(X1) .393 .079 .505 5.002 .000 

a. Deipeindeint Variablei: Loyalitas Peilanggan 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 

 
b. Uji f 

 

ANOVAa 

 
Modeil 

Sum of 
Squareis 

 
df 

Meian 
Squarei 

 
F 

 
Sig. 

 

 
1 

Reigreission 527.337 2 263.669 45.884 .000b 

Reisidual 551.653 96 5.746 
  

Total 1078.990 98 
   

a. Deipeindeint Variablei: Loyalitas Peilanggan 

b. Preidictors: (Constant), Keipeircayaan, Keipuasan 

Sumbeir : Output SPSS 26, 2023 



 

LAMPIRAN 5. DOKUMENTASI 
 

 

 


