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ABSTRAK

REGINA KRISTANTI YULIA, NIM 2411807202, Pengaruh Kepercayaan,
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen terhadap Keputusan Pembelian di e-commerce
Shopee (Studi Kasus Masyarakat Bogor)

Hal penting agar para konsumen mempunya rasa setia terhadap suatu e-commerce
adalah kepercayaan dan kepuasan. Kepercayaan yang bisa diberikan oleh para
e-commerce membuat para konsumen akan selau menjadi konsumen setia. Rasa puas
yang dimiliki oleh para konsumen membuat loyalitas mereka menjadi tinggi

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kepercayaan, kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap keputusan pembelian di
e-commerce Shopee. Jenis penelitian yang di gunakan adalah penelitian kuantitatif
dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model
analisis data yang di gunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihian sampel di
lakukan dengan cara purposive sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 97
responden dengan analisis regresi linier berganda.

Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa 47,5% faktor — faktor keputusan
pembelian dapat di jelaskan oleh kepercayaan, kepuasan dan loyalitas konsumen
sedangkan sisanya 52,5% oleh faktor lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini.
Sedangkan hasil uji F menunjukkan secara simultan variabel kepercayaan, kepuasan dan
loyalitas konsumen secara serempak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian dengan hasil analisis yaitu Fhitung = 29,948> Ttabel 2,47. Hasil uji T
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian karena Thitung (2,772) > Ttabel (1,661) serta nilai singnifikannya di atas 0,5
Sedangkan hasil uji T menunjukkan bahwa variabel kepuasan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena Thitung (0,521) < Ttabel (1,661) serta
nilai signifikannya di atas 0,05.Dan untuk hasil uji T variabel loyalitas berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian karena Thitung (4,896) > Ttabel (1,661) serta
nilai signifikannya diatas 0,05

Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas, Keputusan Pembelian



ABSTRACT

REGINA KRISTANTI YULIA, NIM 2411807202, The Effect of Consumer Trust,
Satisfaction and Loyalty on Purchase Decisions at Shopee e-commerce (Case Study
of the Bogor Community)

The important thing so that consumers have a sense of loyalty to an e-commerce is trust
and satisfaction. The trust that can be given by e-commerce makes consumers will
always be loyal consumers. The satisfaction possessed by consumers makes their loyalty
high.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of trust, satisfaction
and consumer loyalty on purchasing decisions at Shopee e-commerce. The type of
research used is quantitative research with research methods in the form of data
collection using questionnaires. The data analysis model used is multiple linear
regression analysis. Sample selection was done by purposive sampling. The sample
amounted to 97 respondents with multiple linear regression analysis.

The results of the coefficient of determination show that 47.5% of purchasing decision
factors can be explained by trust, satisfaction and consumer loyalty while the remaining
52.5% by other factors that are not examined in this study. While the results of the F test
show that the variables of trust, satisfaction and customer loyalty simultaneously have a
significant effect on purchasing decisions with the results of the analysis that Fcount =
29,984 > Ttable 2.67. The results of the T test show that the trust variable has a
significant effect on purchasing decisions because Tcount (2.772) > T table (1.661) and
the significance value is above 0.5

While the results of the T test indicate that the satisfaction variable has no significant
effect on customer satisfaction because Tcount (0.521) < T table (1.661) and the
significant value is above 0.05. And for the results of the T test, the loyalty variable has
a significant effect on purchasing decisions because Tcount (4.896) > Ttable (1.661)
and the significant value is above 0.05

Keywords: Trust, Satisfaction, Loyalty, Purchase Decision
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