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ABSTRAK 

 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kemudahan, kepercayaan dan 

keamanan terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian ini 

adalah konsumen di Kota Pekanbaru yang pernah berbelanja di Tiktokshop Hello 

Shopping Pekanbaru. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan metode purposive sampling dan penentuan jumlah sampel 

menggunakan rumus Cochran. Sehingga diperoleh sampel penelitian sebanyak 

100 responden. Analisis data menggunakan metode analisis regresi linear 

berganda dengan bantuan SPSS 26. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa 

variabel kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Sedangkan secara simultan variabel kemudahan, kepercayaan dan 

keamanan berpengaruh secara bersama-sama terhadap loyalitas konsumen 

Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. Variabel kemudahan, kepercayaan  dan 

keamanan secara bersama-sama memberikan sumbangan terhadap loyalitas 

konsumen sebesar 65,9%, dan sisanya (34,1%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak terdapat dalam penelitian. 

 

Kata Kunci : Kemudahan, Kepercayaan, Keamanan, Loyalitas Konsumen 
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NIM. 11970113644 

 

ABSTRACT 

 

 
This study aims to examine the influence of convenience, trust, and security on 

consumer loyalty toward Tiktokshop Hello Shopping in Pekanbaru. A quantitative 

research design was employed. The population consisted of consumers in 

Pekanbaru who have purchased products from Tiktokshop Hello Shopping. The 

sampling technique used was purposive sampling, and the sample size was 

determined using Cochran’s formula, resulting in a total of 100 respondents. 

Data were analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS 

version 26. The findings reveal that convenience has a positive and significant 

effect on consumer loyalty. Similarly, trust shows a positive and significant effect 

on consumer loyalty, and security also demonstrates a positive and significant 

effect on consumer loyalty. The results of this study indicate that the convenience 

variable has a positive and significant effect on consumer loyalty. Trust also has a 

positive and significant effect on consumer loyalty, and security likewise exerts a 

positive and significant effect on consumer loyalty. Furthermore, convenience, 

trust, and security collectively have a simultaneous positive effect on consumer 

loyalty toward Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. Together, these three 

variables explain 65.9% of the variance in consumer loyalty, while the remaining 

34.1% is influenced by other factors not examined in this study. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan usaha bisnis pemasaran dalam era globalisasi saat ini 

semakin pesat ditandai dengan tingkat persaingan antar perusahaan yang semakin 

tinggi dan ketat. Keadaan tersebut menyebabkan perusahaan pada umumnya 

berusaha untuk mempertahankan kelangsungan hidup, mengembangkan 

perusahaan, memperoleh laba optimal serta dapat memperkuat posisi dalam 

menghadapi perusahaan pesaing. Dimana untuk mencapai tujuan tersebut tidak 

terlepas dari usaha pemasaran yang harus dipikirkan dan direncanakan terhadap 

produk itu sendiri. Menyadari hal itu, pemasaran merupakan salah satu kegiatan 

pokok yang dilakukan perusahaan untuk mencapai tujuan. Fungsi pemasaran 

memegang peranan yang sangat penting bagi perusahaan dalam menjalankan 

semua aktifitas yang berhubungan dengan arus barang dan produk sejak dari 

produsen sampai konsumen akhir (Tjiptono, 2014). 

Situasi saat ini, menunjukkan bahwa konsumen lebih berfikir secara 

rasional, sebab mereka mempunyai informasi sempurna mengenai pasar sehingga 

konsumen dapat meraih nilai optimal untuk pembeliannya. Banyaknya produk-

produk yang ada di pasaran akan membuat konsumen semakin bebas memilih 

jenis produk, teknologi, merek, maupun distributor. Kompetisi yang ketat dalam 

merebut pasar konsumen mengharuskan perusahaan mencari tahu dan memahami 

apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen dan berusaha 

memuaskannya, sehingga konsumen nantinya akan memutuskan membeli produk 

yang ditawarkan (Swastha, 2017). 
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Seiring dengan perkembangan life style diketahui bahwa saat ini tren 

belanja online lewat market place menunjukkan peningkatan yang signifikan. Hal 

ini juga seiring dengan berkembangnya era digital, pemanfaatan media sosial 

sebagai platform pemasaran produk barang dan jasa menjadi semakin marak, 

karena hal ini dinilai cukup efektif. Social media marketing adalah strategi 

pemasaran yang bergantung pada kemampuan sosial media untuk menguasai, 

melibatkan, dan mempengaruhi para konsumen. Saat ini, telah banyak perusahaan 

yang beriklan atau berjualan melalui berbagai platform sosial media, salah satunya 

adalah TikTok. Dalam platform ini, terdapat fitur bernama TikTok Shop yang 

memungkinkan para pelaku usaha melangsungkan kegiatan bisnis mereka. 

Pemasaran melalui media sosial, khususnya pada platform TikTok, memberikan 

berbagai keunggulan, seperti kemampuan untuk menjangkau audiens yang lebih 

luas, interaksi yang lebih personal dengan konsumen, serta konten yang lebih 

kreatif dan menarik. Social media marketing pada TikTok memungkinkan 

perusahaan untuk menggunakan berbagai bentuk konten, mulai dari video pendek, 

tantangan (challenges), hingga kolaborasi dengan influencer, yang semuanya 

dapat meningkatkan daya tarik dan keterlibatan konsumen (Adirassaty & 

Hubbansyah, 2024). 

Dalam konteks TikTok Shop, loyalitas konsumen dapat tercermin dari 

frekuensi pembelian, rekomendasi kepada teman atau keluarga, serta partisipasi 

dalam konten yang berkaitan dengan merek di TikTok. Social media marketing 

yang efektif di TikTok harus mampu menciptakan pengalaman positif yang 
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mendalam, yang tidak hanya menarik konsumen tetapi juga mempertahankan 

mereka (Adirassaty & Hubbansyah, 2024). 

Berdasarkan data menunjukkan masih rendahnya pangsa pasar Tiktokshop 

dibandingkan e-commerce. Berikut adalah grafik pangsa pasar E-Commerce di 

Asia Tenggara Tahun 2022-2023. 

Gambar 1.1 Pangsa Pasar (%) E-Commerce di Asia Tenggara Tahun 2022-2023 

 

 
Sumber : (Katadata.co.id, 2023a) 

 

Berdasarkan data di atas menunjukkan pangsa pasar Tiktokshop masih 

kalah saing dengan 3 pemain besar e-commerce di Indonesia yaitu Shopee, 

Lazada, dan Tokopedia. Hal ini mengindikasikan masih rendahnya loyalitas 

konsumen di Indonesia terhadap Tiktokshop. 

Fenomena berikutnya berdasarkan data yang dihimpun oleh Katadata.co.id 

(2024) mengenai e-commerce yang paling diandalkan Gen Z dan Milenial 

Indonesia. Survei ini melibatkan 1.043 gen Z dan 1.113 milenial secara online. 
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Survei tersebar di sejumlah kota besar Indonesia di Pulau Jawa, Sumatera, 

Kalimantan, dan Sulawesi. Hasilnya dapat dilihat pada grafik berikut: 

Gambar 1.2 Data Jumlah Pengguna Tiktok dan Tiktokshop Tahun 2023 
 

 
 

Sumber : (Katadata.co.id, 2023b) 

 

Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa Amerika Serikat masih 

menempati posisi teratas jumlah pengguna TikTok terbanyak global, yakni 122,05 

juta pengguna pada Juli 2023. Sementara, Indonesia masih bertengger di peringkat 

kedua dengan jumlah 99,79 juta pengguna. Jumlah tersebut turun 11,7% 

dibandingkan kuartal sebelumnya. Di bawah Indonesia, ada Brasil dan Meksiko 

dengan jumlah pengguna TikTok masing-masing sebanyak 83,32 juta pengguna 

dan 62,77 juta pengguna. 

Salah satu toko yang ada di TikTokShop adalah Hello Shopping 

Pekanbaru yang memiliki 4.861 pengikut dengan jumlah penjualan 1.245 pcs. 
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Hello Shopping Pekanbaru menjual berbagai perlengkapan rumah tangga yang 

unik dan estetik dengan harga terjangkau. 

Gambar 1.3 Toko Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru 

 

  

Sumber : Data Hasil Pra Penelitian, 2024 

 

Fenomena loyalitas konsumen pada konsumen Tiktokshop di Kota 

Pekanbaru juga dapat dilihat dari data kuesioner pra penelitian yang berisi 4 

pernyataan tentang variabel loyalitas konsumen. Kuesioner disebar secara offline 
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ke pada 30 responden masyarakat Kota Pekanbaru yang pernah berbelanja melalui 

Tiktokshop. Berikut adalah hasil kuesioner yang didapatkan. 

Gambar 1.4 Data Hasil Kuesioner Pra Penelitian Mengenai Loyalitas Konsumen 

Tiktokshop di Pekanbaru 

 

   

 

Sumber : Data Hasil Pra Penelitian, 2024 

 

Berdasarkan data hasil kuesioner pra penelitian di atas menunjukkan 

bahwa loyalitas konsumen Tiktokshop di Pekanbaru masih rendah hal ini karena 

ada konsumen yang menjawab “Tidak Setuju” pada pernyataan yang diajukan. 

Hal ini artinya konsumen memiliki alternatif e-commerce lain selain Tiktokshop 

14 orang
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1. saya menggunakan Tiktokshop 

setiap kali belanja di e-commerce
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12 orang
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4. Banyak e-commerce lain yang 

menawarkan layanan yang sama, 

namun saya tidak akan berpaling 
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dan Tiktokshop bukan merupakan satu-satunya yang menjadi pilihan konsumen. 

Hal ini menggambarkan rendahnya loyalitas konsumen. 

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen adalah kemudahan, kepercayaan dan keamanan. Kemudahan 

merupakan sejauh mana pengguna menganggap sistem mudah dipelajari dan 

dioperasikan tanpa memerlukan banyak latihan (Tjiptono, 2014). Oleh karena itu, 

istilah "kemudahan" mengacu pada sistem yang dirancang untuk mempermudah 

penggunanya daripada mempersulit. Akibatnya, menggunakan sistem tertentu 

akan memudahkan pengguna untuk melakukan tugas dari pada seseorang yang 

melakukan semuanya dengan tangan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

Lubis & Sitorus (2023) dan penelitian Wahyuningsih & Nirawati (2022) 

menunjukkan bahwa kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 

Faktor berikutnya adalah kepercayaan merupakan keyakinan bahwa 

perusahaan akan bertindak dengan integritas, menjaga komitmen, dan berusaha 

untuk saling menguntungkan dalam hubungan bisnis atau pertukaran yang terjadi  

(Tjiptono, 2014). Kepercayaan yang kuat memainkan peran penting dalam 

membantu konsumen mengatasi keraguan dan kekhawatiran yang sering muncul 

dalam pembelian online. Dengan kepercayaan yang tinggi, konsumen akan 

cenderung merasa lebih aman dan yakin dalam melakukan transaksi. Penelitian 

terdahulu oleh Lubis & Sitorus (2023) juga telah membuktikan bahwa 

kepercayaan memainkan peran krusial dalam membentuk dan mempertahankan 

loyalitas konsumen. 
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Faktor berikutnya adalah keamanan merupakan kemampuan e-commerce 

dalam melakukan pengontrolan dan penjagaan atas transaksi data (Akbar & Alam, 

2020). Faktor penting yang dapat mempengaruhi transaksi jual beli secara online 

yakni keamanan. Masalah keamanan merupakan salah satu aspek penting dari 

sebuah sistem informasi. Keamanan transaksi online adalah bagaimana dapat 

mencegah penipuan (cheating) atau paling tidak mendeteksi adanya penipuan di 

sebuah sistem yang berbasis informasi, dimana informasinya sendiri memiliki arti 

fisik. Jatuhnya informasi ke tangan pihak lain dapat menimbulkan kerugian bagi 

pemilik informasi. Untuk itu keamanan dari sistem informasi yang digunakan 

harus terjamin dalam batas yang dapat diterima. Penelitian terdahulu oleh Lubis & 

Sitorus (2023) dan penelitian Wahyuningsih & Nirawati (2022) menunjukkan 

bahwa keamanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraiakn, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KEMUDAHAN, 

KEPERCAYAAN DAN KEAMANAN TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN TIKTOKSHOP HELLO SHOPPING PEKANBARU”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis 

merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop 

Hello Shopping Pekanbaru? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop 

Hello Shopping Pekanbaru? 
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3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop 

Hello Shopping Pekanbaru? 

4. Apakah kemudahan, kepercayaan dan keamanan berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan terhadap loyalitas konsumen 

Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru.  

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 

Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru.  

3. Untuk mengetahui pengaruh keamanan terhadap loyalitas konsumen 

Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru.  

4. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan, kepercayaan dan keamanan secara 

simultan terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru.  

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau 

manfaat, antara lain:  

1. Bagi penulis 

Dapat digunakan untuk mengaplikasikan ilmu-ilmu yang di dapat 

penulis selama mengikuti perkuliahan dalam bidang pemasaran khususnya 

kemudahan, kepercayaan, keamanan dan loyalitas konsumen. 
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2. Akademis 

penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi yang berguna 

terhadap dunia ilmu pendidikan khususnya pengetahuan di bidang pemasaran. 

Selain itu dapat digunakan sebagai bagan referensi untuk penelitian 

selanjutnya. 

3. Pemilik 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai media informasi bagi 

perusahaan (pemilik usaha) untuk dijadikan sebagai bahan evaluasi dalam 

menentukan strategi pasar yang tepat.  

1.5 Sistematika Penulisan 

Secara sistematis susunan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Pada bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai landasan teori yang berkaitan 

dengan teori citra merek, teori kualitas produk, teori label halal, serta teori-teori 

dari subfaktor keputusan pembelian. Serta tercantum penelitian terdahulu, 

kerangka pemikiran dan hipotesis. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini akan dibahas variabel-variabel yang akan diteliti, jenis dan 

sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data dan teknik analisis. 
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BAB IV: GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Dalam bab ini penulis akan menguraikan sejarah singkat, serta gambaran umum 

perusahaan yang menjadi obyek dari penelitian. 

BAB V: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan dibahas mengenai deskripsi objek penelitian, hasil 

analisis data dan pembahasan. 

BAB VI: KESIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab ini penulis akan menyajikan kesimpulan yang di peroleh dari 

hasil penelitian beserta saran-saran yang berhubungan terhadap peneliti. 
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BAB II 

TELAAH PUSTAKA 

 

2.1 Loyalitas Konsumen 

 Menurut Griffin (2015) definisi loyalitas adalah pembentukan sikap dan 

pola perilaku seorang konsumen terhadap pembelian dan penggunaan produk hasil 

dari pengalaman mereka sebelumnya. Loyalitas konsumen menurut Tunggal 

(2019) adalah kelekatan pelanggan pada suatu merek, pabrikan, pemberi jasa, atau 

entitas lain berdasarkan sikap yang menguntungkan dan tanggapan yang baik, 

seperti pembelian ulang. Berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

ada unsur perilaku dan sikap dalam loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan didefiniskan sebagai komitmen yang dipegang secara 

mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai 

(Kotler & Keller, 2018). Menurut Oliver (2017) loyalitas adalah komitmen 

pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 

melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten pada masa 

yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Loyalitas pelanggan 

bentuknya beragam dan tidak bisa disa maratakan 

Menurut Rangkuti (2017) loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen 

terhadap perusahaan, merek maupun produk. Sutisna (2019) mendefinisikan 

loyalitas adalah sikap menyenangi terhadap suatu merek yang dipresentasikan 

dalam pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu. 

Menurut Tjiptono (2014) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif 
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dalam pembelian jangka panjang”. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa 

kesetiaan terhahadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan 

keluhan. Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja 

perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan 

sehingga diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan oleh konsumen. 

Loyalitas pelanggan terbentuk karena adanya beberapa faktor yang 

mempengaruhinya. Menurut Gaffar (2018) terdapat lima faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan: 

1. Kepuasan (satisfaction) 

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan yang 

dimiliki oleh pelanggan dengan kenyataan yang diterima oleh pelanggan 

itu sendiri. Perusahaan yang dapat memnuhi harapan pelanggan, akan 

membuat pelanggan semakin puas dengan perusahaan tersebut. 

2. Ikatan Emosi (emotional bonding) 

Sebuah merek yang memiliki daya tarik yang kuat dapat mempengaruhi 

karakteristik konsumen, sehingga konsumen dapat diidentifikasikan 

melalui sebuah merek. Ukuran sederhana yang menggambarkan ikatan 

antara konsumen dengan sebuah merek dapat dilihat melalui kekuatan 

ikatan yang tercipata antara konsumen dengan konsumen lainnya yang 

menggunakan produk ataupun jasa yang sama. 

 

3. Kepercayaan (trust) 
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Kepercayaan konsumen merupakan kehendak konsumen dalam 

mempercayakan sebuah perusahaan atau merek untuk menuntaskan 

harapannya. 

4. Kemudahan (choice reduction and habit) 

Perusahaan ataupun merek yang dapat memberikan kemudahan saat 

taransaksi dengan konsumennya dapat menciptakan kenyamanan 

konsumen. Sehingga konsumen akan melakukan pembelian secara terus 

menerus. 

5. Pengalaman dengan perusahaan (history with company) 

Pengalaman konsumen dengan sebuah perusahaan dapat membentuk 

perilaku. Ketika kualitas pelayannnya baik dari perusahaan, maka 

konsumen secara otomatis akan mengilangi perilakunya pada perusahaan 

tersebut. 

6. Rekomendasi mulut ke mulut (Word of mouth) 

Proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara 

individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan 

untuk memberikan informasi secara personal. 

7. Keamanan 

Hal ini mencakup keamanan konsumen dalam melakukan transaksi. 

Menurut Kotler & Keller (2016) loyalitas pelanggan secara umum dapat 

diukur dengan indikator sebagai berikut : 

 

1. Kesetiaan terhadap pembelian produk 
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Konsumen menaruh sikap loyal terhadap produk dan tidak ada perasaan 

ingin berpaling ke produk lain. 

2. Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan 

Ulasan buruk dari pihak lain mengenai produk tidak merubah pikiran 

konsumen untuk beralih ke produk lain. 

3. Mereferensikan secara total eksistensi perusahaan 

Konsumen akan dengan sukarela merekomendasikan produk kepada orang 

lain. 

 

2.2 Kemudahan 

Kemudahan merupakan sejauh mana pengguna menganggap sistem mudah 

dipelajari dan dioperasikan tanpa memerlukan banyak latihan (Tjiptono, 2014). 

Menurut Nidhom (2017) mengemukakan bahwa kemudahan atau usability 

merupakan cara untuk mengetahui sejauh mana sebuah produk dapat digunakan 

oleh pengguna tertentu untuk mencapai menggunakan produk tersebut. Menurut 

Sunyoto (2015) kemudahan adalah sebagai tingkat dimana seseorang meyakini 

bahwa pengguna teknologi merupakan hal yang mudah dan tidak memerlukan 

usaha keras dari pemakainya. 

Berdasarkan pengertian para ahli dapat disimpulkan kemudahan atau 

usability adalah tingkat dimana seseorang meyakini dan mempercayai bahwa 

teknologi mudah dipahami, mudah dipelajari, simpel menggunakannya dan tidak 

akan merepotkan ataupun memerlukan usaha keras dalam menggunakanya. 
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Faktor yang mempengaruhi kemudahan pengguna antara lain (Tjiptono, 

2014): 

1) Berfokus pada teknologi itu sendiri 

Misalnya, pengalaman pengguna dalam menggunakan teknologi. 

Pengalaman konsumen yang baik akan mendorong kepercayaan pengguna 

terhadap kemudahan tersebut. 

2) Reputasi teknologi yang diperoleh pengguna 

Adanya reputasi yang baik akan mendorong kepercayaan pengguna 

terhadap kemudahan teknologi tersebut. 

3) Tersedianya mekanisme support yang handal 

Kepercayaan pengguna terhadap kemudahan teknologi dipengaruhi oleh 

mekanisme support yang handal. Misalnya, apabila terdapat kesulitan 

dalam menggunakan Dana dengan adanya support system yang handal, 

akan mendorong konsumen ke arah positif. 

Indikator kemudahan yaitu (Robin & Evyanto, 2023) : 

1) Sistem tentunya akan lebih mudah untuk digunakan 

Sistem tersebut dirancang atau diperbaiki agar pengguna dapat 

mengoperasikannya dengan lebih sederhana, cepat dan tanpa kesulitan 

yang berarti. Lebih mudah digunakan diyakini akan memberikan 

pengalaman yang lebih sederhana, praktis, dan ramah bagi penggunanya.  

2) Kebutuhan pengguna dapat dengan mudah diakomodasi oleh sistem. 

Sistem dirancang atau dikembangkan agar mampu menyesuaikan diri 

dengan permintaan, preferensi, dan tujuan pengguna secara cepat dan 
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efisien. Dapat dengan mudah diakomodasi berarti sistem memiliki 

fleksibilitas dan kemampuan beradaptasi untuk memenuhi kebutuhan 

tersebut tanpa perlu banyak perubahan.   

3) Memanfaatkan sistem akan meningkatkan kemampuan pengguna. 

Meningkatkan kemampuan pengguna berarti pengguna menjadi lebih 

mahir, lebih efisien, lebih efektif, atau memperoleh kompetensi baru 

sebagai hasil dari penggunaan sistem tersebut. Ketika seorang pengguna 

secara aktif menggunakan sebuah sistem, maka kemampuan atau 

kapabilitas pengguna akan meningkat. Saat pengguna memakai sistem 

secara aktif akan membuat mereka belajar bagaimana sistem bekerja, fitur-

fitutnya, dan bagaimana memanfaatkannya secara optimal. 

4) Sistem dapat digunakan dengan sedikit usaha. 

Sistem dirancang sedemikian rupa supaya pengguna tidak perlu 

mengeluarkan banyak waktu, tenaga, atau berpikir keras untuk 

memgoperasikannya 

 

2.3 Kepercayaan 

Kepercayaan (Trust) merupakan keyakinan satu pihak mengenai maksud 

dan perilaku pihak yang lainnya. Dengan demikian kepercayaan konsumen 

didefinisikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia jasa dapat dipercaya 

atau diandalkan dalam memenuhi janjinya (Siagian & Cahyono, 2014). 

Kepercayaan konsumen dalam melakukan pembelian kembali dapat 

menjadi sebuah keputusan penting untuk melakukan transaksi kembali. 



 
 
 
 

 

18 
 

Kepercayaan adalah mental atau verbal pernyataan yang mencerminkan 

pengetahuan khusus seorang dan penilaian tentang beberapa ide atau hal 

(Schiffman & Kanuk, 2013). Kepercayaan sebagai kecenderungan salah satu 

pihak meskipun pihak pertama tidak dilindungi oleh pihak kedua dan gagal untuk 

mengontrol tindakan dari pihak kedua (Mayer et al., 1995). 

Menurut Ling et al (2011) menyebutkan bahwa kepercayaan juga terjadi 

ketika ada keyakinan bahwa pihak pertama tidak akan mengambil keuntungan 

dari pihak kedua dalam situasi apapun bahkan jika ada kesempatan untuk 

melakukannya oleh pihak pertama. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan adalah kunci utama terjadinya transaksi online. 

Ba & Pavlou (2014) mendefinisikan kepercayaan sebagai penilaian 

hubungan seseorang dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu 

sesuai dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang penuh dengan 

ketidakpastian. Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan bahwa pihak yang 

dipercaya atau pihak penyedia sistem e-commerce akan memenuhi komitmennya, 

(Gefen et al., 2015). Jarak yang memisahkan antara konsumen dan situs belanja 

online menghasilkan ketidakpastian dalam bertransaksi dengan e-vendor sehingga 

pelanggan memiliki resiko akan kehilangan uangnya. Kurangnya kepercayaan 

menjadi alasan utama konsumen untuk tidak berhubungan dengan situs e-

commerce (Pavlou, 2003). Ketidakpastian yang melekat di e-commerce membuat 

para peneliti berpendapat bahwa membangun kepercayaan dan memperkecil 

resiko menjadi faktor paling penting dalam bertransaksi di electronic commerce 

(Pavlou, 2003). 
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Schiffman & Kanuk (2013) menjelaskan beberapa manfaat dari adanya 

kepercayaan, antara lain:  

a) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 

hubungan yang terjalin dengan bekerjasama dengan rekan perdagangan. 

b) Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih 

keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan mempertahankan 

rekan yang ada. 

c) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk memandang sikap yang 

mendatangkan risiko besar dengan bijaksana karena percaya bahwa 

rekannya tidak akan mengambil kesempatan yang dapat merugikan 

pemasar. 

Jasfar (2015) menyatakan bahwa indikator kepercayaan terdiri dari 3 

komponen, yaitu: 

1) Persepsi Integritas (Integrity), Merupakan persepsi konsumen bahwa 

perusahaan mengikuti prinsip-prinsip yang dapat diterima seperti 

menepati janji, berperilaku sesuai etika dan jujur. 

2) Persepsi Kebaikan (Benevolence), Yang didasarkan pada besarnya 

kepercayaan kemitraan yang memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi 

kelebihan untuk organisasi lain pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu 

kondisi dimana komitmen tidak terbentuk. 

3) Persepsi Kompetensi (Competence), Kompetensi merupakan kemampuan 

untuk memecahkan permasalahan yang dihadapi oleh konsumen dan 

memenuhi segala keperluannya. Kemampuan mengacu pada keahlian dan 
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karakteristik yang memungkinkan suatu kelompok mempunyai pengaruh 

yang dominan. 

 

2.4 Keamanan 

Keamanan merupakan suatu upaya untuk mengamankan aset informasi 

terhadap ancaman yang mungkin timbul. Menurut Suryadharma & Budyastuti 

(2018) mengemukakan bahwa keamanan bisa diartikan sebagai kebijakan, 

prosedur, dan pengukuran teknis yang digunakan untuk mencegah akses yang 

tidak sah, perubahan program, pencurian dan kerusakan fisik terhadap sistem 

informasi. 

Menurut Garfinkel (dalam Chusnah & Indriana, 2020) keamanan data 

adalah usaha untuk melindungi dan menjamin tiga aspek penting dalam dunia 

siber yaitu: 

1) Kerahasiaan data 

Kerahasian data suatu yang berkaitan dengan data yang diberikan kepada 

suatu pihak untuk hal tertentu. Misalnya, PIN/ password.  

 

 

2) Keutuhan data 

Keutuhan data adalah suatu data atau informasi yang tidak boleh 

digunakan selain pemiliknya. Misalnya, sebuah informasi dari email yang 

dikirim pengirim yang tidak boleh dibaca oleh orang lain sebelum sampai 

ketujuannya.  
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3) Ketersediaan data 

Ketersedian data adalah sebuah informasi yang dibutuhkan ketika diserang 

dapat menghambat ketersedian data yang diberikan. 

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan keamanan merupakan keadaan 

yang terbebas dari bahaya orang tidak bertanggung jawab yang ingin menyalah 

gunakan, merusak fisik sistem serta ingin mencuri program dan data pengguna. 

Indikator keamanan yaitu (Robin & Evyanto, 2023) : 

1) Jaminan keamanan 

Kekhawatiran pelanggan tentang eksploitasi data pribadi dan transaksi 

yang melibatkan data mungkin dapat dihilangkan sebagian dengan 

memberikan jaminan keamanan. Jika konsumen yakin bahwa informasi 

pribadi merekaaman, maka cenderung melakukan pembelian secara online. 

2) Kerahasiaan data 

Pentingnya informasi pribadi tinggi. Informasi yang bocor ke tangan yang 

salah dapat menimbulkan banyak masalah bagi pemiliknya yang sah. 

Inilah sebabnya mengapa menjaga kerahasiaan informasi pelanggan sangat 

penting. 

3) Nomor resi pengiriman sebagai bukti pembelian 

Layanan ekspedisi mengeluarkan tanda terima, yang diidentifikasi dengan 

nomor unik, setelah menerima barang yang akan dikirim. Pengirim atau 

vendor dapat menggunakan nomor khusus ini sebagai bukti 

pengidentifikasi pengirim di masa mendatang. Selain itu, pembeli atau 
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penerima dapat menggunakan nomor resi ini untuk memantau kemajuan 

pengiriman. 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Judul 

Penelitian 

Hasil Penelitian Perbedaan 

1 Lubis & 

Sitorus 

(2023) 

 

Jurnal 

Manajemen 

Bisnis, 5(2), 

209–218 

Pengaruh 

Kemudahan, 

Keamanan, dan 

Kepercayaan 

terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

1. Kemudahan 

berpengaruh  terhadap 

loyalitas konsumen 

2. Keamanan 

berpengaruh  terhadap 

loyalitas konsumen 

3. Kepercayaan 

berpengaruh  terhadap 

loyalitas konsumen 

Penelitian terdahulu 

meneliti objek 

berupa  pelanggan  

Maxim  di  Kota  

Batam, sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan objek 

berupa konsumen 

Tiktokshop di Kota 

Pekanbaru 

2 (Tartiani & 

Fariscka, 

2023) 

 

Journal of 

Economics 

and 

Business 

UBS, 12(3), 

1839–1860. 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kepercayaan, 

dan Kemudahan 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Shopee 

1. Kualitas pelayanan 

berpengaruh  terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

3. Kemudahan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan 

kemudahan, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan. 

3 (Aprilia et 

al., 2022) 

 

Managemen

t Studies 

and 

Entrepreneu

rship 

Journal, 

3(4), 1980–

1987. 

Analisis 

Pengaruh Brand 

Trust dan Brand 

Engagement 

Terhadap Brand 

Loyalty Produk 

Kosmetik 

(Survei Pada 

Wanita 

Pengguna 

Produk 

Kosmetik 

Maybelline di 

Kota Sukabumi) 

1. Brand Trust tidak 

berpengaruh  terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Brand Engagement 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

brand trust dan 

brand engagement, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan. 
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No Nama Judul 

Penelitian 

Hasil Penelitian Perbedaan 

4 Wahyuning

sih & 

Nirawati 

(2022) 

 

Jurnal 

Pendidikan 

Ekonomi, 

7(3), 435–

445. 

Pengaruh 

Kemudahan Dan 

Keamanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan E-

Wallet Aplikasi 

Dana 

1. Kemudahan 

berpengaruh  terhadap 

loyalitas konsumen 

2. Keamanan 

berpengaruh  terhadap 

loyalitas konsumen 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kemudahan dan 

keamanan, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan 

5 (Hanifah & 

Nio, 2023) 

 

Jurnal Riset 

Psikologi, 

6(1), 1–12. 

Pengaruh 

Kepercayaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Pada 

Pengguna 

Shopee Di Kota 

Padang 

1. Kepercayaan 

berpengaruh  terhadap 

loyalitas konsumen 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kepercayaan 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan 

6 (Rahma & 

Ekowati, 

2022) 

 

Jurnal 

Manajemen 

Modal 

Insani Dan 

Bisnis, 3(1), 

10–17. 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

Dalam 

Berbelanja Pada 

E-Commerce 

Shopee 

1. Kualitas pelayanan 

berpengaruh  terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kualitas pelayanan 

dan kepercayaan, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan. 

7 (Sundoro et 

al., 2022) 

 

Syntax 

Literate: 

Jurnal 

Ilmiah 

Indonesia, 

7(11), 

Pengaruh 

Kepuasan, 

Kepercayaan, 

dan Persepsi 

Harga Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Shopee (Studi 

Kasus Pada 

1. Kepuasan 

berpengaruh  terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

3. Persepsi harga 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kepuasan, 

kepercayaan, dan 

persepsi harga, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 
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No Nama Judul 

Penelitian 

Hasil Penelitian Perbedaan 

16940–

16956. 

Mahasiswa S1 

Manajemen 

Universitas 

Semarang) 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan. 

8 (Nurhidaya

h et al., 

2021) 

 

Prosiding 

BIEMA, 

2(1), 942–

955. 

Pengaruh Brand 

Image Dan 

Brand Trust 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Menggunakan 

E-Wallet Gopay 

1. Brand Image 

berpengaruh  terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Brand Trust 

berpengaruh terhadap 
Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

brand image dan 

brand trust, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan 

9 (Cori et al., 

2021) 

 

Journal of 

Sustainabilit

y Business 

Research, 

2(1), 431–

441. 

Pengaruh 

Kualitas, 

Kepercayaan, 

Dan Kemudahan 

Penggunaan 

Website 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Shopee Pada 

Mahasiswa 

PGSD 

Universitas 

PGRI Adi 

Buana Surabaya 

1. Kualitas berpengaruh  

terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

2. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

3. Kemudahan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kualitas, 

kepercayaan, dan 

kemudahan, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan. 

10 (Putra, 

2017) 

 

Jurnal 

Ilmiah 

Mahasiswa 

FEB, 4(2), 

1–10. 

Pengaruh 

Kepuasan dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan Toko 

Online 

1. Kepuasan tidak 

berpengaruh  terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

2. Kepercayaan 

berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

Penelitian terdahulu 

menggunakan 

variabel independen 

kepuasan dan 

kepercayaan, 

sedangkan 

penelitian sekarang 

menggunakan 

variabel independen 

yaitu kemudahan, 

kepercayaan dan 

keamanan. 
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2.6 Kerangka Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017), kerangka berpikir adalah sintesa yang 

mencerminkan keterkaitan antara variabel yang diteliti dan merupakan tuntutan 

untuk mencegah masalah penelitian serta merumuskan hipotesis penelitian yang 

berbentuk bagan alur yang dilengkapi penjelasan kualitatif. 

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian 

 

Sumber : ( Robin & Evyanto, 2023 : Jasfar, 2015 : Kotler & Keller, 2018 ) 

2.7 Hipotesis Penelitian  

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap tujuan penelitian yang 

diturunkan dari kerangka pemikiran yang telah dibuat. Hipotesis merupakan 

tentang hubungan antara beberapa dua variabel atau lebih. Hipotesis merupakan 

dugaan sementara dari jawaban rumusan masalah penelitian. 

Loyalitas Konsumen 

(Y) Kepercayaan (X2) 

Kemudahan (X1) 

Keamanan (X3) 

H2 

H3 

H1 

H4 
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Ha1: Diduga keimudahan beirpeingaruh te irhadap loyalitas konsumein Tiktokshop 

di Kota Peikanbaru. 

H01: Diduga keimudahan tidak be irpeingaruh teirhadap loyalitas konsumein 

Tiktokshop di Kota Pe ikanbaru. 

Ha2: Diduga keipeircayaan beirpeingaruh teirhadap loyalitas konsumein Tiktokshop 

di Kota Peikanbaru. 

H02: Diduga keipe ircayaan tidak beirbeingaruh teirhadap loyalitas konsumein 

Tiktokshop di Kota Pe ikanbaru. 

Ha3: Diduga keiamanan beirpeingaruh teirhadap loyalitas konsumein Tiktokshop di 

Kota Peikanbaru. 

H03: Diduga keiamanan tidak be irpeingaruh teirhadap loyalitas konsumein 

Tiktokshop di Kota Pe ikanbaru 

Ha4: Diduga keimudahan, keipeircayaan dan keiamanan seicara simultan 

beirpeingaruh teirhadap loyalitas konsumein Tiktokshop di Kota Peikanbaru. 

H04: Diduga keimudahan, ke ipeircayaan, dan keiamanan seicara simultan tidak 

beirbpeingaruh teirhadap loyalitas konsumein Tiktokshop di Kota Peikanbaru. 

 

2.8 Variabel Penelitian 

Adapun variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Variabel Bebas (Independen) adalah variabel yang mempengaruhi atau 

yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat. Adapun 

variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
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X1 = kemudahan 

X2 = kepercayaan 

X3 = keamanan 

b. Variabel Terikat (Dependent) adalah variabel yang dipengaruhi atau yang 

menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Adapun variabel terikat yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah: Y= loyalitas konsumen. 

Tabel 2.2 Konsep Operasional Variabel 

Variabel Definisi Indikator Skala 

Kemudahan 

(X1) 

Kemudahan merupakan 

sejauh mana pengguna 

menganggap sistem mudah 

dipelajari dan dioperasikan 

tanpa memerlukan banyak 

latihan (Tjiptono, 2014). 

1) Sistem tentunya 

akan lebih mudah 

untuk digunakan 

2) Kebutuhan 

pengguna dapat 

dengan mudah 

diakomodasi oleh 

sistem. 

3) Memanfaatkan 

sistem akan 

meningkatkan 

kemampuan 

pengguna. 

4) Sistem dapat 

digunakan dengan 

sedikit usaha. 

(Robin & Evyanto, 

2023) 

Likert 

Kepercayaan 

(X2) 

Trust adalah harapan 

konsumen bahwa penyedia 

jasa dapat dipercaya atau 

diandalkan dalam 

memenuhi janjinya 

(Siagian & Cahyono, 

2014) 

1. Persepsi Integritas 

(Integrity) 

2. Persepsi Kebaikan 

(Benevolence) 

3. Persepsi 

Kompetensi 

(Competence). 

(Jasfar, 2015) 

Likert 
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Variabel Definisi Indikator Skala 

Keamanan 

(X3) 

Keamanan adalah 

kebijakan, prosedur, dan 

pengukuran teknis yang 

digunakan untuk 

mencegah akses yang 

tidak sah, perubahan 

program, pencurian dan 

kerusakan fisik terhadap 

sistem informasi 

(Suryadharma & 

Budyastuti, 2018)  

1) Jaminan keamanan 

2) Kerahasiaan data 

3) Nomor resi 

pengiriman sebagai 

bukti pembelian 

(Robin & Evyanto, 

2023) 

Likert 

Loyalitas 

Konsumen 

(Y) 

Loyalitas pelanggan 

didefiniskan sebagai 

komitmen yang dipegang 

secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung 

kembali produk atau jasa 

yang disukai (Kotler & 

Keller, 2018). 

1. Kesetiaan terhadap 

pembelian produk 

2. Ketahanan 

terhadap pengaruh 

yang negatif 

mengenai 

perusahaan 

3. Mereferensikan 

secara total 

eksistensi 

perusahaan 

(Kotler & Keller, 

2018) 

Likert 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di Kota Pekanbaru, tentang pengaruh 

kemudahan, kepercayaan dan keamanan terhadap loyalitas konsumen 

Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. Penelitian ini di mulai pada bulan Juli 

2024 sampai dengan November 2025. 

 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Jenis Data 

a. Data kualitatif 

Data Kualitatif adalah data yang dinyatakan dalam bentuk kata, 

kalimat, gerak tubuh, ekspresi wajah, bagan, gambar dan foto 

(Sugiyono, 2017). 

b. Data kuantitatif 

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah Data Kuantitatif. 

Data Kuantitatif adalah data yang dinyatakan dalam bentuk angka atau 

data kualitatif yang diangkakan/scoring (Sugiyono, 2017).  

3.2.2 Sumber Data 

Adapun sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah: 

a. Data primer 

Menurut Sugiyono (2017) Data primer adalah sumber data yang 
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langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data primer 

dalam penelitian ini adalah ini diperoleh secara langsung melalui 

penyebaran kuesioner kepada konsumen Tiktokshop Hello Shopping 

Pekanbaru. 

b. Data sekunder 

Menurut Pendapat dari Sugiyono (2017), Data sekunder adalah 

sumber data yang tidak langsung yang memberikan data kepada 

pengumpul. Data ini biasanya melalui dokumen-dokumen, buku-buku, 

laporan-laporan, atau karya ilmiah lainnya yang berkaitan dengan 

penelitian tentang pengaruh kemudahan, kepercayaan dan keamanan 

terhadap loyalitas konsumen Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 

2017). Populasi pada penelitian ini adalah konsumen di Kota Pekanbaru yang 

pernah berbelanja di Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. Populasi dalam 

penelitian ini tidak diketahui jumlahnya. 

3.3.2 Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik   yang diwakili 

oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2017). Metode pengambilan sampel dalam 
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penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Kriteria sampel dalam 

penelitian ini yaitu : 

a. Konsumen yang pernah berbelanja di Tiktokshop Hello Shopping 

Pekanbaru pada tahun 2024 - 2025 

b. Konsumen yang berusia >17 tahun. 

Oleh karena populasi dalam penelitian ini tidak diketahui jumlahnya, 

maka pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Cochran 

sebagai berikut: (Sugiyono, 2017) 

n = Z2 pq 

      e2 

Keterangan : 

n  : Jumlah sampel yang diperlukan 

Z  : Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam sampel, yakni 95% 

p  : Peluang Benar 50% 

q  : Peluang Salah 50% 

Moe  : Margin of Error atau tingkat kesalahan maksimum yang dapat 

ditolerir 

Tingkat keyakinan yang digunakan adalah 95% dimana nilai Z sebesar 

1,96 dan tingkat error maksimum sebesar 10%. Jumlah ukuran sampel dalam 

penelitian ini sebagai berikut: (Sugiyono, 2017) 

n = (1,96)2 (0,5) (0,5) 

      (0,1)22 

 n = 96,04, dibulatkan menjadi 100 responden 

 

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka jumlah sampel minimal yang 

harus digunakan dalam penelitian adalah 100 respoden. 



 
 
 
 

 

32 
 

 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2017) metode pengumpulan data adalah cara 

ilmiah untuk mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat dibuktikan, 

dikembangkan pengetahuan sehingga dapat digunakan memecahkan dan 

mengantisipasi masalah. Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan data 

dengan cara sebagai berikut: 

3.4.1 Kuisioner 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini 

pertanyaan dalam kuesioner disusun sesuai dengan urutan variabel yang sesuai 

dengan dimensi, tujuannya agar pertanyaan dalam kuesioner tidak menyimpang 

dari tujuan penelitian. 

3.4.2 Studi Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan cara pengumpulan data yang melibatkan 

pencatatan peristiwa yang telah terjadi, yang dapat berupa tulisan, gambar, atau 

karya-karya penting dari individu maupun Lembaga (Sugiyono, 2017). 

Dokumentasi bertujuan untuk menyediakan bukti-bukti yang relevan dalam 

penelitian, sehingga peneliti dapat mengakses informasi historis atau data 

sekunder yang mendukung analisis dan kesimpulan penelitian. Menggunakan 

dokumentasi, peneliti dapat mengumpulkan informasi berbagai sumber yang 

telah ada sebelumnya, seperti arsip, laporan, atau publikasi, untuk memperkuat 
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validitas data yang diperoleh melalui teknik pengumpulan lainnya. 

3.5 Metode Analisis Data 

Metode analisis data menggunakan analisis kuantitatif. Untuk melihat 

apakah terdapat pengaruh kemudahan, kepercayaan dan keamanan terhadap 

loyalitas konsumen Tiktokshop Hello Shopping Pekanbaru. 

3.5.1 Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2017), mengukur validitas dapat dilakukan 

dengan cara melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan 

total skor konstruk atau variabel. Uji signifikansi dilakukan dengan 

membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Dasar pengambilan 

keputusan yang digunakan untuk menguji validitas butir angket 

adalah: 

1) Jika r hitung > r tabel maka pernyataan kuesioner tersebut valid. 

2) Jika r hitung < r tabel maka pernyataan kuesioner tersebut tidak 

valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2017), uji reliabiiltas merupakan alat untuk 

mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 

atau konstruk. Suatu kousioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 

dari waktu ke waktu. Dalam pengujian ini, peneliti mengukur 

reliabelnya suatu variabel dengan cara melihat Cronbach Alpha 
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dengan signifikansi yang digunakan lebih besar dari 0,60. Menurut 

Ghozali (2017) suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika 

memberikan nilai Cronbach Alpha>0,60. 

3.5.2 Uji Asumsi Klasik 

Adapun uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

uji normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji multikolinieritas. 

a. Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2017), Uji normalitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah masing-masing variabel berdistribusi normal atau 

tidak. Untuk menguji apakah data berdistribusi normal atau tidak 

dilakukan uji statistic Kolmogorov-Smirnov Test. Residual 

berdistribusi normal jika memiliki nilai signifikansi >0,05. Dan dapat 

dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal 

dari grafik atau melihat histogram dari residualnya. Dasar 

pengambilan keputusan: 

1) Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukan pola 

distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

2) Jika data menyebar jauh dari regional dan/tidak mengikuti arah 

garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukan pola 

distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 

normalitas. 
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b. Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2017), uji heteroskedastisitas bertujuan 

menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidak samaan/ 

variance dari residual satu pengamatan kepengamatan yang lain. 

Dasar analisis: 

1) Jika pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola 

tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 

menyempit), maka mengidentifikasi telah terjadi 

heteroskedastisitas. 

2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan 

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

c. Uji Multikolinieritas. 

Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

kolerasi antara variabel independen, jika terjadi kolerasi maka terdapat 

problem multikolonieritas. Ghozali (2017) menyatakan bahwa jika pada 

model regresi mengandung gejala multikolonieritas berarti terjadi 

korelasi (mendekati sempurna) antarvariabel bebas. Untuk mengetahui 

ada tidaknya multikolinieritas antar variabel, dapat dilihat dari nilai 

variance inflation factor (VIF) dari masing-masing variable bebas 

terdapat variabel terikat. Jika nilai VIF tidak lebih dari 5, maka model 
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tidak terdapat multikolonieritas, artinya tidak adanya hubungan 

antarvariabel bebas. 

3.5.3 Uji Regresi Linear Berganda 

Teknik regresi linier berganda variabel tergantung dipengaruhi oleh dua 

atau lebih variabel bebas sehingga hubungan fungsional antara variabel 

tergantung dengan variabel bebas. 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1X1 + 𝑏2X2 + 𝑏3𝑥3 … . . 𝑒 

Dimana: 

Y = Loyalitas Konsumen   

a = Konstanta 

b = Koefesien Regresi 

X1 = Kemudahan 

X2 = Kepercayaan 

X3 = Keamanan  

e = Tingkat Kesalahan (error) 

 

3.5.4 Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Menurut Ghozali (2017) uji statistik t pada dasarnya 

menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara 

individual dalam menerangkan variabel dependen. Uji ini digunakan 

untuk mengetahui apakah variabel kemudahan (X1) kepercayaan (X2) 

dan keamanan (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
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dependen loyalitas konsumen (Y). 

Adapun kriteria yang digunakan dalam pengujian ini menurut 

Ghozali (2017) adalah sebagai berikut: 

1. Apabila thitung > ttabel atau Sig < 𝛼 maka: 

H0 ditolak, Ha diterima artinya terdapat pengaruh secara parsial 

antara kemudahan (X1) kepercayaan (X2) dan keamanan (X3) 

terhadap loyalitas konsumen (Y). 

2. Apabila thitung < ttabel atau Sig > 𝛼 maka: 

H0 diterima, Ha ditolak artinya tidak terdapat pengaruh secara parsial 

antara kemudahan (X1) kepercayaan (X2) dan keamanan (X3) 

terhadap loyalitas konsumen (Y). 

b. Uji F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 

secara simultan yang diberikan variabel babas (X) terhadap variabel 

terikat (Y) dengan dasar pengambilan sebagai berikut (Ghozali, 2017): 

1) Jika Fhitung > Ftabel, atau sig < 0,05 maka terdapat pengaruh  X 

secara imultan terhadap variabel Y 

2) Jika Fhitung < Ftabel, atau sig > 0,05 maka tidak terdapat 

pengaruh X secara simultan terhadap variabel Y. 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Ghozali (2017), koefisien determinasi (R2) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen, dengan melihat nilai AdjustedR2. Analisis 
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determinasi merupakan ukuran yang menunjukkan seberapa besar 

variabel X memberikan kontribusi terhadap variabel Y. Analisis ini 

digunakan untuk mengetahui presentase sumbangan pengaruh 

variabel independen secara serentak terhadap variabel dependen. Jika 

koefisien determinasi (R²) = 0, artinya variabel independen tidak 

mampu menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel dependen. 

Tingkat korelasi dan nilai R dijelaskan dibawah ini: 

0 = Tidak Berkolerasi 

01, - 0,20 = Sangat Rendah 

0,21 – 0,40 = Rendah 

0,41 – 0,60 = Agak Rendah 

0,61 – 0,80 = Cukup31 

47 0,81 – 0,99 = Tinggi 

1 = Sangat Tinggi 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

 

4.1 Sejarah Singkat Hello Shopping Pekanbaru 

Hello Shopping Pekanbaru merupakan sebuah toko ritel yang bergerak di 

bidang penjualan perlengkapan rumah tangga. Toko ini didirikan pada tahun 2019 

dan berlokasi di Jl. Soekarno Hatta No. 123, Kota Pekanbaru, Riau. Sejak awal 

berdirinya, Hello Shopping Pekanbaru telah berfokus pada penyediaan berbagai 

produk rumah tangga yang unik, estetik, dan fungsional, namun tetap ditawarkan 

dengan harga yang terjangkau. Sasaran pasar utama toko ini adalah kalangan 

milenial dan keluarga muda yang ingin menciptakan suasana rumah yang nyaman 

dan modern. 

Hello Shopping Pekanbaru merupakan toko yang menjual berbagai 

perlengkapan rumah tangga yang unik dan estetik dengan harga terjangkau. 

Produk-produk yang ditawarkan mencakup peralatan dapur, dekorasi rumah, 

perabot multifungsi, hingga kebutuhan harian yang dirancang dengan desain 

menarik dan kekinian. Dengan mengutamakan kualitas dan gaya, Hello Shopping 

Pekanbaru hadir untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang ingin mempercantik 

rumah tanpa harus menguras kantong. Toko ini menjadi pilihan tepat bagi mereka 

yang mencari barang-barang rumah tangga yang tidak hanya berguna tetapi juga 

menambah nilai estetika ruangan. 

Hello Shopping Pekanbaru merupakan sebuah toko ritel modern yang 
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bergerak di bidang penjualan berbagai perlengkapan rumah tangga. Toko ini 

dikenal dengan konsepnya yang menawarkan produk-produk unik, estetik, dan 

fungsional dengan harga yang relatif terjangkau. Berlokasi di kota Pekanbaru, 

Hello Shopping menjadi destinasi belanja favorit masyarakat lokal, khususnya 

kalangan muda dan keluarga muda yang mengutamakan desain interior rumah 

yang menarik namun tetap ekonomis. 

Hello Shopping Pekanbaru menyediakan berbagai jenis barang seperti 

peralatan dapur, perabot rumah tangga, wadah penyimpanan, dekorasi interior, 

hingga perlengkapan organizer dengan desain minimalis dan kekinian. Selain itu, 

toko ini juga aktif memanfaatkan media sosial untuk mempromosikan produknya 

dan menjangkau konsumen secara lebih luas. Dengan pelayanan yang ramah dan 

suasana toko yang nyaman, Hello Shopping Pekanbaru berkomitmen untuk 

memberikan pengalaman belanja yang menyenangkan dan inspiratif bagi para 

pelanggannya. 

 

4.2 Struktur Organisasi Hello Shopping Pekanbaru 

Pada umumnya setiap perusahaan memiliki struktur organisasi. Perusahaan 

yang mempunyai struktur organisasi berbeda-beda satu dengan yang lainnya 

tergantung dari tujuan perusahaan tersebut, sumber daya yang dimilikinya dan 

lingkungan yang melingkupinya. Namun pada hakekatnya mempunyai prinsip 

yang sama agar tercapai tujuan yang efektif dan efisien. Struktur organisasi dapat 

dikatakan sebagai hubungan kerja antara satu bagian dengan bagian lainnya agar 

semua kegiatan perusahaan selesai pada waktunya, yang pada dasarnya bertujuan 
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untuk mencapai kepuasan baik terhadap kebijakan perusahaan sebagai pengelola 

maupun tenaga kerja sebagai operasionalnya. Sebuah perusahaan yang besar 

maupun kecil tentunya sangat memerlukan adanya struktur organisasi perusahaan, 

yang menerangkan kepada seluruh karyawan untuk mengerti apa tugas dan 

batasan-batasan tugasnya, kepada siapa dia bertanggung jawab sehingga pada 

akhirnya aktifitas akan berjalan secara sistematis dan terkoordinir. 

Struktur organisasi Hello Shopping Pekanbaru bersifat sederhana namun 

fungsional, terdiri atas beberapa bagian utama sebagai berikut: 

Gambar 4.1 : Struktur Organisasi Hello Shopping Pekanbaru 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Sumber : Hello Shopping Pekanbaru, 2025 

Berikut uraian tugas masing-masing bagian: 

1. Owner / Pemilik Usaha 

Tugasnya meliputi: 

a. Memiliki tanggung jawab penuh atas keseluruhan arah dan kebijakan 

perusahaan. 

b. Menyediakan modal dan menetapkan visi serta misi usaha. 

c. Mengawasi dan mengevaluasi kinerja manajemen dan operasional secara 

keseluruhan. 

Owner / Pemilik 

Usaha 

Tim Konten & 

Pemasaran 

Digital 

Bagian 

Keuangan 

Manajer 

Operasional 

Bagian Gudang 

& Logistik 

Tim Pelayanan 

dan Kasir 
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d. Membuat keputusan strategis, termasuk perluasan usaha, kerja sama, dan 

pengembangan produk. 

2. Manajer Operasional 

Tugasnya meliputi: 

a. Mengelola operasional harian toko agar berjalan efisien dan sesuai 

standar. 

b. Membuat jadwal kerja karyawan, mengatur shift, dan memastikan 

kedisiplinan staf. 

c. Memastikan ketersediaan stok dan kelancaran alur barang dari gudang ke 

display toko. 

d. Menyampaikan laporan operasional kepada pemilik usaha secara berkala. 

3. Bagian Keuangan 

Tugasnya meliputi: 

a. Bertanggung jawab atas pencatatan seluruh transaksi keuangan, baik 

pemasukan maupun pengeluaran. 

b. Menyusun laporan keuangan bulanan. 

c. Mengelola kas harian, penggajian karyawan, serta pelaporan pajak usaha. 

d. Mengontrol pengeluaran agar sesuai dengan anggaran toko. 

4. Bagian Gudang & Logistik 

Tugasnya meliputi: 

a. Menerima dan memeriksa barang dari supplier. 

b. Menyimpan barang dengan rapi dan aman di area gudang. 

c. Menyiapkan dan mengirim barang ke area display toko sesuai permintaan. 
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d. Melakukan stok opname secara berkala dan melaporkan selisih jika ada. 

5. Tim Pelayanan dan Kasir 

Tugasnya meliputi: 

a. Melayani pelanggan dengan ramah dan informatif, termasuk memberi 

rekomendasi produk. 

b. Menjaga kebersihan dan kerapihan area display. 

c. Melakukan proses transaksi penjualan di kasir secara cepat dan akurat. 

d. Menyampaikan informasi promo atau produk baru kepada pengunjung 

toko. 

6. Tim Konten & Pemasaran Digital 

a. Mengelola akun media sosial toko (Instagram, TikTok, dll). 

b. Membuat konten promosi produk, foto, dan video yang menarik. 

c. Berinteraksi dengan pengikut media sosial dan menjawab pertanyaan 

calon pelanggan. 

d. Membantu promosi penjualan online dan campaign diskon sesuai 

kalender pemasaran. 

 

4.3 Visi dan Misi Hello Shopping Pekanbaru 

Adapun visi dari Hello Shopping Pekanbaru yaitu : 

Menjadi toko perlengkapan rumah tangga pilihan utama masyarakat 

Pekanbaru dengan produk yang estetik, berkualitas, dan terjangkau. 

Sedangkan misi dari Hello Shopping Pekanbaru yaitu : 

1. Menyediakan produk rumah tangga dengan desain terkini dan fungsi optimal. 
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2. Memberikan pelayanan terbaik bagi setiap pelanggan. 

3. Mengedepankan inovasi dalam penataan ruang dan kenyamanan belanja. 

4. Memanfaatkan media sosial dan teknologi digital untuk menjangkau pasar 

yang lebih luas. 

5. Menjalin hubungan baik dengan supplier dan pelanggan untuk menciptakan 

bisnis berkelanjutan. 

 

4.4 Strategi Pemasaran Hello Shopping Pekanbaru 

Dalam upaya meningkatkan penjualan dan memperluas jangkauan pasar, 

Hello Shopping Pekanbaru menerapkan beberapa strategi pemasaran, di 

antaranya: 

1. Promosi melalui media sosial: aktif di platform seperti Instagram dan TikTok 

untuk menampilkan produk, ide penataan rumah, serta promosi diskon. 

2. Customer engagement: membuat konten interaktif, giveaway, dan kolaborasi 

dengan influencer lokal. 

3. Display produk menarik: mengatur tata letak toko secara tematik agar 

pembeli mendapat inspirasi saat berbelanja. 

4. Pelayanan ramah dan responsif: staf toko dilatih untuk membantu pelanggan 

dengan baik, terutama dalam memberikan rekomendasi produk. 

5. Penjualan online: menyediakan layanan pemesanan melalui chat dan 

marketplace lokal guna menjangkau pelanggan yang tidak bisa datang 

langsung ke toko 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya 

dapat disimpulkan bahwa :  

1. Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Artinya semakin tinggi kemudahan maka akan semakin tinggi loyalitas 

konsumen dan sebaliknya semakin rendah kemudahan maka akan semakin 

rendah loyalitas konsumen. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Artinya semakin tinggi kepercayaan maka akan semakin tinggi 

loyalitas konsumen dan sebaliknya semakin rendah kepercayaan maka akan 

semakin rendah loyalitas konsumen. 

3. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Artinya semakin tinggi keamanan maka akan semakin tinggi loyalitas 

konsumen dan sebaliknya semakin rendah keamanan maka akan semakin 

rendah loyalitas konsumen. 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dapat diberikan saran sebagai berikut : 

1. Bagi Hello Shopping Pekanbaru untuk meningkatkan kemudahan, 

kepercayaan dan keamanan berbelanja sehingga nanti akan meningkatkan 

loyalitas konsumen. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya untuk menggunakan variabel lainnya yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini yaitu harga dan kualitas produk. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 

I. Pengantar 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir (skripsi) pada Fakultas Ekonomi 

dan Ilmu Sosial Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, saya 

bermaksud melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kemudahan, 

Kepercayaan dan Keamanan Terhadap Loyalitas Konsumen Tiktokshop 

Hello Shopping Pekanbaru”. Guna menyelesaikan tugas akhir tersebut, penulis 

mohon bantuan data dan informasi yang sesungguhnya dari saudara/i sebagai 

responden terpilih. Atas bantuan dan partisipasinya diucapkan terimakasih. 

 

Hormat Saya, 

 

 

Firman Maulana 

 

II. Identitas Responden  

Nama   :  __________________________________ 

Jenis Kelamin  :        Laki-Laki               Perempuan 

Umur   :        >17-20 tahun        26-30 tahun 

            21-25 tahun         31-35 tahun 

            36-40 tahun         >40 tahun 

Pekerjaan/status :        ASN        

         Wiraswasta   

         Pelajar/mahasiswa     

     ( )   Profesional (Dokter, Akuntan, Pengacara, Arsitek, dll) 

            Lainnya __________________ 
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Pendapatan/bulan :        < Rp.1.500.000 

         Rp.1.500.000 – Rp.2.500.000 

     ( )   Rp.2.500.000 – Rp.3.500.000    

            > Rp.3.500.000           

Sudah pernah membeli produk Hello Shopping Pekanbaru:         Ya          Tidak 

III. Variabel Penelitian 

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberi tanda checklist  (✓) pada 

jawaban yang telah tersedia sesuai dengan anggapan Bapak/Ibu/Saudara/i dengan 

alternatif jawaban antara lain:  

Sangat Tidak 

Setuju 

(STS) 

 

Tidak Setuju 

(TS) 

 

Cuku Setuju 

 (CS) 

 

 

Setuju  

(S) 

 

 

Sangat Setuju 

(SS) 

1 2 3 4 5 

 

LOYALITAS KONSUMEN 

No Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS CS S SS 

Kesetiaan terhadap pembelian produk 

1. Saya akan membeli produk Hello 

Shopping Pekanbaru di TiktokShop 

setiap kali membutuhkan alat-alat rumah 

tangga 

     

2. Saya selalu membeli kembali produk 

Hello Shopping Pekanbaru di 

TiktokShop 

     

Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan 

3. Banyak toko lain yang menawarkan 

produk yang sama, namun saya tidak 

akan berpaling dari produk Hello 

Shopping Pekanbaru di TiktokShop 

     

4. Ulasan negatif mengenai produk Hello 

Shopping Pekanbaru di TiktokShop 

tidak mengganggu saya untuk tetap 

membeli produk 

     

Mereferensikan secara total eksistensi perusahaan 
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No Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS CS S SS 

5. Saya merekomendasikan kepada orang 

lain untuk membeli produk Hello 

Shopping Pekanbaru di TiktokShop 

     

6. Saya merekomendasikan promo dan 

diskon yang diberikan Hello Shopping 

Pekanbaru di TiktokShop 

     

 

 

KEMUDAHAN 

No Pertanyaan Alternatif Jawaban 

STS TS CS S SS 

Sistem tentunya akan lebih mudah untuk digunakan 

1 Saya merasa sistem TikTok Shop Hello 

Shopping Pekanbaru mudah digunakan 

     

2 Saya tidak mengalami kesulitan saat 

pertama kali menggunakan TikTok Shop 

Hello Shopping Pekanbaru. 

     

Kebutuhan pengguna dapat dengan mudah diakomodasi oleh sistem 

3 TikTok Shop Hello Shopping Pekanbaru 

mampu memenuhi kebutuhan saya 

dengan mudah. 

     

4 Informasi yang saya butuhkan mudah 

ditemukan saat menggunakan TikTok 

Shop Hello Shopping Pekanbaru. 

     

Memanfaatkan sistem akan meningkatkan kemampuan pengguna 

5 Penggunaan TikTok Shop Hello 

Shopping Pekanbaru membantu saya 

menjadi lebih terampil dalam berbelanja 

online. 

     

6 Saya merasa lebih percaya diri dalam 

berbelanja online setelah menggunakan 

TikTok Shop Hello Shopping 

Pekanbaru. 

     

Sistem dapat digunakan dengan sedikit usaha 

7 Saya tidak perlu banyak waktu atau 

tenaga untuk memahami cara kerja 

TikTok Shop Hello Shopping 

Pekanbaru. 

     

8 Saya dapat menyelesaikan transaksi di 

TikTok Shop Hello Shopping Pekanbaru 

tanpa bantuan orang lain. 
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KEPERCAYAAN 

No Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Persepsi Integritas (Integrity) 

1. Saya percaya bahwa Hello Shopping 

Pekanbaru di TikTok Shop 

menyampaikan informasi produk dengan 

jujur. 

     

2. Hello Shopping Pekanbaru menjalankan 

transaksi sesuai dengan janji yang telah 

diberikan. 

     

Persepsi Kebaikan (Benevolence) 

3. Saya merasa bahwa Hello Shopping 

Pekanbaru benar-benar peduli terhadap 

kepuasan konsumennya. 

     

4. Hello Shopping Pekanbaru memberikan 

pelayanan yang menunjukkan perhatian 

terhadap kebutuhan saya sebagai 

pelanggan. 

     

Persepsi Kompetensi (Competence) 

5. Saya yakin bahwa Hello Shopping 

Pekanbaru memiliki kemampuan yang 

baik dalam mengelola transaksi online. 

     

6. Hello Shopping Pekanbaru mampu 

menyelesaikan masalah atau keluhan 

pelanggan secara profesional. 

     

 

KEAMANAN 

No Pertanyaan Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

Jaminan keamanan 

1. Saya merasa aman saat melakukan 

transaksi pembelian di Hello Shopping 

Pekanbaru melalui TikTok Shop. 

     

2. Saya percaya sistem TikTok Shop 

memiliki perlindungan yang baik 

terhadap risiko penipuan saat berbelanja. 

     

Kerahasiaan data 

3. Saya yakin informasi pribadi saya tidak 

akan disalahgunakan oleh Hello 

Shopping Pekanbaru. 

     

4. Data pribadi saya seperti alamat dan      
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nomor telepon dijaga kerahasiaannya 

oleh pihak Hello Shopping Pekanbaru. 

Nomor resi pengiriman sebagai bukti pembelian 

5. Hello Shopping Pekanbaru selalu 

memberikan nomor resi pengiriman 

setelah transaksi dilakukan. 

     

6. Saya dapat memantau status pengiriman 

barang dengan mudah menggunakan 

nomor resi yang diberikan. 

     

 

 

 

 

Lampiran 2 Rekapitulasi Jawaban Kuesioner Google Form 

 

 

No. 
Kemudahan (X1)  

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

1 4 5 4 3 5 5 5 4 35 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 16 

3 4 5 4 3 4 3 3 4 30 

4 4 5 3 3 3 2 3 4 27 

5 3 4 2 2 2 2 3 3 21 

6 3 5 4 4 4 4 5 4 33 

7 3 4 3 2 3 2 2 5 24 

8 4 4 2 2 2 2 2 3 21 

9 3 5 4 5 5 5 5 5 37 

10 4 5 5 4 4 3 4 5 34 

11 3 4 2 2 2 3 3 4 23 

12 4 5 4 3 4 4 5 5 34 

13 3 4 4 4 3 4 4 3 29 

14 3 4 2 2 4 4 3 4 26 

15 3 5 3 4 3 3 4 5 30 

16 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

17 2 4 3 3 4 3 4 4 27 

18 3 4 2 2 2 2 3 4 22 

19 2 4 2 2 2 2 3 4 21 

20 3 5 5 5 4 4 5 5 36 

21 3 4 2 2 2 2 3 4 22 

22 4 4 2 4 4 4 3 4 29 

23 3 4 4 3 2 3 4 3 26 

24 2 4 2 2 2 2 3 4 21 
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No. 
Kemudahan (X1)  

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

25 4 4 4 3 3 2 5 4 29 

26 4 4 5 4 5 5 5 5 37 

27 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

28 3 4 3 3 3 4 4 4 28 

29 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

30 4 3 2 2 2 2 4 3 22 

31 5 4 4 4 5 3 4 4 33 

32 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

33 4 5 4 4 4 4 4 5 34 

34 3 4 2 3 2 2 3 3 22 

35 4 5 3 4 4 4 4 4 32 

36 3 4 4 2 3 3 4 3 26 

37 3 3 2 2 2 2 2 4 20 

38 4 5 3 4 4 2 4 4 30 

39 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

40 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

41 4 3 2 2 2 2 2 3 20 

42 5 4 5 4 3 4 4 4 33 

43 5 4 2 2 4 3 3 4 27 

44 4 5 5 3 5 4 4 4 34 

45 3 3 3 4 3 3 2 2 23 

46 4 4 4 3 3 2 4 4 28 

47 3 2 2 2 2 2 4 4 21 

48 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

49 3 4 4 3 2 3 3 2 24 

50 5 3 5 5 4 5 4 5 36 

51 3 4 3 4 4 4 3 5 30 

52 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

53 4 2 3 2 4 2 2 3 22 

54 4 4 5 3 4 4 3 4 31 

55 4 4 4 4 3 3 3 4 29 

56 3 5 5 5 4 4 5 5 36 

57 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

58 2 3 4 4 4 3 2 2 24 

59 3 4 3 2 3 2 2 2 21 

60 3 4 5 4 5 3 4 2 30 

61 3 3 4 2 3 2 2 4 23 

62 4 4 4 3 4 2 3 2 26 

63 4 4 4 5 5 3 4 3 32 
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No. 
Kemudahan (X1)  

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

64 4 5 5 5 5 4 5 4 37 

65 4 4 4 5 4 3 3 5 32 

66 4 3 4 2 3 3 3 5 27 

67 4 3 3 2 3 2 2 4 23 

68 5 4 4 3 3 3 5 4 31 

69 4 4 3 2 3 3 2 2 23 

70 3 4 5 3 5 4 3 2 29 

71 4 4 5 3 3 4 3 4 30 

72 4 4 3 2 2 3 3 2 23 

73 4 4 5 3 4 4 3 4 31 

74 3 5 5 3 5 4 3 4 32 

75 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

76 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

77 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

78 4 3 4 4 2 2 3 2 24 

79 5 5 4 3 5 5 4 3 34 

80 5 2 4 5 4 4 3 4 31 

81 4 4 5 2 4 4 3 5 31 

82 3 2 3 2 3 2 2 2 19 

83 4 4 5 2 4 4 3 5 31 

84 5 5 5 4 4 5 4 5 37 

85 5 4 4 2 3 2 3 2 25 

86 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

87 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

88 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

89 2 2 2 1 2 2 2 2 15 

90 3 3 4 3 4 4 5 5 31 

91 3 4 5 5 5 5 3 5 35 

92 2 3 2 2 4 2 2 4 21 

93 3 3 4 3 4 4 4 5 30 

94 3 3 3 2 4 3 2 4 24 

95 2 2 2 4 4 2 2 3 21 

96 2 2 2 3 2 2 2 2 17 

97 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

98 3 3 2 2 4 2 2 5 23 

99 5 4 3 5 5 4 4 4 34 

100 4 5 2 3 4 3 3 3 27 
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No. 
Kepercayaan (X2)  

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total.X2 

1 3 4 3 4 4 4 22 

2 2 2 2 2 3 3 14 

3 4 4 3 4 4 4 23 

4 2 3 2 3 3 3 16 

5 3 2 2 2 2 2 13 

6 5 4 3 5 4 4 25 

7 3 3 3 3 3 4 19 

8 2 2 2 3 3 3 15 

9 4 5 5 5 4 4 27 

10 3 4 5 5 4 4 25 

11 2 2 2 3 3 3 15 

12 4 3 5 5 4 5 26 

13 3 2 4 4 3 4 20 

14 3 2 3 2 4 4 18 

15 4 3 2 2 2 2 15 

16 4 4 5 5 4 5 27 

17 2 3 3 2 3 3 16 

18 4 3 3 4 4 4 22 

19 4 2 2 2 2 3 15 

20 5 4 5 4 4 4 26 

21 2 3 4 4 4 4 21 

22 2 4 5 5 5 4 25 

23 3 3 4 3 3 3 19 

24 4 2 2 2 2 3 15 

25 4 3 3 5 3 3 21 

26 4 5 5 5 4 4 27 

27 3 3 5 5 4 3 23 

28 3 2 2 2 3 3 15 

29 4 4 3 5 3 5 24 

30 2 3 2 4 3 3 17 

31 4 5 3 5 3 4 24 

32 4 3 4 5 5 5 26 

33 3 5 3 4 3 3 21 

34 2 3 2 3 3 3 16 

35 4 5 3 5 4 4 25 

36 3 4 2 3 4 4 20 
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No. 
Kepercayaan (X2)  

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total.X2 

37 2 2 2 3 4 4 17 

38 2 5 4 5 4 4 24 

39 3 3 3 3 4 3 19 

40 5 4 5 4 5 3 26 

41 4 2 4 5 3 3 21 

42 4 5 5 5 4 4 27 

43 2 3 2 2 3 3 15 

44 4 4 4 5 5 4 26 

45 2 2 3 3 3 3 16 

46 3 2 3 4 4 3 19 

47 2 5 2 3 3 3 18 

48 4 3 5 5 4 5 26 

49 3 2 3 2 2 2 14 

50 4 5 4 4 4 4 25 

51 2 3 3 3 4 3 18 

52 5 5 2 2 3 3 20 

53 2 4 4 4 4 3 21 

54 2 4 4 4 4 5 23 

55 2 4 4 4 3 3 20 

56 4 5 4 4 5 5 27 

57 3 3 3 3 3 3 18 

58 3 2 2 2 2 2 13 

59 3 3 4 3 4 4 21 

60 3 3 4 5 5 5 25 

61 5 4 4 5 4 3 25 

62 4 5 5 5 5 4 28 

63 4 4 4 5 4 4 25 

64 2 4 5 4 4 5 24 

65 5 4 5 4 4 4 26 

66 4 4 4 4 4 4 24 

67 2 4 3 2 4 4 19 

68 3 4 5 5 5 5 27 

69 3 2 2 2 4 4 17 

70 4 4 3 3 3 4 21 

71 4 2 5 3 3 3 20 

72 2 2 2 2 2 1 11 

73 4 5 5 5 4 4 27 

74 2 4 4 4 4 4 22 

75 2 4 5 4 4 4 23 
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No. 
Kepercayaan (X2)  

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total.X2 

76 5 3 4 2 3 3 20 

77 2 5 4 4 5 5 25 

78 3 3 3 3 4 4 20 

79 5 4 5 5 4 4 27 

80 4 2 5 5 5 4 25 

81 2 4 4 3 4 4 21 

82 4 3 4 2 3 3 19 

83 3 4 4 3 3 3 20 

84 5 3 4 4 3 3 22 

85 3 3 3 3 3 3 18 

86 3 5 5 4 5 4 26 

87 2 3 3 3 3 3 17 

88 5 5 4 5 5 5 29 

89 3 2 2 2 2 2 13 

90 4 4 4 4 5 5 26 

91 5 3 3 5 2 5 23 

92 3 3 2 2 3 2 15 

93 3 5 3 4 3 3 21 

94 5 4 4 3 4 4 24 

95 4 3 2 2 3 3 17 

96 2 3 3 2 2 2 14 

97 4 5 5 5 5 4 28 

98 5 4 2 4 3 4 22 

99 4 5 4 5 5 5 28 

100 4 4 2 4 5 5 24 

 

 

No. 
Keamanan (X3)  

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total.X3 

1 3 5 4 5 3 4 24 

2 2 4 2 2 2 2 14 

3 5 5 5 5 4 5 29 

4 4 4 4 4 3 4 23 

5 2 2 2 2 2 3 13 

6 5 5 4 5 5 5 29 

7 4 4 2 4 4 3 21 

8 3 2 3 2 2 2 14 

9 4 5 4 4 5 5 27 
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No. 
Keamanan (X3)  

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total.X3 

10 3 4 3 3 4 3 20 

11 2 2 2 2 3 3 14 

12 5 5 5 5 5 2 27 

13 4 4 4 4 1 1 18 

14 2 2 2 2 3 3 14 

15 4 4 3 4 4 1 20 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 3 4 3 3 3 3 19 

18 3 3 2 3 4 4 19 

19 4 4 4 4 4 3 23 

20 4 4 5 5 4 5 27 

21 2 2 2 2 4 2 14 

22 4 4 3 4 5 3 23 

23 2 2 2 2 2 2 12 

24 3 3 2 3 3 3 17 

25 4 3 4 4 4 4 23 

26 5 2 5 5 5 5 27 

27 3 2 3 4 4 3 19 

28 2 4 4 4 5 4 23 

29 4 5 5 4 5 5 28 

30 2 2 2 2 2 2 12 

31 4 4 5 3 4 3 23 

32 5 4 4 4 5 5 27 

33 3 3 3 3 4 3 19 

34 2 4 2 2 2 2 14 

35 5 5 5 4 5 5 29 

36 4 4 4 5 5 1 23 

37 3 3 3 3 4 2 18 

38 5 5 5 4 5 4 28 

39 3 4 4 5 2 2 20 

40 4 4 3 4 5 3 23 

41 3 2 2 2 3 2 14 

42 5 4 5 4 5 4 27 

43 3 2 4 2 4 3 18 

44 4 4 5 5 5 5 28 

45 3 2 5 4 4 4 22 

46 4 4 4 2 3 3 20 

47 2 2 2 4 2 2 14 

48 5 4 5 5 4 5 28 
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No. 
Keamanan (X3)  

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total.X3 

49 3 3 2 3 3 2 16 

50 5 2 5 5 3 3 23 

51 2 4 3 2 3 3 17 

52 4 5 3 3 2 5 22 

53 2 2 2 2 2 2 12 

54 2 3 3 3 3 4 18 

55 3 2 3 2 3 3 16 

56 5 5 5 5 1 5 26 

57 4 3 2 3 3 4 19 

58 2 2 3 2 3 2 14 

59 4 4 5 4 5 1 23 

60 2 3 2 2 2 2 13 

61 3 2 3 3 5 3 19 

62 2 4 4 2 3 2 17 

63 4 5 5 5 5 4 28 

64 2 3 3 2 2 2 14 

65 5 5 4 5 4 4 27 

66 4 4 3 3 5 3 22 

67 2 2 2 2 3 2 13 

68 3 3 3 2 5 3 19 

69 4 4 2 3 3 2 18 

70 2 5 5 5 5 4 26 

71 4 3 2 3 4 3 19 

72 2 2 3 4 1 2 14 

73 4 5 4 5 5 5 28 

74 2 2 1 2 2 2 11 

75 4 4 3 3 3 1 18 

76 5 5 4 4 5 5 28 

77 4 3 5 3 3 3 21 

78 2 2 2 2 2 2 12 

79 5 4 4 4 5 4 26 

80 4 3 3 3 3 3 19 

81 2 2 2 2 2 2 12 

82 3 3 3 3 3 3 18 

83 4 2 4 2 4 4 20 

84 5 4 5 5 5 5 29 

85 2 2 2 3 3 2 14 

86 5 3 3 4 3 4 22 
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No. 
Keamanan (X3)  

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total.X3 

87 2 2 2 2 3 2 13 

88 5 5 4 5 5 5 29 

89 2 2 2 2 2 3 13 

90 4 4 4 2 4 4 22 

91 5 5 5 3 5 5 28 

92 2 3 2 4 3 2 16 

93 4 4 4 4 4 4 24 

94 5 4 4 5 5 5 28 

95 4 3 4 3 4 4 22 

96 2 2 2 2 2 2 12 

97 5 3 2 4 5 5 24 

98 2 2 4 3 3 3 17 

99 5 5 5 5 4 4 28 

100 4 3 3 4 3 3 20 

 

 

No. 
Loyalitas Konsumen (Y)  

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total.Y 

1 4 2 4 5 2 5 22 

2 3 3 3 3 3 3 18 

3 5 4 4 4 4 4 25 

4 3 3 3 3 3 3 18 

5 3 3 3 2 3 2 16 

6 5 5 5 5 4 4 28 

7 4 3 4 3 4 3 21 

8 3 3 3 3 3 3 18 

9 5 5 4 5 5 5 29 

10 2 4 4 4 4 4 22 

11 3 3 3 3 3 4 19 

12 5 5 4 4 4 4 26 

13 4 4 3 3 3 4 21 

14 3 3 3 3 4 4 20 

15 3 3 3 3 3 3 18 

16 4 5 5 5 4 4 27 

17 4 4 4 4 4 4 24 

18 4 3 4 4 4 4 23 

19 3 3 3 3 3 3 18 

20 5 5 4 5 4 5 28 

21 3 1 2 3 4 4 17 
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No. 
Loyalitas Konsumen (Y)  

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total.Y 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 2 3 3 3 4 3 18 

24 3 4 4 4 3 4 22 

25 3 4 4 4 5 4 24 

26 5 5 5 4 5 5 29 

27 2 3 4 3 3 3 18 

28 3 4 3 2 4 2 18 

29 5 5 5 5 5 4 29 

30 3 2 2 4 3 3 17 

31 4 4 4 3 4 4 23 

32 5 4 5 4 5 5 28 

33 4 4 4 4 4 5 25 

34 2 2 3 3 3 4 17 

35 3 4 3 4 3 3 20 

36 3 3 4 4 3 3 20 

37 3 3 3 4 3 3 19 

38 4 4 4 4 5 4 25 

39 3 4 3 3 5 5 23 

40 5 5 4 4 4 4 26 

41 3 3 3 3 4 3 19 

42 4 4 2 5 3 5 23 

43 3 3 3 4 4 4 21 

44 4 4 4 4 5 5 26 

45 3 3 3 3 3 3 18 

46 4 3 4 3 4 4 22 

47 3 1 3 2 4 3 16 

48 5 5 5 4 5 5 29 

49 3 2 4 2 3 4 18 

50 5 4 5 4 4 5 27 

51 3 3 4 3 4 3 20 

52 4 4 3 4 3 4 22 

53 2 2 2 2 3 3 14 

54 5 4 4 4 4 4 25 

55 3 3 3 3 3 3 18 

56 5 5 5 4 4 5 28 

57 4 4 2 2 3 4 19 

58 2 3 2 3 4 2 16 

59 4 4 4 5 4 5 26 

60 3 2 4 3 3 4 19 
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No. 
Loyalitas Konsumen (Y)  

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total.Y 

61 3 5 4 4 5 5 26 

62 2 4 3 3 4 3 19 

63 4 4 4 3 5 5 25 

64 3 1 4 4 3 4 19 

65 5 4 4 2 4 4 23 

66 4 3 3 2 3 3 18 

67 3 3 3 3 3 4 19 

68 5 4 5 3 4 5 26 

69 2 2 2 2 3 3 14 

70 4 4 4 4 4 4 24 

71 3 4 3 2 3 3 18 

72 2 2 2 2 3 2 13 

73 3 5 4 4 4 4 24 

74 2 3 3 2 3 2 15 

75 3 4 4 4 4 4 23 

76 5 4 5 5 5 5 29 

77 3 3 3 3 4 3 19 

78 3 3 3 2 3 2 16 

79 4 4 5 5 5 5 28 

80 3 5 3 5 4 3 23 

81 2 2 2 1 3 3 13 

82 3 4 3 2 4 4 20 

83 4 4 4 4 5 5 26 

84 4 4 4 4 5 5 26 

85 3 4 3 3 3 4 20 

86 5 5 5 5 5 3 28 

87 2 2 4 4 2 2 16 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 2 1 2 1 3 2 11 

90 3 3 4 3 4 5 22 

91 4 4 5 3 5 5 26 

92 2 1 2 2 3 3 13 

93 4 5 4 4 3 4 24 

94 4 5 5 4 5 5 28 

95 4 2 2 4 4 5 21 

96 2 3 3 2 3 2 15 

97 4 2 3 3 5 3 20 

98 2 2 3 2 4 2 15 
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No. 
Loyalitas Konsumen (Y)  

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total.Y 

99 4 5 4 4 4 3 24 

100 2 3 2 2 4 3 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 3 Screenshot Google Form 
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Lampiran 4 Sreenshot excel jawaban responden 
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Lampiran 5 Output SPSS 

 

A. Hasil Uji Validitas 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 Total.X1 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

 
Correlations 

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

(X1) 

X1.1 Pearson 
Correlation 

1 .352** .445** .352** .400** .412** .374** .269** .586** 

Sig. (2-
tailed)  

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .007 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 
Correlation 

.352** 1 .430** .385** .433** .491** .575** .383** .661** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 
 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 
Correlation 

.445** .430** 1 .591** .626** .691** .567** .371** .802** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 
 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 
Correlation 

.352** .385** .591** 1 .638** .651** .597** .394** .785** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 
Correlation 

.400** .433** .626** .638** 1 .727** .489** .440** .805** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson 
Correlation 

.412** .491** .691** .651** .727** 1 .636** .526** .869** 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.7 Pearson 
Correlation 

.374** .575** .567** .597** .489** .636** 1 .507** .794** 

Sig. (2-
tailed) 

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

.000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson 
Correlation 

.269** .383** .371** .394** .440** .526** .507** 1 .652** 

Sig. (2-
tailed) 

.007 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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Kemudahan 
(X1) 

Pearson 
Correlation 

.586** .661** .802** .785** .805** .869** .794** .652** 1 

Sig. (2-
tailed) 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total.X2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 
Correlations 

 
Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 
Kepercayaan 

(X2) 

X2.1 Pearson 
Correlation 

1 .247* .272** .337** .150 .249* .515** 

Sig. (2-tailed)  .013 .006 .001 .136 .012 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson 
Correlation 

.247* 1 .433** .536** .506** .467** .719** 

Sig. (2-tailed) .013  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson 
Correlation 

.272** .433** 1 .657** .598** .488** .786** 

Sig. (2-tailed) .006 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson 
Correlation 

.337** .536** .657** 1 .609** .634** .858** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson 
Correlation 

.150 .506** .598** .609** 1 .715** .788** 

Sig. (2-tailed) .136 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson 
Correlation 

.249* .467** .488** .634** .715** 1 .781** 

Sig. (2-tailed) .012 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Kepercayaan 
(X2) 

Pearson 
Correlation 

.515** .719** .786** .858** .788** .781** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total.X3 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 
Correlations 

 

 
Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 
Keamanan 

(X3) 

X3.1 Pearson 
Correlation 

1 .617** .655** .675** .585** .607** .858** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson 
Correlation 

.617** 1 .593** .611** .474** .487** .780** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson 
Correlation 

.655** .593** 1 .665** .533** .553** .829** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson 
Correlation 

.675** .611** .665** 1 .502** .519** .822** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.5 Pearson 
Correlation 

.585** .474** .533** .502** 1 .534** .756** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.6 Pearson 
Correlation 

.607** .487** .553** .519** .534** 1 .773** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Keamanan 
(X3) 

Pearson 
Correlation 

.858** .780** .829** .822** .756** .773** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total.Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Correlations 

 
Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 
Loyalitas 

Konsumen (Y) 

Y1 Pearson 
Correlation 

1 .631** .676** .593** .513** .651** .852** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson 
Correlation 

.631** 1 .613** .577** .524** .471** .810** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson 
Correlation 

.676** .613** 1 .607** .537** .564** .832** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson 
Correlation 

.593** .577** .607** 1 .395** .579** .792** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson 
Correlation 

.513** .524** .537** .395** 1 .528** .709** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y6 Pearson 
Correlation 

.651** .471** .564** .579** .528** 1 .789** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Loyalitas 
Konsumen (Y) 

Pearson 
Correlation 

.852** .810** .832** .792** .709** .789** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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B. Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.887 8 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.833 6 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

 
Reliability 
 

 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 6 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.885 6 
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C. Analisis Regresi 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Total.Y 

  /METHOD=ENTER Total.X1 Total.X2 Total.X3 

  /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED) 

  /SAVE RESID. 

 

 
Regression 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Keamanan (X3), 

Kemudahan (X1), 

Kepercayaan 

(X2)b 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .818a .670 .659 2.660 

a. Predictors: (Constant), Keamanan (X3), Kemudahan (X1), Kepercayaan (X2) 

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1375.616 3 458.539 64.828 .000b 

Residual 679.024 96 7.073   
Total 2054.640 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 
b. Predictors: (Constant), Keamanan (X3), Kemudahan (X1), Kepercayaan (X2) 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.087 1.406  2.906 .005   
Kemudahan 
(X1) 

.139 .067 .185 2.094 .039 .442 2.261 

Kepercayaan 
(X2) 

.189 .091 .185 2.088 .039 .440 2.270 

Keamanan (X3) .456 .065 .551 7.046 .000 .563 1.776 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 

 

 
Coefficient Correlationsa 

Model Keamanan (X3) Kemudahan (X1) Kepercayaan (X2) 

1 Correlations Keamanan (X3) 1.000 -.313 -.319 

Kemudahan (X1) -.313 1.000 -.543 

Kepercayaan (X2) -.319 -.543 1.000 

Covariances Keamanan (X3) .004 -.001 -.002 

Kemudahan (X1) -.001 .004 -.003 

Kepercayaan (X2) -.002 -.003 .008 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 

 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 
Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) 
Kemudahan 

(X1) 
Kepercayaan 

(X2) 
Keamanan 

(X3) 

1 1 3.934 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .034 10.752 .49 .00 .00 .59 

3 .020 13.985 .51 .24 .22 .41 

4 .012 18.150 .00 .76 .78 .00 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 

 

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 14.57 28.24 21.44 3.728 100 

Std. Predicted Value -1.844 1.824 .000 1.000 100 

Standard Error of Predicted Value .314 .848 .518 .121 100 

Adjusted Predicted Value 14.56 28.15 21.44 3.718 100 

Residual -6.506 5.308 .000 2.619 100 

Std. Residual -2.446 1.996 .000 .985 100 

Stud. Residual -2.493 2.068 -.001 1.005 100 

Deleted Residual -6.757 5.699 -.003 2.731 100 

Stud. Deleted Residual -2.564 2.105 -.002 1.013 100 

Mahal. Distance .389 9.067 2.970 1.926 100 

Cook's Distance .000 .079 .011 .014 100 

Centered Leverage Value .004 .092 .030 .019 100 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen (Y) 
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Charts 

 

 
 

NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=RES_1 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
NPar Tests 
 

 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.61893744 

Most Extreme Differences Absolute .080 

Positive .043 

Negative -.080 

Test Statistic .080 

Asymp. Sig. (2-tailed) .119c 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
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