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Abstrak 

Konsumen akan mempertimbangkan berbagai hal sebelum 

melakukan keputusan pembelian suatu produk atau layanan agar 

memperoleh kepuasan atas pembelian yang dilakukan. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis pengaruh kepercayaan, kepuasan dan 

loyalitas terhadap keputusan pembelian produk di aplikasi Shopee. 

Penelitian menggunakan metode kuantitatif. Pengumpulan data 

menggunakan kuisioner yang disebar kepada 100 pengguna aplikasi 

Shopee yang dipilih berdasarkan kriteria sampel.  

Hasil penelitian yaitu nilai signifikansi kepercayaan, kepuasan dan 

loyalitas diperoleh (0,00 < 0,05) sehingga disimpulkan terdapat 

pengaruh positif kepercayaan, kepuasan dan loyalitas terhadap 

keputusan pembelian. 

I. PENDAHULUAN 

Dalam menghadapi persaingan dunia bisnis yang semakin ketat, suatu perusahaan perlu 

mengetahui keinginan konsumen akan barang dan jasa sehingga dapat memberikan sesuatu yang 

ekstra kepada pelanggannya. Pelanggan tentu akan memilih dan memutuskan pembelian dari 

serangkaian penawaran barang dan jasa yang dianggap berharga. Pentingnya menarik perhatian 

konsumen dengan memciptakan produk yang berkualitas sehingga konsumen percaya, puas dan 

pada akhirnya loyal terhadap produk yang ditawarkan. Nilai ini paling dapat dipandang sebagai 

kompetensi pelaku bisnis yang mampu mengidentifikasi produk sehingga mampu menciptakan 

kepercayaan pelanggan dan dapat memberikan manfaat tambahan bagi pelanggan atas konsumsi 

produk yang ditawarkan perusahaan. 

Kepuasan pelanggan terlihat dari resistensi dari sikap konsumen yang ditunjukkan melalui 

rasa puas akan suatu produk untuk pemenuhan kebutuhannya, Kepuasan konsumen dilihat dari 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapannya. Apabila kinerja di bawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Namun bila kinerja 

di atas harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Saat ini kepuasan konsumen sangat rendah 

akibat dari banyaknya penjual yang memberikan kualitas produk yang tidak sesuai dengan yang 

di harapkan. 

 Saat ini untuk memenuhi kebutuhannya seorang konsumen bisa mendapatkan dengan cara 

praktis melalui mobile phone cukup dengan mengunduh aplikasi e-commerce seperti shopee. 

Melalui Online Shop shopee disini pembeli dapat melihat barang atau produk yang ditawarkan 
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tersebut melalui aplikasi yang dibuat dan dipromosikan oleh penjual Online. Online shopping ini 

membuat konsumen semakin mudah berbelanja tanpa menghabiskan waktu dan tenaga, karena 

dengan adanya kemudahan inilah membuat online shop semakin diminati. Berbelanja online 

awalnya ini merupakan salah satu bentuk atau kegiatan  jual beli barang atau jasa yang melalui 

sistem elektronik, dengan melakukan transaksi pembayaran melalui media-media yang telah 

disepakati dan pengiriman barang akan dikirimkan melalui jasa pengiriman barang namun untuk 

berbelanja Kembali konsumen harus memiliki rasa kepuasan atas pengalaman dari berbelanja 

online hingga menimbulkan rasa percaya serta diakhiri dengan sifat loyal terhadap toko online apa 

lagi dengan kondisi pandemic saat ini.  

Berdasarkan pengamatan peneliti toko online Yovins Collection mengalami penurunan 

traffic kunjungan pada aplikasi Shopee yang menyebabkan penjualan produk mengalami fluktuasi 

pada setiap bulannya. Hal ini disebabkan berkurangnya kepercayaan, kepuasan dan loyalitas 

konsumen pada aplikasi sehingga perlu dikaji secara mendalam yang menjadi indikator Keputusan 

pembelian konsumen pada toko Yovins Collection. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Kepercayaan Konsumen 

Menurut Pohan dan Simanjorang (2019) Kepercayaan konsumen adalah kesediaan konsumen 

untuk mempercayai suatu merek yang akan menimbulkan hasil yang positif kepada konsumen 

sehingga dapat menimbulkan kesetiaan kepada suatu merek. 

Menurut Priansa (2017) mengatakan bahwa: 

Kepercayaan adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua 

kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya. Kepercayaan 

kosumen terhadap merek hanya dapat diperoleh apabila si pemasar dapat menciptakan atau 

membuat dan mempertahankan hubungan emosional yang positif ini dengan konsumen. 

Hubungan emosional yang positif ini harus dibangun dan dengan jangka waktu yang tidak 

pendek akanvtetapi harus dilakukan secara konsisten. 

 

Menurut Meida & Trifyanto (2022) mengatakan bahwa: 

Kepercayaan merek ialah variabel utama digunakan untuk mengembangkan keinginan yang 

tahan lama agar dapat mempertahankan hubungan jangka panjang mengenai suatu merek 

tertentu yang akan mempengaruhi kepuasan konsumen dan loyalitas. 

 

Menurut Suseno et al. (2021) menjelaskan bahwa: 

Kepercayaan menggambarkan seberapa besar keyakinan seseorang pada orang lain, produk 

dan seseuatu yang terkait suatu transaksi untuk percaya bahwa orang atau produk sesuai 

dengan harapan. kepercayaan dapat terbentuk dari tiga komponen yaitu kejujuran, kebaikan 

dan kompetensi. 
 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang memiliki peranan penting dalam bisnis. 

Kepuasan konsumen merupakan tonggak utama dalam mencapai suksesnya suatu perusahaan. 

Oleh karena itu, dalam upaya pemenuhan kepuasan konsumen, perusahaan harus jeli dalam 

mengetahui pergeseran kebutuhkan dan keinginan konsumen yang setiap saat berubah. Apabila 

produsen dapat menghasilkan produk dan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan dan dibutuhkan 

konsumen maka konsumen akan merasa puas. 
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Menurut Kotler & Keller (2017) menjelaskan bahwa: 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. 

Apabila kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Konsumen bisa 

mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah harapan, 

pelangan akan merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan merasa 

puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka konsumen akan merasakan sangat puas 

senang atau gembira. 

 

Menurut Tjiptono & Diana (2020) mendefinisikan bahwa: 

Kepuasan berasal dari bahasa latin yaitu “satis” yang berarti cukup baik atau memadai dan 

“facio” berarti melakukan atau membuat. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi terhadap 

surprise yang inheren atau melekat pada pemerolehan produk dan/atau pengalaman 

konsumsi.  Indikator kepuasan konsumen adalah level kepuasan konsumen setelah 

membandingkan jasa atau produk yang diterima sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Biasanya pelanggan yang puas dengan nilai yang diberikan oleh suatu produk atau jasa akan 

menjadi pelanggan setia dalam waktu yang lama. 

 

Menurut Nugraha et al. (2021) mengatakan bahwa: 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal terpenting pula dalam ruang lingkup 

berjalannya sebuah bisnis, apabila penyedia layanan memiliki pelayanan yang baik maka 

konsumen akan memberikan penilaian atau tanggapan yang baik pula. Aplikasi kualitas 

sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama srategi 

perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai 

pemimpin pasar atupun strategi untuk terus tumbuh. 

 

Menurut Mahendra & Indriyani (2018) mengatakan bahwa: 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang menghasilkan kepercayaan dalam perusahaan 

yang menawarkan produk atau layanan. Semakin banyak kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan terhadap suatu produk, maka kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk yang 

dimilikinya semakin kuat. 
 

Loyalitas Konsumen 

Setiap perusahaan pasti menginginkan memiliki pelanggan yang loyal karena persaingan bisnis 

yang ketat, memiliki pelanggan yang loyal akan memampukan perusahaan untuk bertahan dan 

tetap memiliki penjualan, artinya perusahaan tidak perlu mengeluarkan biaya dan tenaga yang 

lebih banyak untuk mencari calon pembeli atas produk yang ditawarkan. Perilaku konsumen 

setelah membeli dan mengkonsumsi produk ditentukan oleh kepuasan atau ketidakpuasan pada 

suatu produk sebagai implikasi dari proses pemasaran yang dilakukan. 

Menurut Kotler & Keller (2017) mendefinisikan loyalitas adalah: 

komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk 

atau jasa yang di sukai di masa depan, meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran 

berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. 

 

Menurut Tjiptono & Diana (2020) loyalitas konsumen adalah: 
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Komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang 

sangat positif dalam pembelian jangka panjang yang menunjukkan kepuasannya terhadap 

produk yang dikonsumsi. 

 

Menurut (Hasibuan, 2020) loyalitas konsumen adalah: 

loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau 

mengedepankan suatu produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini menyebabkan 

pembelian berulang pada brand yang sama, meskipun pelanggan tersebut mendapatkan 

pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor untuk mengganti brand lain. 

 

Menurut Sakinah & Ismunandar (2022) loyalitas konsumen adalah: 

loyalitas pelanggan merupakan sebuah hasil yang didapat dari kepuasan pelanggan akan 

sebuah produk barang atau jasa, loyalitas ini memberikan dampak positif bagi perusahaan 

seperti pelanggan yang loyal melakukan pembelian yang berulang- ulang pada produk 

Perusahaan. 

 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi 

keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people 

dan process, sehingga membentuk suatu sikap pada konsumen untuk mengolah segala informasi 

dan mengambil kesimpulan berupa respon yang muncul produk apa yang akan dibeli. 

Menurut Tjiptono & Diana (2020)  mengatakan bahwa: 

Keputusan pembelian merupakan serangkaian proses yang berawal dari konsumen mengenal 

masalahnya, mencari informasi tentang produk atau merek tertentu dan mengevaluasi 

produk atau merek tersebut seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat 

memecahkan masalahnya, yang kemudian serangkaian proses tersebut mengarah kepada 

keputusan pembelian. 

 

Menurut Kotler & Keller (2017)  mengatakan bahwa: 

proses keputusan pembelian adalah proses lima tahap yang dilewati konsumen, dimulai dari 

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternative yang dapat memecahkan 

masalahnya, keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian, yang dimulai jauh 

sebelum pembelian yang sesungguhnya dilakukan oleh konsumen.  

 

Menurut (Oktaviani & Hernawan, 2022) mengatakan bahwa: 

keputusan pembelian merupakan sebuah kegiatan untuk melakukan pembelian sejumlah 

barang ataupun jasa dengan dasar informasi yang diperoleh berkenaan dengan produk serta 

segera ketika kebutuhan serta keinginan timbul dan kegiatan tersebut merupakan informasi 

untuk melakukan pembelian. 

 

Menurut (Dewi, 2021) mengatakan bahwa: 

Keputusan pembelian yaitu merupakan proses interaksi antara sikap afektif, sikap kognitif, 

sikap behavioral dengan faktor lingkungan dimana manusia melakukan aktifitas pertukaran 

dalam aspek kehidupannya. 
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III. METODE 

Peneliti menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan kausalitas. Analisa data 

menggunakan beberapa teori yang relevan berkaitan dengan fenomena yang diteliti. Peneliti 

menggunakan data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kuisioner kepada pihak yang 

ditetapkan menjadi responden. Populasi penelitian yaitu konsumen toko online Yovins Collection 

yang merupakan pengguna Aplikasi Shopee yang berjumlah 100 orang. Menurut (Sekaran & 

Bougie, 2020) non probability sampling yaitu tidak semua populasi berhak menjadi sampel. 

Selanjutnya, peneliti menggunakan teknik purposive sampling untuk menyeleksi sampel. 

 

IV. HASIL 

1. Tabel Koefisien Determinasi 

Koefisien Determinasi Kepercayaan 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .644a .415 .409 4.09706 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan 

Sumber : SPSS 25 

 

Nilai R square sebesar 0,415 atau sebesar 41,5% artinya kemampuan variabel 

independen kepercayaan dapat menjelaskan variabel terikat yaitu Keputusan pembelian 

sebesar 41,5% sedangkan sisanya sebesar 58,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian. 
Koefisien Determinasi Kepuasan 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .702a .493 .488 3.81369 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Sumber : SPSS 25 

Nilai R square sebesar 0,493 atau sebesar 49,3% artinya kemampuan variabel 

independen kepuasan dapat menjelaskan variabel terikat yaitu Keputusan pembelian 

sebesar 49,3% sedangkan sisanya sebesar 50,7% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian. 
Koefisien Determinasi Kepuasan 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .758a .574 .570 3.49398 

a. Predictors: (Constant), Loyalitas 

Sumber : SPSS 25 
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Nilai R square sebesar 0,574 atau sebesar 57,4% artinya kemampuan variabel 

independen loyalitas dapat menjelaskan variabel terikat yaitu Keputusan pembelian 

sebesar 57,4% sedangkan sisanya sebesar 42,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian. 

 

 

 

Koefisien Determinasi Bersama-sama 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .817a .667 .657 3.12171 

a. Predictors: (Constant), Loyalitas, Kepuasan, Kepercayaan 
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Nilai R Square yaitu sebesar 0.667 atau sebesar 66,7%, yang berarti besarnya pengaruh 

kepercayaan, kepuasan dan loyalitas terhadap keputusan pembelian yaitu 66,7%. 

Sedangkan untuk sisanya sebesar 33,3% dijelaskan oleh variabel ataupun faktor-faktor 

lain yang tidak masuk dalam analisis. 

 
2. Tabel Uji Regresi Berganda 

• Regresi Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.210 2.750  .440 .661 

Kepercayaan .193 .084 .185 2.287 .024 

Kepuasan .300 .073 .327 4.133 .000 

Loyalitas .457 .097 .420 4.690 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Sumber: SPSS 25 
 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh persamaan regresi yaitu:  

 

Y = 1.210 + 0.193X1 + 0.300X2 + 0.457X3. 

 

Interpretasi hasil persamaan regresi yaitu sebagai beikut: 
a. Koefisien regresi pada variabel kepercayaan (X1) yaitu sebesar 0,193, maka 

artinya kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Setiap adanya peningkatan 1 persen kepercayaan, maka akan meningkatkan 

keputusan pembelian sebesar 0,193. Sebaliknya, jika ada penurunan 1 persen pada 



Pe lnulis1, Pelnulis2,& Pelnulis3  
 Prosiding: ELkonomi dan Bisnis, 2024, 4 (2), pp-pp 

variabel kepercayaan, maka akan terjadi penurunan pada keputusan pembelian 

sebesar 0,193 pula.  

b. Koefisien regresi pada variabel kepuasan (X2) yaitu sebesar 0,300, maka artinya 

kepuasan memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Setiap adanya 

peningkatan 1 persen kepuasan, maka akan meningkatkan keputusan pembelian 

sebesar 0,300. Sebaliknya, jika terjadi penurunan 1 persen pada variabel kepuasan, 

maka akan terjadi penurunan pula keputusan pembelian sebesar 0,300.  

c. Koefisien regresi pada variabel loyalitas (X3) yaitu sebesar 0,457, maka artinya 

loyalitas memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Setiap adanya 

peningkatan 1 persen pada variabel loyalitas, maka akan meningkatkan keputusan 

pembelian sebesar 0,457. Sebaliknya, jika terjadi penurunan 1 persen pada 

variabel loyalitas maka akan terjadi penurunan pula keputusan pembelian sebesar 

0,457.  
 

• Uji t (parsial) Kepercayaan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.933 3.280  3.334 .001 

Kepercayaan .673 .081 .644 8.333 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Diperoleh nilai signifikan 0,000 < 0,05 sehingga dipastikan Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, 

artinya kepercayaan berdampak pada keputusan pembelian. 
 

• Uji t (parsial) Kepuasan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.689 2.728  4.285 .000 

Kepuasan .645 .066 .702 9.760 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Diperoleh nilai sig 0,000 < 0,05 sehingga dipastikan Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, berarti 

kepuasan berdampak pada keputusan pembelian. 

 
• Uji t (parsial) Loyalitas 

 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.796 2.654  2.937 .004 

Loyalitas .824 .072 .758 11.500 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Diperoleh nilai sig 0,000 < 0,05 sehingga dipastikan Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, berarti 

loyalitas berdampak pada keputusan pembelian. 

 
• Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1875.225 3 625.075 64.143 .000b 

Residual 935.525 96 9.745   

Total 2810.750 99    
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
b. Predictors: (Constant), Loyalitas, Kepuasan, Kepercayaan 

Sumber : SPSS 25 

 

Diperolah Nilai F hitung 64.143, dengan nilai sig 0,000 < 0,05. berarti kepercayaan, 

kepuasan dan loyalitas berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian. 

 

V. KESIMPULAN 

Penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Terdapat Pengaruh positif signifikan kepercayaan terhadap keputusan pembelian. 

Nilai sig 0,000 <0,05, disimpulkan hipotesis pertama diterima 

2. Terdapat Pengaruh positif signifikan kepuasan terhadap keputusan pembelian. Nilai 

sig 0,000 < 0,05, disimpulkan hipotesis kedua diterima 

3. Terdapat Pengaruh positif signifikan loyalitas terhadap keputusan pembelian. Nilai sig 

0,000 < 0,05, disimpulkan hipotesis ketiga diterima. 

4. Terdapat Pengaruh positif signifikan kepercayaan, kepuasan dan loyalitas secara 

simultan terhadap Keputusan pembelian. Nilai F sig 0,000 < 0,05, disimpulkan 

hipotesis keempat diterima. 
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