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PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN KONSUMEN 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN DI TOKO ADI 

COMPUTER 

Oleh : 

Muhamad Ilham 

ABSTRAK 

 

Maraknya e-commerce turut mengubah pola berbelanja masyarakat. 

Mereka tidak lagi sering mengunjungi toko atau pusat perbelanjaan untuk membeli 

kebutuhan tetapi mulai mengandalkan belanja melalui e-commerce. Hal ini yang 

membuat kepercayaan konsumen menurun dan lebih memilih tempat jasa lain 

dibanding dengan tempat jasa ini. Selain masalah kepercayaan, masalah kepuasan 

pelanggan juga terlihat jelas dimata pelanggan seperti masih terlihatnya pelanggan 

tidak senang dengan jasa yang digunakan disini, serta hasil yang dilakukan toko 

elektronik ini kurang kualitasnya hanya beberapa bulan menggunakan jasa ini 

sudah harus ada lagi perbaikan lain yang muncul hal-hal seperti ini menyebabkan 

kepuasan pelanggan terganggu dan akan berakibat pada loyalitas pelanggan 

kedepannya.Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian kuantitatif 

kausal. Konsumen di Toko Adi Computer dan objeknya adalah kepercayaan, 

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.Hasil penelitian ini untuk mengetahui 

bahwa Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 

Konsumen di Toko Adi Computer. Dalam penelitian ini di dapatkan hasil uji 

korelasi R square sebesar 0.717 menunjukkan loyalitas konsumen dipengaruhi oleh 

kepercayaan dan kepuasan konsumen di Toko Adi Computer sebesar 71% 

sedangkan sisanya 29% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain.Kepercayaan 

(X1) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Hal tersebut dapat 

dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,613 dan nilai t_hitung 8,784 ≥ 

t_( tabel) 1,660 serta nilai signifikansi 0,000 ≤ 0,05. Kepuasan (X2) berpengaruh 

positif terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Hal tersebut dapat dibuktikan dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0,147 dan nilai t_hitung 1,587 ≥ t_( tabel) 1,660 serta 

nilai signifikansi 0,000 ≤ 0,05. Hal ini menunjukan bahwa rendahnya kepuasan 

yang diberikan, maka akan rendah juga kepuasan yang dirasakan oleh para 

konsumen. Kepercayaan (X1) dan Kepuasan Konsumen (X2) berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai 

f_hitung sebesar 128,905 ≥ f_tabel 3,09 dan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

≤ 0,05. 

Kata kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas konsumen 
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THE INFLUENCE OF TRUST AND CUSTOMER SATISFACTION ON 

CUSTOMER LOYALTY AT ADI COMPUTER SHOPS 

By : 

Muhamad Ilham 

ABSTRACT 

 

The rise of e-commerce has also changed people’s shopping patterns. They 

no longer frequently visit shops or shopping centers to buy necessities but have 

started to rely on shopping through e-commerce. This is what makes consumer 

confidence decrease and prefer other service places compared to this service place. 

In addition to trust issues, customer satisfaction problems are also clearly visible in 

the eyes of customers, such as it seems that customers are not happy with the 

services used here, and the results that this electronic shop has made are lacking in 

quality, after only a few months of using this service there should be other 

improvements that arise. Like this causes customer satisfaction to be disrupted and 

will result in customer loyalty in the future. The research design used in this 

research is quantitative research. This study uses a causal quantitative research 

design. Consumers at Adi Computer Stores and their objects are trust, customer 

satisfaction and consumer loyalty. The results of this study are to find out that the 

Analysis of Consumer Trust and Satisfaction on Consumer Loyalty at Adi 

Computer Stores. In this study, the results of the R square correlation test were 

0.717 indicating consumer loyalty was influenced by consumer trust and 

satisfaction at Adi Computer Stores by 71% while the remaining 29% was 

influenced by other factors or variables. Trust (X1) has a positive effect on 

Consumer Loyalty (Y ). This can be proven by the regression coefficient value of 

0.613 and the t_count value of 8.784 ≥ t_(table) 1.660 and the significance value of 

0.000 ≤ 0.05. Satisfaction (X2) has a positive effect on consumer loyalty (Y). This 

can be proven by the regression coefficient value of 0.147 and the t_count value of 

1.587 ≥ t_(table) of 1.660 and the significance value of 0.000 ≤ 0.05. This shows 

that the lower the satisfaction given, the lower the satisfaction felt by consumers. 

Trust (X1) and Consumer Satisfaction (X2) have a positive effect on Consumer 

Loyalty (Y). This can be proven by the f_count value of 128.905 ≥ f_table 3.09 and 

with a significance value of 0.000 ≤ 0.05. 

Keywords: Trust, Satisfaction, Consumer Loyalty  
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