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ABSTRAK

Senja Arum Woro Widosari, 191.1201.23, 79 Halaman, Analisis Pengaruh
Kualitas Produk, Kepuasan, Kepercayaan, Dan Nilai Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Tiktok Shop Di Wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

Teknologi internet dalam kehidupan kita sehari-hari memberikan kita
kemudahan. Sebelum adanya internet, saat kita ingin membeli barang harus di toko
langsung dan bertatap muka dengan penjual untuk membeli barang tersebut dengan
tawar menawar.Salah satu online shop yang paling populer di Indonesia saat ini
adalah tiktok. Tiktok merupakan aplikasi popular saat ini yang tengah di gandrungi
seluruh masyarakat Indonesia bahkan internasional.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah tekhnik probability
sampling yaitu dengan judgemental/purposive sampling. Penentuan sampel
menggunakan rumus lemeshow, sehingga mendapatkan sampel sejumlah 97 sampel.
Teknik pengumpulan data melalui kuisioner. Teknik analisis yang digunakan yaitu
(1) Uji Instrumen data yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas. (2) Uji
Asumsi Klasik yang terdiri dari Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas. (3) Analisis Regresi Linier Bergandaa dan (3) Uji hipotesis yang
terdiri dari uji t dan uji koefisien determinasi. Pengolahan data menggunakan alat
bantu SPSS Statistic for Windows.

Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1)
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, variabel kepuasan pelanggan (X2)
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggam, variabel kepercayaan pelanggan (X3)
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan variabel nilai pelanggan (X4)
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : kualitas produk, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, nilai
pelanggan.

Xiv



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Tekhnologi internet dalam kehidupan kita sehari-hari memberikan Kkita
kemudahan ,Sebelum adanya internet saat kita ingin membeli barang harus di tempat
dan bertatap langsung dengan penjual untuk membei8 barang tersebut dengan tawar-
menawar .Dengan hal ini terjadi kesepakatan antara penjual dan pembeli sehingga
transaksi E-commerce merupakan media transaksi belanja online yang sangat dikenal
oleh para pengguna internet di seluruh dunia.Tetapu dengan e-commerce terkadang
membuat para pembeli menjadi sedikit ragu dengan melakukan pembelian secara
online di banding dengan pembelian secara langsung di tempat. Banyak resiko yang
dapat ditimbulkan melalui E-commerce seperti penipuan,pembajakan kartu kredit

transfer dana dari rekening tertentu ( Soesatyo & Rumambi,2013).

Di Indoseia E-commerce sudah tidak asing lagi sebab banyak sekali toko
online yang saling bersaing untuk menjadi toko online yang terbaik seperti
Tiktok, Tokopedia,Lazada,Bukalapak,Shopee,OLX,BIliBli Zalora dan masih banyak
lagi yang bis akita kunjungi dengan mudah untuk membeli suatu barang sesuai

dengan kategori yang ingin Kita cari atau beli ( Putri & Patria, 2018).

Salah satu online shop yang paling popular di Indonesia saat ini adalah
Tiktok .Tiktok merupakan aplikasi popular saat ini yang tengah di gandrungi seluruh
masyarakat Indonesia bahkan Internasional dengan cepat aplikasi Tiktok sudah
menjadi hal yang sangat penting sehari-hari,saat ini Tiktok menjadi platform yang
sangat menonjol untuk berbagai produk atau disebut juga Tekhnik digital Marketing
penjualan yang sangat pesat sekali.Ribuan orang tertarik berbelanja di tiktok shop

karena bukan hanya sebagai aplikasi hiburan saja,kekuatan penyebaranya yang sangat



luar biasa.Oleh sebab itu tidak heran jika banyak pengusaha yang beralih

menggunakan bisnis online untuk mempromosikan produknya. ( Schiffman et al, 2012

).

Salah satu yang menarik adalah di setiap saat kitab isa meihat para penjual
mengiklankan atau merivew produknya secara live dan sangat jelas produknya,tak
ayal banyak masyarakat yang tertarik saat belanja di Tiktok shop karena tidak
membosankan dan banyak video-video menarik yang dapat Kita lihat.

Dalam segi keamanan belanja di Tiktok shop jangan di khawatirkan lagi
karena dari pihak aplikasi sudah mempersiapkan filtrasi dalam meminimalisir jika
terjadi penipuan untuk memastikannya,kita bisa melihat terlebih dahulu rating dari
produk yang ingin di kunjungi profil atau aplikasi olshop lainya sejak 2021 yang lalu
fitur ini sebenarnya sudah tersedia untuk pengguna akun bisnis di berbagai negara

besar seperti Amerika Serikat,Inggris.Kanada dan salah satunya di Indonesia.

Seiring dengan semakin ketatnya persaingan bisnis semakin banyak pihak
yang berhubungan langsung dengan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah
pemasaran,konsumen ini berarti pihak perusahaan harus menempatkan orientasi
perhatianya pada kepuasan pelanggan yang di Yakini merupakan kunci utama untuk
dapat memenangkan persaingan dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada

pelanggan melalui produk dan jasa yang berkualitas .

Flowers ( 2012 ),menyatakan kepuasan pelanggan adalah evaluasi pilihan
yang disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam
menggunakan  atau  mengkonsumsi  barang  atau  jasa.Sedangkan,Khan
(2016).mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti perasaan yang muncul
menjadi  output penilaian terhadap pengalaman pemakaian produk dan

jasa.Berdasarkan beberapa definisi dari para ahli diatas,maka dapat ditarik



kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari perbandingan antara
harapan terhadap kinerja yang didapatkan dalam menggunakan suatu produk atau

jasa.

Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap
keberlangsungan sebuah perusahaan,karena jika produk sebuah perusahaan sudah
tidak dipercayai lagi oleh konsumen maka produk tersebut akan sulit untuk
berkembang di pasar.Kepercayaan ini yang harus selau didapatkan oleh perusahaan
semakin konsumen percaya perusahaan akan terus menjalani hubungan yang baik

dengan konsumenya .

Menurut (Assauri S ) 2018,Mendefinisikan kepercayaan sebagai penilaian
hubungan seseorang dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai
dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang penuh ketidakpastian,sehingga dapat
disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen adalah kesediaan satu pihak menerima
resiko dari pihak lain berdasarkan keyakinan dan harapan bahwa pihak lain akan
melakukan Tindakan sesuai yang diharapkan meskipun kedua belah pihak belum

mengenal satu sama lain .

Nilai pelanggan adalah rasio dari manfaat yang diharapkan oleh pelanggan
terhadap pengorbanan pelanggan untuk mendapatkan manfaat,manfaat produk atau
layanan diperoleh dengan mempertimbangkan atribut-atribut produk maupun atribut-
atribut layanan.Sedangkan pengorbanan pelanggan terdiri atas biaya siklus hidup dan
resiko ( Soesatyo & Rumambi) 2013.Indikator Nilai Pelanggan dalam penelitian ini

adalah :

1. Pengorbanan,yaitu menunjukan pada apa yang diserahkan untuk memperoleh
atau mengkonsumsi sebuah produk atau jasa.
2. Emosional,yaitu menunjukan pada kegunaan yang diperoleh dari keadaan

yang mempengaruhi dimana sebuah produk atau jasa yang dihasilkan.



3. Fungsional,yaitu menunjuk pada kegunaan yang diperoleh dari kualitas yang

dibentuk dan performa yang diharapkan dari suatu produk atau jasa.

Loyalitas pelanggan merupakan hasil dari kepuasan pelanggan customer
experience yang positif,serta dampak seluruh niai produk atau jasa yang diterima
konsumen dari sebuah bisnis.Saat konsumen loyal pada sebuah brand.mereka
tidak mudah dipengaruhi oleh aneka promo atau harga yang lebih
ekonomis.Mereka akan bersedia membayar lebih selama bisa mendapatkan
produk atau jasa dengan kualitas yang mereka sukai.

Karena itu idealnya setiap bisnis menargetkan terbentuknya customer
loyality,namun sebelum lebih jauh mengenali indikator loyalitas pelanggan dan
cara membangunya mari Kita cermati pengertianya terlebih dahulu.Dampaknya
bagi bisnis tentu signifikan sekali. Seorang pelanggan yang loyal bukan hanya
akan melakukan pembelian Kembali,melainkan selalu mengikuti pipeline produk

baru dari merk tersebut.

Dengan kata lain,rilis produk baru dari brand yang telah memiliki
pelanggan setia kemungkinan besar akan selalu berhasil.Bahkan para pelanggan
setia tidak jarang rela mengantre demi menjadi first adopter produk baru yang
dikeluarkan merek kecintaanya maka dari itu,pemiik bisnia perlu memahami cara

membangun loyalitas pelanggan supaya bisnisnya bertahan dan terus maju.

Jumlah penduduk yang bertambah dari tahun 2010 sebesar 104.055
jiwa,sampai dengan tahun 2020 berjumlah 141 .407 jiwa. Kecamatan Grogol
merupakan wilayah yang setiap tahunnya adanya pertambahan penduduk baik
berasal dari Kecamatan Grogol maupun arus penduduk dari luar Kecamatan
GrogolOleh karna itu saya memilih membuat penelitian ini di wilayah Kecamatan
grogol semakin banyak responden yang menggunakan aplikasi tiktok saat ini
semakin mudah untuk melakukan uji penelitian terhadap minat warga Grogol

dalam melakukan pembelian di e-commerce Tiktok shop.



Sudah bukan menjadi hal yang baru untuk mengenalkan apikasi tiktok saat

ini, Saya berharap aplikasi tiktok shop ini dapat membawa dampak yang sangat

positif terhadap era berbelanja modern seperti ini terhadap warga Kecamatan

Grogol.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka

dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut :

1.

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok Shop
di wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok
Shop wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo?

Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Tiktok Shop wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo?

Apakah nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok Shop

wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka penelitian bertujuan untuk:

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

Tiktok Shop di wilayah Kecamatan Grogol.
Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Tiktok Shop di wilayah Kecamatan Grogol.

. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan Tiktok Shop di wilayah Kecamatan Grogol.
Untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Tiktok Shop di wilayah Kecamatan Grogol.



D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat baik secara
teoritis maupun praktis,diantaranya :

1. Dapat memperkaya konsep dan teori yang mendukung perkembangan ilmu
penghetahuan manajemen pemasaran, khususnya yaitu pengetahuan factor-
faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya seperti
kualitas produk, kepuasan, kepercayaan, dan nilai pelanggan.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan memberikan sumbangan
konseptual bagi peneliti sejenis maupun sivitas akademika lainya dalam rangka
mengembangkan ilmu pengetahuan untuk kemajuan dalam keilmuan khususnya

menyangkut pemasaran dan jasa.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

A. Manfaat Praktis
Promosi yang menggunakan media elektronik. Perkembangan teknologi dan
media informasi berdampak juga terhadap promosi yang dilakukan. Dimana sudah
beralih ke promosi online. Banyak pengusaha yang lebih memilih mempromosikan
produk mereka dengan internet salah satunya dengan media sosial. Dengan
keuntungan lebih murah, proses promosi cepat, jangkauannya luas dapat dilihat

oleh seluruh dunia.

Tinjauan Pustaka

1. Kualitas Produk
Menurut Kotler dan Armstrong(2012) dalam Utari Wijayanti dan Rahma
Wahdiniwaty(2016)Kulatias produk adalah kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya meliputi kehandalan daya tahan,ketepatan,kemudahan
operasi yang digunakan untuk mengukur kualitas produk menurut Flowers(2012)

adalah :

a. Kinerja

b. Keindahan atau daya tarik suatu produk melakukan apa yang memang harus
dilakukanya dan sejauh mana produk atau jasa digunakan dengan benar serta
kemampuan perancang produk untuk menangani masalah dengan baik yang

diberikan kepada konsumen.

c. Estetika yaitu nilai keindahan atas daya tarik suatu produk dan bagaimana
daya tarik produk tersebut bisa menarik konsumen misalnya: keindahan

desain produk,keunikan model produk,dan kombinasi.



d. Kesesuaian yaitu kesesuaian produk dalam standar yang baik pada kebutukan

yang ada pada masing-masing konsumen dari selera konsumen sampai

kepuasan konsumen.

2. Kepuasan Pelanggan.

Menurut Flowers (2012 ),dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan

terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :

a.

Kualitas produk,pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan memang
berkualitas.

Kualitas  Pelayanan,pelanggan akan merasa puas apabila
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan .

Emosional,pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang
lain akan kagum terhadap mereka apabila memakau produk tertentu
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi .
Harga,produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relative
rendah menawarkan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.
Biaya,pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk

cenderung merasa puas dengan produk tersebut.

3. Kepercayaan

Menurut Kotler dan Keller (2012) dalam Jeremia dan Djurwati (2019)

kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra



bisnis.Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor antar pribadi dan 16 antar

organisasi seperti kompetensi,integritas,kejujuran dan kebaikan hati.

Menurut Flowers (2012) Kepercayaan adalah kondisi psikologis yang ada saat
seseorang setuju untuk membuat diri sesorang rentan terhadapnya,lain karena anda
memiliki harapan positif tentang bagaimana keadaan akan berubah,indikator

kepercayaan adalah sebagai berikut :

a. Integritas merupakan kebenaran dari produk atau servis yang diharapkan.

b. Kompetensi adalah pengetahuan dan keterampilan teknikal dan interpersonal

yang dimiliki individu dari produk atau servis yang diharapkan.

c. Konsistensi sesuatu yang berhubungan dengan kendala,kemampuam
meprediksi dan penilaian individu jitu dalam menangani situasi dari produk

atau jasa yang diharapkan.

4. Nilai Pelanggan

Nilai pelanggan adalah penilaian secara keseluruhan konsumen dari kegunaan
produk,berdasarkan persepsi tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan.Nilai
pelanggan mendefinisikan nilai pelanggan menggunakan produk dan jasa dari
perusahaan dan mendapati bahwa produk atau jasa tersrbut memberi nilai
tambah.Artinya nilau buka berarti hanya manfaat fungsional dari sebuah alat akan
tetapi keseluruhan rangkaian dari proses penyampaian kepada pelanggan sampai

pelayanan setelah penjualan 4 aspek utama dari nilai pelanggan yaitu :



a. Emotional Value ( Nilai Emosional )

Emosional Value adalah utilitas yang berasal dari perasaan atau emosi positif
yang berasal dari mengkonsumsi  produk tertentu.Pada  sebuah
restoran,emotional value dapat dikatakan seperti nilai dari rasa sebuah produk
restoran suasana, dan kenyamanan tempat yang dirasakan oleh konsumen.

b. Social Value ( Nilai Sosial )

Merupakan Social Value adalah utilitas yang didapat dari kemampuan produk
untuk meningkatkan konsep diri social konsumen.Social Value pada sebuah
restoran lebih ditekankan pada kontak social konsumen dengan seluruh

karyawan/staff pada restoran tersebut.

c. Quality / Perfomance Value ( Nilai Kualitas )
Merupakan utilitas yang diperoleh dari persepsi terhadap Kinerja yang
diharapkan dari suatu produk atau jasa.Pada restoran,Dimensi ini
menggambarkan nilai secara keseluruhan pelayanan dan kualitas produk dari
restoran itu sendiri .

d. Price Value ( Nilai Harga)

Merupakan utilitas yang diperoleh dari persepsi terhadap Kkinerja yang

diharapkan dari suatu produk atau jasa .Dimana disebuah restoran dimensi ini

10



dapat dilihat dari harga sebuah produk restoran tersebut dibandingkan dengan

porsi ,pelayanan maupun tempat yang disediakan.

5. Loyalitas Pelanggan

Menurut Schiffman et al(2010) loyalitas konsumen adalah komitmen yang
dipegang teguh untuk membeli Kembali atau merepatronisasi yang disukai layanan
produk secara konsisten di masa depan. Terlepas dari pemgaruh situasional dan

pemasaran upaya membuat potensi untuk menyebabkan perilaku switching.

Menurut Tjiptono (20110 dalam Robby ( 2017:353) menjelaskan bahwa indikator
loyalitas konsumen sebagai berikut :

a. Melakukan pembelian ulang adalah nita beli yang dilakukan

konsumen lebih dari satu kali pembelian.

b. Merekomendasikan kepada orang lain mengenai produk yang ia beli.
c. Tidak beriat untuk pindah adalah konsumen setia terhadap produk atau

merek yang disukai nya dan enggan berpindah merk.
d. Membicarakan hal-hal positif adalah berbicara hal-hal positif produk
yang dibeli.

C. Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan
penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam

mengkaji penelitian yang dilakukan.

Tabel 1. Penelitian Terdahulu
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No

Namadan
Tahun

Judul
Penelitian

Variabel
Independen

Hasil
Penelitian

(Cardia D.
., 2019)

Pengaruh
Kualitas
Produk,
Harga,
Promosi
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan

Dan

Kualitas
Produk

Kualitas Produk
Berpengaruh Positif Dan
Signifikan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

(Mada,
2021)

Pengaruh
Kualitas
Produk
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan
Air  Mineral
Alfamart
Pada Toko
Alfamart
Cabang
Cikokol

Kualitas
Produk

Terdapat Pengaruh Yang
Signifikan Kualitas
Produk Terhadap
Loyalitas Pelanggan

(Shofiudin
, 2023)

Pengaruh
Promosi,
Harga,
Kualitas
Produk
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan
Pada
Pembelian
Teh  Pucuk
Harum: Studi
Pada
Mahasiswa
Prodi
Administrasi
Bisnis UPN
“Veteran”
Jawa Timur

Dan

Kualitas
Produk

Kualitas Produk
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada
pembelian Teh Pucuk
Harum
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(Nuraeni, | Pengaruh Kepuasan Hasil analisis
2019) Kualitas Pelanggan menunjukan variabel
Pelayanan kepuasan pelanggan
Dan berpengaruh  signifikan
Kepuasan secara  simultan  dan
Pelanggan parsial terhadap loyalitas
Terhadap pelanggan
Loyalitas
Pelanggan
(Putri, Pengaruh Kepuasan Hasil pengujian hipotesis
2021) Kualitas Pelanggan menunjukkan bahwa
Pelayanan kepuasan pelanggan
Dan secara  simultan dan
Kepuasan parsial berpengaruh
Pelanggan positif dan seignifikan
Terhadap terhadap loyalitas
Loyalitas pelanggan
Pelanggan
Pada Pt.
Matahari
Department
Store Di
Mantos 2
(Supertini, | Pengaruh Kepuasan Hasil penelitian
2020) Kepercayaan | Pelanggan, menunjukkan bahwa
Dan Kepercayaan | kepuasan pelanggan dan
Kepuasan Pelanggan Kepercayaan Pelanggan
Pelanggan berpengaruh positif dan
Terhadap signifikan terhadap
Loyalitas loyalitas pelanggan
Pelanggan
Pada Pusaka
Kebaya Di
Singaraja
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(Yulinda,
2023)

Pengaruh
Brand Image
Dan
Kepercayaan
Pelanggan
Terhadap
Loyalitas
pelanggan
Kitaro Pada
Agen Kitaro
Toko  Arra
Kecamatan
Pino Raya
Kabupaten
Bengkulu
Selatan

Kepercayaan
Pelanggan

terdapat pengaruh brand
image dan kepercayaan
pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan

(Sumadi,
2021)

Pengaruh
Strategi
Pemasaran
Syariah,
Kepuasan
Konsumen
dan
Kepercayaan
Konsumen
Terhadap
Loyalitas
Konsumen
(Studi Kasus
pada Naughti
Hijab Store)

Kepercayaan
Pelanggan

Kepercayaan Pelanggan
Berpengaruh  Terhadap
Loyalitas Pelanggan
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(Purwitasa
ri, 2019)

Pengaruh
Persepsi
Kemudahan,
Nilai
Pelanggan,
Dan Promosi
Penjualan
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan
(Studi Kasus
Pengguna
Aplikasi Ovo
Pada
Mahasiswa
Fakultas
Ekonomi Dan
Bisnis Di
Universitas
17 Agustus
1945
Surabaya)

Nilai
Pelanggan

Nilai
mempunyai
positif
terhadap
pelanggan OVO

pelanggan
pengaruh
signifikan
loyalitas

10

(Sebayang
, 2019)

Pengaruh
Nilai
Pelanggan,
Kepuasan
Pelanggan
dan
Kepercayaan
terhadap
Loyalitas
Pelanggan
pada Kedai
Kopi Online
di Kota
Medan

Kepuasan
Pelanggan,
Nilai
Pelanggan

Variabel Nilai
Pelanggan, Kepuasan
Pelanggan, dan
Kepercayaan mampu
mempengaruhi Loyalitas
Pelanggan pada Kedai
Kopi Online di Kota
Medan.
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11 | (Agistia, Pengaruh Nilai Hasil penelitian
2019) Kualitas Pelanggan menunjukkan bahwa
Layanan Dan nilai pelanggan
Nilai berpengaruh positif
Pelanggan terhadap loyalitas
Terhadap pelanggan, sehingga
Loyalitas semakin baik kualitas
Pelanggan layanan dan nilai
pelanggan maka semakin
tinggi tingkat loyalitas
dari pelanggan.
12 | (Sari, Pengaruh Nilai Hasil temuan
2019) Kualitas Pelanggan menunjukkan bahwa
Layanan, secara signifikan variabel
Kepercayaan, nilai pelanggan
Dan Nilai berpengaruh positif
Pelanggan terhadap loyalitas
Terhadap nasabah.
Loyalitas
Pelanggan
(Studi  Pada
Nasabah
Tabungan
Bank Bni
Syariah
Cabang
Semarang)
Sumber: Data Sekunder diolah, 2022
D. Kerangka Pemikiran
N
Kualitas Produk
N (X1) J
( )
Kepuasan Pelanggan
(x2)
e ~ Loyalitas
Kepercayaan Pelanggan
(x3) |
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Nilai Pelanggan

X4

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

E. Hipotesis Penelitian
1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan.

Ada penelitian terdahulu yang dilakukan (Cardia D. I., 2019), (Mada,
2021), (Shofiudin, 2023) menunjukkan Hasil penelitian ini yaitu kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan tiktok
shop di wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo. Dikarenakan pelanggan
tiktokshop sangat memperhatikan kualitas produk tersebut.
H1 :Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok Shop di

wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan (Nuraeni, 2019), (Supertini,
2020), (Putri, 2021)Pengaruh Kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan studi medin beauty menunjukan bahwa kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Dengan kata
lain dapat disimpulkan bahwa suatu kepuasan pelanggan akan mempengaruhi
loyalitas pelanggan.
H2 : kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok

Shop wilayah Kecamatan Grogol Sukoharijo.
3. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan(Supertini, 2020), (Sumadi,
2021), dilakukan (Yulinda, 2023) Hasil penelitian menunjukkan bahwa
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kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hubungan antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan
yaitu, semakin tinggi kepercayaan pelanggan terhadap suatuproduk, maka akan
semakin tinggi pula tingkat kesetiaan pelanggan padasuatu merek. Komitmen
pelanggan terhadap produk merupakan kepercayaan dalam menggunakan suatu
produk yang meliputi rekomendasi dan kepercayaan.

H3 :Kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok
Shop wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

4. Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan(Sebayang, 2019), (Sari, 2019),
(Purwitasari, 2019), Pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.sehingga semakin baik kualitas layanan dan nilai pelanggan maka
semakin tinggi tingkat loyalitas dari pelanggan. dengan demikian maka semua
hipotesis ini diterima. Disarankan bagi perusahaan untuk tetap menjaga
kualitas layanan dan nilai pelanggan agar dapat meningkatkan loyalitas dari
pelanggan.

H4 :Nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tiktok Shop

wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.
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BAB Il1
METODE PENELITIAN

A. Objek Penelitian
Objek dalam penelitian ini yaitu pengguna e-commerce Titok shop di
wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

B. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif ,Penelitian kuantitatif
adalah suatu proses mengemukakan pengetahuan dengan menggunakan data
berupa angka-angka sebagai alat untuk menganalisis keterangan mengenai apa
yang ingin diketahui.
2. Sumber Data
a) Data Primer
Data primer adalahData basis atau utama yang digunakan dalam penelitian.
Data primer adalah jenis data yang dikumpulkan secara langsung dari
sumber utamanya seperti melalui wawancara, survei.kuisioner.
b) Data Sekunder
Data sekunder merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data
pada pengumpul data,misalnya lewat orang lain atau dokumen Data
sekunder ini diperoleh dari hasil studi kepustakaan jurnal peneliti terdahulu,
buku dan literatur yang berkaitan dengan penelitian serta dokumen-
dokumen. .
3. Kriteria Responden
a. | Usia 15 — 25 tahun

25 — 30 tahun
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31 — 35tahun

b. | Domisili Sukoharjo Ya

Tidak

c. | Jenis Kelamin Laki — Laki

Perempuan

d. | Pekerjaan Mahasiswa/i

Wiraswasta

PNS

TNI

POLRI

e. | Penghasilan 1.000.000 — 2.000.000

3.0000.000 — 4.000.000

5.000.000 —- 6.000.000

f. | Belanja di Tiktok Shop 3—5kali

6 — 8 kali

> 9kali

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh
peneliti untuk dipelajari. Populasi dalam penelitian ini adalah Seluruh pengguna

Tiktok Shop di Wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo yang sudah pernah
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melakukan transaksi pembelian melalui e-commerce Tiktok Shop, jumlah
populasi dalam penelitian ini adalah97 Responden.
. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang dijadikan subjek penelitian
sebagai wakil dari para anggota populasi. Penelitian ini menggunakan tekhnik
probability sampling yaitu dengan judgemental/purposive sampling. Purposive
sampling adalah tekhnik pengambilan dengan menentukan Kkriteria-kriteria
tertentu ( Sugiyono,2008 ) . Kriteria sampel dalam penelitian ini adalah Seluruh
pengguna Tiktok Shop di Wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo yang sudah
pernah melakukan transaksi pembelian melalui e-commerce Tiktok Shop,
jumlah dalam sampel ini masih belum diketahui berapa banyaknya. Penentuan

ukuran sampel menggunakan rumus Lemeshow :

ZZ‘P. (1-P)
dZ

n =

Keterangan :

n =Jumlah Sampel

z = Skor Z Pada Kepercayaan 95% = 1,96
P = Maksimal Estimasi

d = Tingkat Kesalahan
Dalam rumusan diatas maka penentuan jumlah sampel dengan

menggunakan rumus Lemeshow dengan maksimal Estimasi 50% dan Tingkat
Kesalahan 10%.
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1,962 0,5 (1 —0,5)
"= 0,12

_3,8416.0,5.0,5
n= RE

B 0,9604
n= RE

n= 96,04 =97

Berdasarkan jumlah perhitungan diatas, maka jumlah sampel yang
didapatkan, untuk memudahkan penelitian digenapkan menjadi 97 Responden.

D. Teknik Pengumpulan Data
Teknik Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode Studi
Pustaka,kuisioner dan skala likert .
1. Studi Pustaka
Mengumpulkan data dengan cara membaca berbagai referensi seperti
buku, dan jurnal, berkaitan dengan masalah yang diteliti.
a) Kuesioner
Mengumpulkan data dengan cara memberikan pernyataan tersusun
kepada responden,dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau
pernyataan mengenai kualitas produk,kepuasan pelanggan,kepercayaan,nilai
pelanggan terhadap loyalitas e-commerce tiktok shop kepada responden
untuk dijawab. Pengukuran yang digunakan untuk mengetahui masing-
masing Variabel adalah skala likert.
Skala yang dilakukan untuk mengumpulkan data demi mengetahui
pendapat, persepsi, ataupun sikap seseorang terhadap sebuah fenomena yang

terjadi.Skala ini digunakan untuk analisis kuantitatif penelitian
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,Setiappernyataan akan diberi skala setuju sampai sangat tidak setuju, Skala
likert menggunakan 5 (lima ) tingkatan jawaban.
Tabel 2. Skala Likert

Pernyataan Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju I

E. Definisi Operasional
Definisi yang bertujuan memberikan pernyataan pada peneliti untuk apa saja
yang diperlukan dalam menjawab pertanyaan atau menguji hipotesis penelitian,
khususnya pada penelitian kuantitatif.

Tabel 3. Definisi Operasional

Variabel | Definisi Indikator
Operasional

Kualitas | “product quality is the ability of a | Indikator  kualitas  produk

Produk | product to perform its function, it | yaitu:

(X1) includes the product’s several 1. Performance (Kinerja),
durability, reliability, precision, berhubungan dengan
ease of operation and repair, and karakteristik  operasi
other valued dasar dari sebuah
attributes . artinya kualitas produk produk.
adalah kemampuan suatu produk 2. Durability (daya
untuk menjalankan fungsinya, itu tahan), yang berarti
termasuk daya tahan beberapa berapa lama atau umur
produk, keandalan, presisi, produk yang
kemudahan operasi dan perbaikan, bersangkutan bertahan
dan atribut berharga lainnya. sebelum produk

tersebut harus diganti.

Kotler dan Armstrong (2006), Semakin besar.
3. Conformance to

Specifications
(kesesuaian  dengan
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spesifikasi), yaitu
sejauh mana
karakteristik  operasi
dasar dari  sebuah
produk memenuhi
spesifikasi tertentu
dari konsumen atau
tidak  ditemukannya
cacat pada produk

4. Perceived Quality

(kesan kualitas),
sering dibilang
merupakan hasil dari
penggunaan
pengukuran yang
dilakukan secara tidak
langsung karena
terdapat kemungkinan
bahwa konsumen

tidak mengerti atau
kekurangan informasi
atas produk yang
bersangkutan. Flowers
(2012)

Kepuasa
n
Pelangga
n( X2)

mengatakan kepuasan pelanggan
sebagai berikut: kepuasan
mencerminkan penilaian seseorang
tentang kinerja produk yang
dirasakan dalam kaitannya dengan
harapan. Apabila Kinerja jauh dari
ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika
Kinerja memenubhi harapan,
pelanggan puas. Jika melebihi
ekspektasi, pelanggan senang.

Kotler dan Keller (2016:33)

Indikator untuk mengukur
kepuasan pelanggan,
adalah:
1. Kesesuaian harapan,
yaitu kepuasan tidak

diukur secara
langsung tetapi
disimpulkan
berdasarkan
kesesuaian atau
ketidaksesuaian
antara harapan

pelanggan dengan
Kinerja  perusahaan
yang sebenarnya.

2. Minat berkunjung
kembali, yaitu
kepuasan pelanggan
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diukur dengan
menanyakan apakah
pelanggan ingin
membeli atau
menggunakan

kembali jasa
perusahaan.

3. Kesediaan
merekomendasikan,
yaitu kepuasan
pelanggan diukur
dengan menanyakan
apakah pelanggan
akan
merekomendasikan
produk atau jasa

tersebut kepada orang
lain seperti, keluarga,
teman, dan lainnya.

menurut Indrasari
(2019:92)
Keperca | Kepercayaan adalah semua | terdapat beberapa indikator
yaan pengetahuan yang dimiliki oleh | kepercayaan konsumen pada
( X3) konsumen dan semua kesimpulan | suatu produk, jasa atau brand

yang dibuat oleh konsumen tentang

objek, atribut dan manfaatnya.
Menurut Rousseau et al dalam
Donni Juni (2017,p.116)
Kepercayaan  adalah  wilayah
psikologis yang merupakan
perhatian untuk menerima apa
adanya berdasarkan harapan
terhadap perilaku yang baik dari
orang lain.

Mowen dan Minor dalam Donni
Juni (2017,p.116)

tertentu, yaitu:

1

.Keandalan.
Keandalan merupakan

konsisten dari
serangkaian
pengukuran.
Keandalan
dimaksudkan  untuk
mengukur
kekonsistenan
perusahaan dalam
melakukan usahanya
dari  dulu  sampai
sekarang.
Kejujuran. Bagaimana
perusahaan/pemasar
menawarkan  produk

barang atau jasa yang
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sesuai dengan
informasi yang
diberikan

perusahaan/pemasar
kepada konsumennya.

3 Kepedulian.
Perusahaan/pemasar
yang selalu melayani
dengan baik
konsumennya, selalu
menerima  keluhan-
keluhan yang
dikeluhkan
konsumennya  serta
selalu menjadikan
konsumen sebagai
prioritas.

4 Kredibilitas. Kualitas
atau kekuatan yang
ada pada
perusahaan/pemasar
untuk  meningkatkan
kepercayaan
konsumennya.

Maharani (2010),

Nilai
Pelangga
n

(X4)

Pengertian nilai pelanggan adalah
ikatan emosional yang terjalin
antara pelanggan dan produsen
setelah pelanggan menggunakan
produk atau jasa yang dihasilkan
pemasok tersebut dan mendapati
bahwa produk yang bersangkutan
memberikan nilai tambah.

Harumi (2016)

Indikator atau dimensi nilai
pelanggan, antara lain:

a. Nilai Produk (product
value), yakni  penilaian
tentang besarnya keuntungan
yang bisa dirasakan

pelanggan terhadap produk
yang ditawarkan produsen

b .Nilai Pelayanan (service
value), yakni nilai pembeda
dari produk yang dimiliki
dengan produk milik pesaing.
C .Nilai Personil (personal
value), vyakni nilai dari
keahlian dan kemampuan
para karyawan.
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Kotler dan Keller (2009)

merepatronisasi  yang  disukai
layanan produk secara konsisten di
masa depan, terlepas dari pengaruh
situasional dan pemasaran upaya

Loyalitas | loyalitas konsumen adalah | menjelaskan bahwa Indikator
Pelangga | komitmen yang dipegang teguh | loyalitas konsumen sebagai
n(yY) untuk  membeli kembali atau | berikut:

1. Melakukan pembelian
ulang adalah niat beli
yang dilakukan
konsumen lebih dari

membuat potensi untuk satu kali pembelian

menyebabkan perilaku switching. 2. Merekomendasikan

Oliver (1997) dalam Rizki Zulfikar kepada pihak lain

(2008:66) adalah menyarankan
atau

merekomendasikan
kepada orang lain

mengenai produk
yang ia beli

3. Tidak berniat untuk
pindah adalah
konsumen setia

terhadap produk atau
merek yang disukai
nya dan  enggan
berpindah merek

4. Membicarakan  hal-
hal positif adalah
berbicara hal-hal
positif produk yang
dibeli.Tjiptono (2011)
dalam Robby
(2017:353)

Sumber: Data Sekunder diolah, 2022

Teknis Analisis Data
1. Uji Instrumen Data
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuisioner . Kuisioner dapat dikatakan valid apabila pernyataan yang terdapat

pada kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
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kuisioner tersebut. Menurut Sugiyono (2013) Validitas merupakan derajat
ketepatan antara data yang terjadi pada objek penelitian dengan data yang
dapat dilaporkan oleh peneliti.

Pengujian validitas kuisioner yang digunakan dalam peneliti ini
menggunakan metode prosuct moment . Nurusyifa (2018 ) menyatakan
bahwa penilaian uji validitas dengan taraf signifikan (a) = 0,05 , jika r
hitung > r table maka skor masing-masing item pernyataan dikatakan valid .
Penguji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan computer
menggunakan SPSS for Windows versi 25.

b. Uji Reliabilitas

Penguji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui reliabel atau tidaknya
instrument peneliti yang telah dibuat . Pengujian rehabilitas dalam penelitian
ini menggunakan tekhnik .Cronbach Alpha . Menurut Ghozali (2006 ) dalam
usaha ( 2017) jika koefisien reliabilitas > 0,60 maka instrument memiliki
reliabilitas yang baik . Jika nilai koefisien reliabilitas > 0,60 ,maka
instrument memiliki reliabilitas yang kurang baik .

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Penguji normalitas data dimaksudkan untuk menguji apakah dalam
model regresi variable residual atau pengganggu mempunyai distribusi
normal atau tidak . Uji data dalam peneliti ini menggunakan uji Kolmogorov
Smirnov . Menurut Ghozali (2006) dalam Almustofa (2014 ) jika signifikan
> 0,05 maka variable berdistribusi normal sedangkan jika signifikan < 0,05
maka variable tidak berdistribusi normal.

b. Uji Multikolinearitas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi ditemukan kolerasi antar variable independent . Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variable independent . Uji

multikolinearitas dapat dilihat dari tolerance value atau variance inflation
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factor (VIF). Jika tolerance value < 0,I0 atau nilai VIF > 10 maka terjadi
multikolinearitas dalam model regresi dan sebaliknya.
c. Uji Hiteroskedastisitas

Menurut Nursyifa ( 2018 ) uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Uji heteroskedastisitas dalam
penelitian ini menggunakan metode uji park yaitu dengan meregresikan nilai
logaritma natural dari residual kuadrat. Jika hasil signifikasi > 0,05 berarti
tidak terjadi heteroskedastisitas dan sebaliknya apabila level signifikansi <

0,05 berarti terjadi heteroskedastisitas.

3. Analisis Regresi Linier Berganda
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linier berganda , metode ini dipilih karena variable dependen atau terikat
dipemngaruhi oleh lebih dari satu variabel indepen atau bebas . Model
persamaan yang digunakan dalam metode analisisregresi linier berganda
adalah sebagai berikut :
Y = at+bX+b2X2+b3X3+h4Y4+e
Keterangan :
Y :Loyalitas Pelanggan
A : Konstanta
b-b4 : Koefisien regresi
X1 :Kualitas Produk
X2 :Kepuasan Pelanggan
X3 :Kepercayaan

e : Standard error
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4. Uji Hipotesis
a. Ujit

Ujitdigunakan  untuk menguji  bagaimana pengaruh variabel
independent terhadap variabel dependen secara parsia atau individu . Uji ini
dapat dilakukan dengan membandingkan t hitun g dengan t table atau dengan
melihat kolom signifikansi . Apabila sig < 0,05 atau = 0,05 maka dapat
dikatakan bahwa suatu variabel independent Ghiozali (2006) dalam
Nurusyifa ( 2018).

b. Koefisien Determinasi ( R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa besar
kontribusi variabel independent terhadap variabel dependen . Nilai R? yang
kecil menunjukan kemampuan variabel-variabel independent dalam
menjelaskan variasi-variabel independent dalam menjelaskan variasi
variabel dependen amat terbatas . Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
variabel yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen
Ghozali (2006) dalam utama (2017).
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

Tiktok shop adalah platform e-niaga sosial yang bertujuan untuk
memfasilitasi pedagang menawarkan produk kepada pengguna tiktok. Tiktok shop
meluncurkan belanja online di Indonesia sejak april 2021. Pengguna aplikasi ini
nantinya mendapat kemudahan pembelian produk dengan beberapa ketentuan.

Tiktok shop secara khusus dapat memberikan kemudahan pedagang untuk
mendapatkan akses ke pusat penjual dan memanfaatkan layanan/fitur tiktok shop.
Selain itu pedagang juga dapat mengunggah dan mengelola informasi beserta
daftar produk untuk ditampilkan kepada pengguna tiktok.

Sistem yang dilakukan tiktok shop berbasis penerimaan pesanan dan
penyelesaian penjualan dengan pembeli serta melacak pengelolaan pengiriman.
Tiktok shop juga berperang dalam penyusunan rencana promosi, seperti fitur

afiliasi, dan penggunaan fungsi dan fitur seperti etalase.

B. Deskripsi Data Responden

Deskripsi responden adalah gambaran pengguna tiktokshop yang menjadi
responden pada penelitian. Setiap responden memiliki karakteristik yang berbeda-
beda. Berikut gambaran karakteristik responden dalam penelitian ini. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk, kepuasan,
kepercayaan, dan nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan tiktok shop di
wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo. Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah
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1. Usia

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia jumlah Presentase
15-25 68 70,10
26-30 17 17,52
31-35 12 12,38
Total 97 100

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel 4 dapat diketahui bahwa responden dengan usia 15-25
berjumlah 68 orang atau 70,10%, 26-30 berjumlah 17 orang atau 17,52%, dan
31-35 berjumlah 12 orang atau 12,38%.

2. Domisili
Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili
Domisi Sukoharjo Jumlah Presentase
YA 92 94,85
TIDAK 5 5,15
Total 97 100

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel 5 dapat diketahui bahwa responden dengen domisili
Sukoharjo berjumlah 92 orang atau 94,85%, sedangan tidak Sukoharjo
berjumlah 5 orang atau 5,15%.

3. Jenis Kelamin

Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin jumlah Presentase
Laki-laki 49 50,52
Perempuan 48 49,48
Total 97 100

Sumber: data primer diolah, 2023

32



Berdasarkan tabel 6 dapat diketahui bahwa responden dengan jenis kelamin

laki-laki 49 orang atau sebesar 50,52% dan responden perempuan sebesar 48

orang atau sebesar 49,48%.

4. Pekerjaan

Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan jumlah Presentase
Mahasiswa/i 36 37,22
Wiraswasta 48 49,48
PNS 9 9,28

TNI 4 411
POLRI 0 0

Total 97 100

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel 7dapat dilihat bahwa dari 97 responden diperoleh kelompok

pekerjaan mahasiswa/l berjumlah 36 orang atau 37,22%, wiraswasta berjumlah
48 atau 49,48%, PNS berjumlah 9 orang 9,28%, TNI berjumlah 4 orang atau

4,11% dan POLRI berjumlah 0 orang atau 0%.

5. Penghasilan

Tabel 8. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan jumlah Presentase
1.000.000-2.000.000 58 59,79
3.000.000-4.000.000 23 23,71
5.000.000-6.000.000 16 16,50
Total 97 100

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel 8 dapat diketahui bahwa responden yang memiliki
pengasilan 1.000.000 — 2.000.000 berjumlah 58 orang atau 59,79%,
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penghasilan 3.000.000 — 4.000.000 berjumlah 23 orang atau 23,71%, dan
penghasilan 5.000.000 — 6.000.000 berjumlah 16 orang atau 16,50%.
6. Belanja Tiktokshop 6 Bulan Terakhir
Tabel 9. Karakteristik Responden Berdasarkan Belanja Tiktikshop 6 Bulan Terakhir

Berapa kali jumlah Presentase
3-5 kali 70 71,13

6-8 kali 7 7,22

>9 kali 21 21,65
Total 97 100

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel 9 dapat diketahui bahwa responden yang memiliki riwayat
belanja tiktok shop 6 bulan terakhir 3-5 kali berjumlah 70 orang atau 71,13%,
6-8 kali berjumlah 7 orang atau 7,22% dan yang >9 kali berjumlah 21 orang
atau 21,65%.

C. Hasil Analisis Data
1. Uji Instrumen Data

Uji instrument data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari uji
validitas dan uji reliabilitas. Variabel yang diuji dalam penelitian ini antara lain
kualitas produk, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, nilai pelanggan
dan loyalitas pelanggan.Hasil uji validitas dan uji reliabilitas dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :

a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r
tabel dengan taraf signifikan (a) = 0,05. Nilai r tabel dapat dilihat pada tabel
distribusi nilai r tabel product moment dengan nilai N 97 dan taraf
signifikansi 0,05 yaitu 0,166. Berikut ini merupakan hasil uji validitas pada

setiap pernyataan masing-masing variabel :
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Tabel 10. Hasil Uji Validitas

Variabel Iltem r r tabel keterangan
hitung

Kualitas X111 0,819 0,166 Valid

Produk X12 0,809 0,166 Valid

(X1) X13 0,833 0,166 Valid

X14 0,738 0,166 Valid

X15 0,874 0,166 Valid

Kepuasan X2.1 0,785 0,166 Valid

Pelanggan X2.2 0,829 0,166 Valid

(X2) X2.3 0,834 0,166 Valid

X2.4 0,739 0,166 Valid

X2.5 0,684 0,166 Valid

Kepercayaan X3.1 0,808 0,166 Valid

Pelanggan X3.2 0,824 0,166 Valid

(X3) X33 0,862 0,166 Valid

X34 0,892 0,166 Valid

X35 0,785 0,166 Valid

Nilai X4.1 0,894 0,166 Valid
Pelanggan X4.2 0,900 0,166 Valid
(X4) X43 0876 0,166 Valid

Loyalitas Y1 0,845 0,166 Valid

Pelanggan Y2 0,866 0,166 Valid

(Y) Y3 0854 0,166 Valid

Y4 0,845 0,166 Valid

Y5 0,870 0,166 Valid

Sumber :data primer diolah, 2023
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa semua item pernyataan pada
variabel kualitas produk(X1), kepuasan pelanggan (X2), kepercayaan
palanggan(X3), nilai pelanggan (X4), dan loyalitas pelanggan () adalah valid.

. Uji Reliabilitas
Kuisioner dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten dari waktu ke waktu. Variabel dikatakan reliabel
jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Berikut hasil uji reliabilitas pada masing-
masing variabel dalam penelitian ini :
Tabel 11. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Nilai  keterangan
alpha Kritis

Kualitas produk (X1) 0,872 0,6 Reliabel

Kepuasan pelanggan (X2) 0,831 0,6 Reliabel

Kepercayaan pelanggan (X3) 0,891 0,6 Reliabel

Nilai pelanggan (X4) 0,863 0,6 Reliabel

Loyalitas pelanggan (YY) 0,908 0,6 Reliabel

Sumber : data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa masing-masing variabel

memberikan nilai Cronbach’s alpha > 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa
seluruh variabel baik kualitas produk(X1), kepuasan pelanggan(X2),
kepercayaan pelanggan(X3), nilai pelanggan(X4), dan loyalitas pelanggan (Y)
dalam penelitian ini adalah reliabel.
Uji Asumsi Klasik
a. Uji normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi

variabel memiliki distribusi normal. Hasil pengujian dikatakan normal

apabila nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05.

Berikut hasil uji normalitas pada penelitian ini :
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Tabel 12. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov

Variabel Asymp. Sig (2-tailed)  Keterangan
Unstandardized 0,200 Normal
Residual

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel diatasdapat diketahui bahwa nilai Asymp. Sig. (2-
tailed)sebesar 0,200 atau lebih dari 0,05 yang berarti keseluruhan data yang
digunakan memiliki distribusi normal.
. Uji Multikoliniaritas
Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Multikolinearitas
dapat dilihat dari tolerance value atau variance inflation factor (VIF). Jika
tolerance value > 0,10 atau nilai VIF < 10 maka tidak terjadi
multikolinearitas.

Tabel 13. Hasil Uji Multikoliniaritas

Variabel Tolerance Std VIF Std Keterangan

Kualitas 0,299 >0,10 3,341 <10 Bebhas multikolinearitas
produk

Kepuasan 0,446 >0,10 2,224 <10 Bebas multikolinearitas
pelanggan

Kepercayaan 0,221 >0,10 4,529 <10 Bebas multikolinearitas
pelanggan

Nilai 0,273 >0,10 3,670 <10 Bebas multikolinearitas
pelanggan

Sumber : data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa variabel kualitas produk,

kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan nilai pelanggan memiliki
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nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, maka dapat
dikatakan tidak terjadi multikolinearitas antar variabel independen dalam
model regresi.

c. Uji heteroskedastisitas

Tujuan pengujian heteroskedastisitas untuk menguji model regresi apakah
terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Regresi yang baik seharusnya tidak terjadi
heteroskedastisitas. Pengujian dalam penelitian ini menggunakan
Spearmen’s rho. Dalam pengujian ini jika nilai signifikansi (sig 2-tailed) >
0,05 dapat disimpulkan bahwa pengujian tersebut tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas.

Tabel 14. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig  Std Kesimpulan

Kualitas produk 0,743 > 0,05 tidak terjadi heteroskedastisitas

Kepuasan 0,258 >0,05 tidak terjadi heteroskedastisitas
pelanggan
Kepercayaan 0,758 > 0,05 tidak terjadi heteroskedastisitas
pelanggan

Nilai pelanggan 0,918 > 0,05 tidak terjadi heteroskedastisitas

Sumber : data primer diolah, 2023
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa sig. (2-tailed) dari
variabel kualitas produk sebesar 0,743, kepuasan pelanggan sebesar 0,258,
kepercayaan pelanggan sebesar 0,758, dan nilai pelanggan sebesar
0,918yang artinya seluruh nilai sig (2-tailed) lebih dari 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa pengujian ini tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.
3. Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk menguji pengaruh variabel

independen vyaitu kualitas produk, kepuasan pelanggan, kepercayaan
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pelanggan, dan nilai pelanggan. Variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan.
Tabel 15. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Unstandardized

Model Coefficients Coefficients t Sig

B Std. Error  Beta
1 (Constant) -0,091 1,241 -0,073 0,942
kualitas produk 0,492 0,100 0,462 4,905 0,000
kepuasan pelanggan 0,171 0,085 0,152 2,002 0,048
ngaenrggﬁa” 0121 0113 -0,118 -1,078 0,284
nilai pelanggan 0,752 0,167 0,445 4,506 0,000

Sumber: data primer diolah, 2023
Y =-0,091 + 0,492X1 + 0,171X2 +-0,121X3 + 0,752X4
Model persamaan diatas bermakna :

a. Nilai konstanta sebesar -0,091 menunjukkan apabila variabel independen
yaitu kualitas produk, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan
nilai pelanggan bernilai negative sebesar 0,091 satuan, dengan asumsi
variabel independen yang lain konstan.

b. Nilai koefisien regresi kualitas produk (X1) sebesar 0,492. Artinya bahwa
setiap ada peningkatan kualitas produk sebesar 1 satuan, maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan 0,492 satuan dengan asumsi variabel
independen yang lain konstan.

c. Nilai koefisien regresi kepuasan pelanggan (X2) sebesar 0,171. Artinya
bahwa setiap ada peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 1 satuan, maka
akan meningkatkan loyalitas pelanggan 0,171 satuan, dengan asumsi
variabel independen yang lain konstan.

d. Nilai koefisien regresi kepercayaan pelanggan (X3) sebesar -0,121.
Artinya bahwa setiap ada penurunan kepercayaan pelanggan sebesar 1
satuan, maka akan menurunkan loyalitas pelanggan sebesar -0,121 satuan,
dengan asumsi variabel independen yang lain konstan.

e. Nilai koefisien regresi nilai pelanggan(X4) sebesar 0,752. Artinya bahwa

39



setiap ada peningkatan nilai pelanggan sebesar 1 satuan, maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,752 satuan, dengan asumsi
variabel independen yang lain konstan.

4. Ujit

Uji tdigunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara

individu mempengaruhi variabel dependen. Apabila sig. < 0,05 atau = 0,05

maka dapat dikatakan bahwa suatu variabel independen secara individu

mempengaruhi variabel dependen Ghozali dalam Nurusyifa (2018).

Tabel 16. Hasil Uji t

Model T Sig
1 (Constant) -0,073 0,942
kualitas produk 4,905 0,000

kepuasan pelanggan 2,002 0,048

kepercayaan pelanggan -1,078 0,284

nilai pelanggan 4,506 0,000
Sumber:data primer diolah, 2023

Berdasarkan hasil uji t diatas dapat dilakukan analisa sebagai berikut :

a.

Hasil uji t antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar 4,905
dengan sig 0,000 < 0,05. Artinya H1 diterima, dengan demikian variabel
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil uji t antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar
2,002 dengan sig 0,048 < 0,05. Artinya H2 diterima, dengan demikian
variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil uji t kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar -
1,078 dengan sig 0,284 < 0,05. Artinya H3 ditolak, dengan demikian
variabel kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil uji t nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 4,506

dengan sig 0,000 < 0,05. Artinya H4 diterima, dengan demikian variabel
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nilai pelanggan berpengaruh terhadap signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
5. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Uji koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi
variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai koefisien determinasi
dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :

Tabel 17. Hasil Uji Koefisien Determinasi R?

Adjusted Std. Error of the
Model ~ R R Square R Square Estimate
1 0,865 0,748 0,737 1,745

Sumber: data primer diolah, 2023

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai koefisien determinasi
(Adjusted R Square) sebesar 0,737. Artinya bahwa kontribusi variabel kualitas
produk, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan nilai pelanggan
mempengaruhi variabel kinerja pegawai sebesar 73,7%, sedangkan sisanya

26,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

D. Pembahasan
1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
pada tiktokshop mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian uji t. penelitian ini
didukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Cardia S. R., 2019),
(Mada, 2021), dan (Shofiudin, 2023) yang menunjukkan bahwa kualitas
produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada tiktokshop

dalam penelitian ini yaitu Produk berkualitas mempunyai peranan penting
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untuk membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk yang
diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi.
Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat menimbulkan
keuntungan bagi perusahaan tersebut. Dan Kualitas produk terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut
berarti semakin baik dan semakin berkualitas produk yang ditawarkan di
Rumah Makan Sakinah kepada pelanggan maka akan dapat menciptakan
loyalitas pelanggan terhadap produk yang ditawarkan.

. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan pada tiktokshop mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian uji t.
penelitian ini didukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Nuraeni,
2019), (Sebayang, 2019), dan (Putri, 2021) yang menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
tiktokshop dalam penelitian ini yaitu semakin tinggi kepuasan pelanggan,
maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Sebaliknya semakin rendah
kepuasan pelanggan, maka semakin rendah loyalitas pelanggan. Kepuasan
dan Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi dunia
bisnis. Karena ini akan terkait dengan bisnis-bisnis yang dijalani saat ini
ataupun bisnis lainnya. Dengan memberikan kebutuhan terpenuhi maka

pelanggan akan merasa puas dengan apa yang diinginkannya.

. Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, hal ini sejalan

dengan penelitian (Erwin, 2017), (Anisa Nuri Lutfiani, 2022) yang
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menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

Kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan karena, Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Dengan demikian tiktokshop diharapkan dapat lebih berfokus
pada faktor lainnya seperti Brand Image.Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, artinya bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

. Pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa nilai pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, hal ini sejalan dengan penelitian
(Agistia, 2019), (Purwitasari, 2019), dan (Sari, 2019) yang menunjukkan
bahwa nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Nilai
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sehingga semakin baik
kualitas layanan dan nilai pelanggan maka semakin tinggi tingkat loyalitas
dari pelanggan.Nilai pelanggan merupakan salah satu hal penting dalam
proses pemasaran. Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen
menjadikan nilai pelanggan sebagai salah satu hal yang diperhatikan.
Dengan memperhatikan nilai pelanggan diharapkan akan terjadinya
permintaan atas produk atau jasa yang ditawarkan dan mampu memberikan
kepuasan akan tujuan konsumen. Banyak perusahaan yang berlomba-lomba
untuk memberikan nilai tambah dalam produk atau jasa, hal ini dianggap
penting sehingga menjadi perhatian khusus dalam pembuatan atau produksi
suatu produk, dimana konsumen akan membeli produk yang memberikan

nilai yang lebih.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut :

1.

Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tiktok shop di
wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tiktokshop di

wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

. Kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tiktok

shop di wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.
Nilai pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tiktokshop di

wilayah Kecamatan Grogol Sukoharjo.

B. Saran

1.

Saran yang dapat peneliti berikan bagi tiktokshop yaitu dapat dimanfaatkan
untuk menampilkan produk-produk jualan dan pengguna dapat berbelanja di
platform tiktok.

Hal ini dapat meningkatkan kemungkinan pengguna untuk berbelanja dengan
lebih mudah dan efisien, sementara fitur LIVE dapat dimanfaatkan karena
penonton tidak hanya dari followeras saja, tetapi juga non followers sehinggan
dapat menghadirkan audiens yang lebih luas, selain itu fitur LIVE juga dapat
digunakan untuk tempat berjualan kareda terdapat icon keranjang yang

menampilkan produk-produk jualan yang telah dicantumkan di tiktokshop.

. Penulis menyadari masih banuak kekurangan yang harus diperbaiki dalam

penelitian ini. Pada penelitian selanjutnya, penelitian diharapkan dapat
mengkaji lebih banyak sumber referensi terkait content marketing maupun

brand awareness di tiktop agar penelitian selanjutnya lebih baik lagi.
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Lampiran 1. KuisionerPenelitian

LEMBAR KUISIONER

Responden yang terhormat,

Saya Senja Arum Worowido Sari Mahasiswi Program Studi Manajemen,
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi ingin mengadakan penelitian mengenai “ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KEPUASAN, KEPERCAYAAN,
DANNILAI PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
TIKTOK SHOP DI WILAYAH KECAMATAN GROGOL SUKOHARJO”.
Untuk memperoleh gelar sarjana (S1). Untuk menunjang kelancaran penelitian ini
saya mohon kesediaan dan kerelaan Bapak/lbu untuk mengisi daftar kuisioner ini
dengan sebenar-benarnya.

Jawaban yang Bapak/Ibu berikan tidak akan berpengaruh terhadap penilaian
kinerja Bapak/lbu ditempat kerja. Data yang diperoleh hanya akan digunakan
sebagaimana mestinya yaitu hanya sebatas untuk penelitian atau penyelesaian skripsi
dan dijamin kerahasiannya.

Atas partisipasinya serta ketersediaan Bapak/lbu untuk mengisi kuisioner ini,

saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya.

Peneliti

Senja Arum Worowido Sari
Nim. 191.1201.23
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KUISIONER PENELITIAN

A. Identitas Responden

Usia : O 15-25 [126-30 [131-35
Domisili Sukoharjo :OYA  [OTIDAK
jenis kelamin : 0 LAKI-LAKI  [JPEREMPUAN
pekerjaan : [Mahasiswa/I [OWiraswasta
OPNS OOTNI
CJPOLRI
penghasilan : [J1.000.000 — 2.000.000

[13.000.000 — 4.000.000

[15.000.000 — 6.000.000
pembelian tiktokshop 6 bulan terakhir: []3-5 kali

[6-8 kali

> lali

B. Petunjuk Pengisian
Kuisionner dibawah ini terdiri dari beberapa pernyataan. Bapak/lbu

cukup memberikan tanda Check list (v) pada kotak jawaban yang
menunjukkan tingkat persetujuan dan tidak setujuan Bapak/lbu terhadap
setiap pernyataan. Jawaban yang Bapak/lbu berikan tidak memiliki makna
salah ataupun benar, oleh karena itu saya berharap Bapak/Ibu dapat
memberikan jawaban sesuai dengan data pribadi, pandapatan dan pandangan

yang sebenarnya.
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Keterangan :

STS =Sangat Tidak Setuju
TS  =Tidak Setuju

N = Netral

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

Kualitas Produk (X1)

No. Pernyataan

STS
(1)

TS
()

(3)

(4)

SS
()

1 Kualitas produk yang ada di aplikasi

iklankan dan sesuai ekspetasi

tiktok shop sesuai dengan yang di

2 Produk yang akan saya beli di tiktok shop
deskripsi atau informasinya sangat jelas
dan akurat

3 Kualitas produk yang saya beli di tiktop

shop sangat bagus dan awet

4 Berbagai macam produk tiktop shop

sangat lengkap dan trendi masa Kini

5 Saya merasa lebih percaya diri saat

memakai produk sari tiktok shop
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Kepuasan Pelanggan (X2)

No.

Pernyataan

STS
(1)

TS
()

(3)

(4)

SS
()

Ketika saya complain tentang barang
yang tidak sesuai, customercare tiktop
shop sangat responsive dalam melayani

chat konsumen

Barang yang di iklankan di tiktop shop

selalu menarik perhatian saya

Saat melakukan pemesanan dan transaksi
di tiktop shop prosesnya sangat mudah

dipahami

Selalu ada potongan harga dan gratis

ongkir saat belanja di tiktok shop

Tiktok shop memberi kesempatan dan

kecepatan dalam pelayanan
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Kepercayaan Pelanggan (X3)

No. Pernyataan STS| TS| N | S |SS
ORNORNCOREORIE)
1 Semua penjual di tiktok shop melayani
konsumen dengan baik dan ramah
2 Produk yang salah dan cacat setelah
sampai bisa ditukar atau di retur kembali
dengan proses yang cepat
3 Produk yang dikirim selalu sesuai dengan
kriteria dan iklan yang ditawarkan
4 Saya percaya belanja online di tiktok
shop sangat amanah dan tidak menipu
pembeli
5 Penjual di tiktok shop bisa menjaga data
privasi konsumen
Nilai Pelanggan (X4)
No. Pernyataan STS| TS | N S |SS
ORNORNCOREORIE)
1 Saya sangat senang menggunakan
aplikasi e-commerce tiktokshop karena
setiap kebutuhan yang dicari selalu ada
2 Pelayanan yang diberikan oleh tiktok
shop sangat cepat dan menghargai
konsumen
3 Saya sangat merasa puas dan terlihat

menarik saat memakai produk dari
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belanja di tiktok shop

Loyalitas Pelanggan ()

No.

Pernyataan

STS
(1)

TS
()

(3)

(4)

SS
()

Belanja di tiktop shop sangat nyaman dan
mudah dipahami sehingga saya akan

selalu menggunakan untuk belanja online

Tiktop shop patut direkomendasikan
kepada keluarga, teman, dan orang lain
sebagai e-commerce yang bagus dan

lengkap

Ketika saya ingin membeli barang online,
saya selalu menggunakan tiktokshop

untuk berbelanja

Tiktok shop menawarkan harga yang
lebih murah dibandingkan e-commerce

lain

Saya selalu merekomendasikan jasa dan

produk tiktok shop kepada orang lain
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Tabulasi Data

Lampiran 2.

NILAI PELANGGAN = LOYALITAS PELANGGAN

KEPERCAYAAN PELANGGAN

KEPUASAN PELANGGAN

KUALITAS PRODUK

T
20

Y2 Y3 Y4 Y5

X3.2X3.3X34X35 T X41 X42X43 T Y1

X1.2 X1.3 X14X15 T X21 X22 X23X24X25 T X31

SPONL X1.1

4

4

r

21

19
23

13
21

13
15
19
4 22

4.5

4

14

10

21

20

4

4

12
13
14
15
16
17
18
19
20

20

4 20
4

4
4

20

25

20

4

4

19
25

13
21

21

25
25
21
22
20
20
22
14
21
19
20
20
22
18
23
16
15
17
15
19
25

22
23
24
25
26
27
28
29
30
k)
32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

22
22
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10
15
20

45

46

4 4 4 4

4

17

2

4 4 4 4 4 A

4
4

20

4 4 4 4

20

4 4 4 4

25

25

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56

25

25

57
58
59
60
61

4 4 44 20

1

12

10
20

4 4 4 4 4

4

12
12

20

4 4 4 4

19
13

62
63

4 4 4 4 2

25
4 4 4 420
4 4 4 4 A
4 4 4 4 A
5 4 4 4 02N

4
5
4
4
4
4

64
65
66
67
68
69

14
20

70

4 4 4 4

4

12

7

10
25

72

22

4 4 44 20

1

22

73

74
73

76

7
78

4 4 4 4 18

3

R R 8[][R ¢ 25 g|xel=
= = = = = ™ M = = oo
= = = < = N o = =N
=t =t = = = o~ = = = = =
=t =t =t = =t o = = = = = =
= = = = = 0 = = = =T M

79
80
81
62
83
84
85
86
87
88
89
90

20

91

24
20

92
93

3 18
20

4 4 4 3

12

94
95
96

20

15

97
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Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1

Pearson Correlation 1 .690" .531" 557" .608" .819"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .690™ 1 .620™ .452" 558" .809"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 531" .620™ 1 472" 729" .833"
Sig. (2-tailed) .000  .000 000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 557" 452" 4727 1 592" 738"
Sig. (2-tailed) 000 .000  .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .608™ 558" 729" 592" 1 .874"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .819" .809" .833" .738" .874" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000

N 97 97 97 97 97 97

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

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.872

57

Lampiran3. H
asil Uji Validitas
&Reliabilitas
Kualitas Produk



Lampiran 4.

Correlations

Hasil Uji Validitas &Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2
Pearson Correlation 1 .646" 573" 313" 431" .785"
X2.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .646™ 1 536" .630" .329" .829"
X2.2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 573" 536" 1 .613" 559" .834"
X2.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 313" 630" .613" 1 .374" 739"
X2.4 Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 431" 329" 559" 374" 1 .684"
X2.5 Sig. (2-tailed) 000 .001 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 785" .829" .834" 739" .684" 1
X2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97

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

Cronbach's Alpha

Reliability Statistics

N of ltems

.831
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Lampiran 5. Hasil Uji Validitas &Reliabilitas Kepercayaan Pelanggan

Correlations
X3.1 X32 X33 X34 X35 X3

Pearson Correlation 1 .477" 643" .657" .603" .808"
X3.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 477 1 .680" .695" 572" .824"
X3.2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .643" .680" 1 .748" 510" .862"
X3.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 657" .695" .748" 1 .612" .892"
X3.4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .603" 572" 510" .612" 1 .785"
X3.5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .808™ .824" .862" .892" .785" 1
X3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.891 5
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Lampiran 6. Hasil Uji Validitas &Reliabilitas Nilai Pelanggan

Correlations
X4.1 = X4.2 X4.3 X4

Pearson Correlation 1 .683" 669" .894"
X4.1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 97 97 97 97
Pearson Correlation .683" 1 716" .900™
X4.2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 97 97 97 97
Pearson Correlation 669" 716" 1 .876"
X4.3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 97 97 97 97
Pearson Correlation .894" 900" .876" 1
X4 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 97 97 97 97

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

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.863 3
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Lampiran 7. Hasil Uji Validitas &Reliabilitas Loyalitas Pelanggan

Correlations

Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y
Pearson Correlation 1 .724" 696" 541" .683" .845"
Y1 Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 724" 1 .708" .664" .643" .866"
Y2  Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .696™ .708" 1 .640" .625" .854"
Y3  Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation 541" 664"  .640™ 1 .742" 845"
Y4  Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000  .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .683" .643" 625" 742" 1 .870"
Y5 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97
Pearson Correlation .845" 866" .854" .845" .870" 1
Y  Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.908 5
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Lampiran 8. Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 97
Mean .0000000
Normal Parameters*”
Std. Deviation 1.47970582
Absolute .062
Most Extreme Differences Positive .055
Negative -.062
Test Statistic .062
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4d

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Uji multikolinearitas

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) -.091 1.241 -.073 442
X1 482 00 AB2 4.805 .0o0 204 3341
X2 AT 085 154 2.002 048 A48 2.244
X3 =121 113 -118 -1.078 284 221 4529
X4 752 AB7 445 4. 506 .0o0 273 3.670

a. Dependent Variahle: ¥
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Uji heteroskedastisitas

Correlations

*1 X2 *x3 ¥4 Unstandardized
Residual

Correlation Coefficient 1000 6147 7297 7457 -033

X1 Sig. (2-tailed) . D00 000 00D 743

N a7 a7 a7 a7 a7

Correlation Coefficient 6147 1000 557 815 114

X2 Sig. (2-tailed) 000 . .bo0 00D 258

N a7 a7 a7 a7 a7

Correlation Coefficient 729 557 1000 828" -026

Spearman's tho X3 Sig. (2-tailed) 000 000 . 000 798

N a7 a7 a7 a7 a7

Correlation Coefficient 7457 6157 828 1.000 -010

X4 Sig. (2-tailed) 000 000 000 ) 918

N a7 97 a7 a7 a7

Correlation Coefficient -033 114 -026  -010 1.000

Unstandardized Sig. (2-tailed) 743 358 793 918 .
Residual

N a7 97 a7 a7 a7

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

Lampiran 9.

Coefficients”

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Standardized

Unstandardized Coefficients Coeflicients
Model B Stal. Errar Beta i Sig.
1 (Constant) -.081 1.241 -.073 842
X1 4832 100 AR2 4,904 .0oo
X2 AT 085 154 2.002 048
X3 =121 13 - 118 -1.078 284
x4 TR2 A67 445 4 R06 .0oo

a. Dependent Variahle: Y

63



Lampiran 10. Hasil Uji t

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Errar Eeta i Sig.
1 (Constant) -.081 1.241 -073 842
#1 482 00 AB2 4.805 .0oa
X2 A7 .08s 154 2.002 048
X3 =121 13 - 118 -1.078 284
x4 752 A67 A48 4 506 .0oa

a. Dependent Variable:

Lampiran 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Mo el R R Square Square the Estimate

1 BEs® 748 J37 1.745

a. Predictors: (Constant), x4, X2, ¥1, X3
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Lampiran12. Persamaan Regresi

Coefficients”

Standardized
Instandardized Coefficients Coeflicients

Madel B St Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.091 1.241 -073 942
X1 492 00 A2 4.905 .0oo
X3 A7 085 54 2.002 048
X3 =121 13 -118 -1.078 .284
4 q52 J67 445 4506 000
a. Dependent Variable: Y
Lampiran 13. Data pendukung tiktok shop
Shopping on Most Used Platform
Social Media — |
in general, 4 out of 5 respondents have g R Faceboek @
tried to shop via social media platforms, AT Sy —
inly f TikTok Sh: d WhatsApp.
Clothing is the main catogory they 3 3 o 20X
purchased, followed by beauty products
and F&B, with average spending of IDR
274,034 every month. Others

©
I

Shopping on Social Media

Top Purchase Categories
Clothing 1%
Beauty product 43%
Food and beveroges 38%
Celiphone and occessories n%
Home appliances 24%
Womon's bag 24%
Blectronic equipment %
W Ever tried Hobby 2%
B Never tried

Averoge specding/month - IDR 274,034
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