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ABSTRAK

E-commerce Shopee di Kota Batam, penelitian dilakukan dengan maksud untuk
mendapatkan hasil hipotesis yang terjadi antara loyalitas konsumen terhadap
kualitas produk, kepercayaan dan kepuasan. Pengujian dengan regresi berganda,
jumlah responden 100 orang dengan kuantitatif. Pengolahan data menggunakan
SPSS 25 dengan sampel jenuh sehingga setiap populasi dapat diwakili oleh satu
sampel. Pada hasil diperoleh t tabel 5,603 > 1,984. Hasil tersebut menunjukkan
nilai positif dan memiliki signifikansi 0,000 < 0,05. Berdasarkan bukti penelitian,
terdapat hubungan antara kepercayaan dengan loyalitas konsumen. Hal ini
ditunjukkan dengan hasil uji t, yaitu sebagai berikut: 3,321 > 1,984. Hal ini
menunjukkan nilai positif dan memiliki signifikansi 0,000 < 0,05. Berdasarkan
temuan penelitian terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
yang dapat disimpulkan dari hasil uji t yaitu 5,603 > 1,984. Hasil tersebut
menunjukkan nilai positif dan memiliki signifikansi 0,009 < 0,05. Hasil uji
simultan kembali dengan skor 57,757 > 2,31 yaitu skor positif dan signifikan
0,000 < 0,05. Menurut temuan penelitian, kualitas produk, kepercayaan dan
kepuasan secara keseluruhan mempengaruhi loyalitas konsumen.

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Kepuasan, Kepercayaan.



ABSTRACT

E-commerce Shopee in Batam City, research was conducted with the intention of
obtaining the results of the hypothesis that occurs between consumer loyalty to
product quality, trust and satisfaction. Testing with multiple regression, the
number of respondents 100 people with quantitative. Data processing uses SPSS
25 with a saturated sample so that each population can be represented by a
sample. In the results obtained t table 5.603> 1.984. These results show a positive
value and have a significance of 0.000 <0.05. Based on research evidence, there
is a relationship between trust and consumer loyalty. This is indicated by the
results of the t test, which are as follows: 3.321 > 1.984. This shows a positive
value and has a significance of 0.000 <0.05. Based on the research findings, there
is a relationship between customer satisfaction and loyalty, which can be
concluded from the results of the t test, namely 5,603 > 1,984. These results show
a positive value and have a significance of 0.009 <0.05. Simultaneous test results
returned with a score of 57.757 > 2.31, namely a positive and significant score of
0.000 <0.05. According to research findings, product quality, trust and overall
satisfaction affect consumer loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Product Quality, Satisfaction, Trust.
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