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ABSTRAK  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah Pengaruh Kualitas Produk, 

Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen Pada 

Platform TikTok Shop di Surabaya. Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah 

kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 75 orang yang sudah pernah melakukan 

pembelian produk pada Platform TikTok Shop minimal 2 kali. Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan metode purposive sampling dan jenis data yang digunakan 

adalah data primer. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Data penelitian diolah 

menggunakan SPSS versi 25. Hasil analisa data menunjukkan bahwa semua item pernyataan 

variabel dinyatakan valid dengan r hitung > r tabel. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

keseluruhan variabel dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Hasil uji 

normalitas dengan P-P Plot menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian 

berdistribusi normal. Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas pada model regresi karena tidak ada bentuk pola yang jelas dan adanya 

sebaran titik- titik di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Persamaan regresi linear 

berganda Y = 1,228 + 0,227X1 + 0,380X2 + 0,345X3. Koefisien determinasi pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa nilai adjusted R square yaitu sebesar 0,760 atau 76% yang artinya 

variabel independen pada penelitian ini memberikan kontribusi kuat terhadap variabel 

dependen. Hasil uji t pada penelitian ini menunjukkan bahwa nilai T hitung pada variabel 

kualitas produk (X1) sebesar 2,437 lebih besar dari Ttabel 1,993 dan nilai sig. Sebesar 0,017 

lebih kecil dari 0,05. Maka dapat dinyatakan bahwa H1 diterima H0 ditolak yang disimpulkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen pada platform 

TikTok Shop. Nilai T hitung pada variabel kepercayaan (X2) sebesar 3,754 lebih besar dari 

Ttabel 1,993 dan nilai sig. Sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Maka dapat dinyatakan bahwa 

H1 diterima H0 ditolak yang dapat disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada platform TikTok Shop. Nilai T hitung pada 

variabel kepuasan konsumen sebesar 2,366 lebih besar dari Ttabel 1,993 dan nilai sig. Sebesar 

0, 021 lebih kecil dari 0,05. Maka dapat dinyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada platform TikTok Shop.  

 

Kata Kunci: Kualitas produk, kepercayaan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to find out whether the Influence of Product Quality, Trust and 

Consumer Satisfaction has an effect on Consumer Loyalty on the TikTok Shop Platform in 

Surabaya. The type of research used by researchers is quantitative. The sample in this study is 

75 people who have purchased products on the TikTok Shop Platform at least 2 times. The 

sampling technique in this study uses the purposive sampling method and the type of data used 

is primary data. The data collection method uses a questionnaire. The research data was 

processed using SPSS version 25. The results of the data analysis show that all variable 

statement items are declared valid with r calculation > r table. The results of the reliability 

test showed that all variables were declared reliable because Cronbach's Alpha value > 0.60. 

The results of the normality test with the P-P Plot showed that the data used in the study were 

normally distributed. The results of the heteroscedasticity test showed that there were no 

symptoms of heteroscedasticity in the regression model because there was no clear pattern 

shape and there was a distribution of points above and below the number 0 on the Y. Multiple 

linear regression equation Y = 1.228 + 0.227X1 + 0.380X2 + 0.345X3. The determination 

coefficient in this study shows that the adjusted R square value is 0.760 or 76%, which means 

that the independent variable in this study makes a strong contribution to the dependent 

variable. The results of the t-test in this study showed that the T value calculated on the product 

quality variable (X1) of 2.437 was greater than the Ttable 1.993 and the sig. 0.017 is smaller 

than 0.05. So it can be stated that H1 is accepted, H0 is rejected, which concludes that product 

quality has a significant effect on consumer loyalty on the TikTok Shop platform. The T value 

calculated on the confidence variable (X2) of 3.754 is greater than the Table of 1.993 and the 

value of sig. 0.000 is smaller than 0.05. So it can be stated that H1 is accepted H0 rejected 

which can be concluded that consumer trust has a significant effect on consumer loyalty on the 

TikTok Shop platform. The T value calculated on the consumer satisfaction variable of 2.366 

is greater than the Table 1.993 and the sig. By 0.005 is smaller than 0.05. So it can be stated 

that consumer satisfaction has a significant effect on consumer loyalty on the TikTok Shop 

platform. 
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