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Lampiran 1. 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN KEPERCAYAAN DAN 

LOYALITAS PELANGGAN TERHADAP MINAT BELI ULANG (STUDI 

KASUS ONLINE STORE SHOOPE) 

 

Dengan ini saya mohon kesedian saudara untuk mengisi daftar pernyataan 

dalam daftar kuesioner ini untuk dipergunakan dalam penyelesaian penelitian 

program studi S1 Manajemen di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Bengkulu. 

Akhir kata, saya ucapkan terima kasih kepada responden yang telah bersedia 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini. 

A. IDENTITAS PENELITI 

Nama : Meichel Kurniawan Mukmin 

 

NPM 2061201007 

 

Program Studi : Manajemen 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis 

Perguruan Tinggi : Universitas Muhammadiyah Bengkulu 

 

B. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama : 

Jenis Kelamin : ( ) Laki Laki 

( ) Perempuan 

( ) Lainnya 

Usia :  ( ) < 20 tahun 

( ) 20 – 25 tahun 

( ) 26 - 30 tahun 



 

 

( ) 31 – 35 tahun 

( ) > 35 tahun 

Pengguna Shopee (tahun) : ( ) < 1 tahun 

( ) < 2 tahun ( 

) < 10 tahun ( 

) Lainnya. 

 

 

C. PETUNJUK 

1. Berilah tanda ceklis (✓) pada pilihan yang tersedia yang sesuai 

dengan pendapatan anda. 

2. Dimohon kuesioner diisi dengan apa yang dirasakan, sesuai dengan 

bobot yang kami berikan. 

3. Pernyataan terdiri dari 28 item. 

 

D. KETERANGAN 

 

No Alternatif Jawaban Bobot Nilai 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Cukup Baik (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 



 

 

1. ANGKET KEPUASAN PELANGGAN (X1) 

 

NO Pernyataan Penilaian 

 SS  N TS STS 

Perasaan Puas 

1 Saya puas dengan pengalaman berbelanja di 

Shopee 

     

2 Proses pembayaran di Shopee mudah dan cepat      

3 Layanan pengiriman Shopee memuaskan      

4 Saya merasa puas dengan sistem pengiriman di 

Shopee 

     

Selalu membeli produk 

5 Saya berniat terus membeli produk di Shopee di 

masa depan 

     

6 Shopee memenuhi harapan saya sehingga saya 

ingin belanja lagi 

     

Merekomendasikan kepada orang lain 

7 Saya akan merekomendasikan Shopee kepada 

teman/keluarga 

     

8 Saya akan mempromosikan Shopee kepada orang 

lain 

     

Terpenuhinya harapan 

9 Produk yang saya beli di Shopee sesuai dengan 

deskripsi 

     



 

 

10 Harga produk di Shopee sesuai dengan kualitas 

yang diterima 

     

 

2. KEPERCAYAAN PELANGGAN (X2) 

 

NO Pernyataan Penilaian 

 SS S N TS STS 

Integritas 

1 Saya percaya Shopee memberikan informasi produk 

yang jujur 

     

2 Saya merasa aman bertransaksi di Shopee      

3 Shopee menjaga kerahasiaan data pribadi pelanggan      

4 Sistem pembayaran Shopee dapat dipercaya      

5 Shopee bertanggung jawab jika terjadi masalah 

transaksi 

     

Kompetensi 

6       

Kebaikan 

7 Shopee memberikan hasil yang bermanfaat bagi saya 

sebagai konsumen 

     

8 Saya mendapat manfaat nyata dari produk yang saya 

beli di Shopee 

     



 

 

LOYALITAS PELANGGAN (X3) 

NO Pernyataan Penilaian 

 SS S N TS STS 

Loyalitas Perilaku (Behavioral Loyalty) 

1 Saya lebih memilih Shopee dibandingkan 

marketplace lain 

     

2 Saya tetap menggunakan Shopee meskipun ada 

promo di marketplace lain 

     

3 Shopee adalah pilihan utama saya untuk belanja 

online 

     

Loyalitas Sikap (Attitudinal Loyalty) 

4 Saya merasa nyaman dan senang berbelanja di 

Shopee 

     

5 Saya memiliki ikatan emosional positif dengan 

Shopee 

     

Loyalitas Rekomendasi (Advocacy Loyalty) 

6 Saya sering merekomendasikan Shopee kepada 

orang lain 

     

Loyalitas Kognitif dan Konsistensi (Cognitive/Intentional Loyalty) 

7 Saya tidak mudah berpindah ke platform belanja 

online lain 

     

8 Saya akan terus menggunakan Shopee untuk 

belanja online 

     



 

 

3. MINAT BELI ULANG (Y) 

 

NO Pernyataan Penilaian 

 SS S N TS STS 

Minat Transaksional 

1 Saya berniat untuk kembali berbelanja di Shopee      

2 Saya akan melakukan pembelian ulang dalam 

waktu dekat 

     

3 Saya tertarik membeli produk lain di Shopee      

4 Pengalaman sebelumnya mendorong saya membeli 

ulang di Shopee 

     

Minat Refensial 

5 Saya ingin merekomendasikan Shopee kepada 

teman/keluarga 

     

6 Saya bersedia membagikan pengalaman positif 

Shopee di media sosial 

     

Minat Prefensial 

7 Saya memilih Shopee sebagai platform belanja 

utama meski ada alternatif lain 

     

8 Shopee adalah pilihan pertama saya untuk 

berbelanja online 

     



Lampiran 2 : TABULASI 

 

 

 

 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y 
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4 4 4 4 4 3 23 3 3 4 4 3 17 4 4 3 5 4 20  4 4 3 4 19 

2 4 5 3 4 4 22 5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 2 15  4 4  4 18 

2 2 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16  3 3  3 15 

5 5 5 5 5 5 30 3 3 3 3 4 16 5 4 4 4 5 22  5 5  4 22 

5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25  5 5 5 5 25 

4 4 4 4 2 5 23 3 3 3 3 4 16 3 4 3 1 1 12  5 3  4 19 

4 4 5 4 5 4 26 4 3 5 4 4 20 5 5 3 5 5 23  3 4  3 17 
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LAMPIRAN 3 : HASIL OLAH DATA 

 

 

 

Hasil Uji Validitas 
 

Item 
R 

hitung 

R 

tabel 
Kesimpulan 

X1.1 0,763** 0,113 Valid 

X1.2 0,720** 0,113 Valid 

X1.3 0,792** 0,113 Valid 

X1.4 0,732** 0,113 Valid 

X1.5 0,755** 0,113 Valid 

X1.6 0,611** 0,113 Valid 

X2.1 0,821** 0,113 Valid 

X2.2 0,668** 0,113 Valid 

X2.3 0,862** 0,113 Valid 

X2.4 0,752** 0,113 Valid 

X2.5 0,743** 0,113 Valid 

X3.1 0,803** 0,113 Valid 

X3.2 0,699** 0,113 Valid 

X3.3 0,770** 0,113 Valid 

X3.4 0,853** 0,113 Valid 

X3.5 0,829** 0,113 Valid 

Y.1 0,862** 0,113 Valid 

Y.2 0,864**   

Y.3 0,917**   

Y.4 0,817**   

Y.5 0,721**   

 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

Variabel Alpha Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 0,822 Reliabel 

Kepercayaan Pelanggan 0,823 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,851 Reliabel 

Minat Beli Ulang 0,893 Reliabel 



 

 

 

Hasil Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 
 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kepuasan 
Pelanggan 

65 8 30 21,88 3,943 

Kepercayaan 
Pelanggan 

65 12 25 18,68 3,293 

Loyalitas 
Pelanggan 

65 9 25 18,05 3,676 

Minat Beli Ulang 65 11 25 18,42 3,196 

Valid N (listwise) 65     

 
 

 
Hasil Uji Normalitas 

 



 

 

 

 
 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 65 

Normal Parametersa,b Mean 0,0000000 

Std. Deviation 2,69064284 

Most Extreme Differences Absolute 0,063 

Positive 0,063 

Negative -0,062 

Test Statistic 0,063 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 



 

 
Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. 

Collinearity 
Statistics 

 
Model 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

 
Tolerance 

 
VIF 

1 (Constant) 2,794 3,182  0,878 0,383   

Kepuasan Pelanggan 0,262 0,087 0,323 2,990 0,004 0,998 1,002 

Kepercayaan 
Pelanggan 

0,239 0,105 0,246 2,270  0,991 1,009 

Loyalitas Pelanggan 0,302 0,094 0,347 3,203 0,002 0,989 1,011 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 
 
 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 



 

 

Coefficientsa 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. Model B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,443 2,020  1,209 0,231 

Kepuasan Pelanggan -0,014 0,056 -0,032 -0,251 0,803 

Kepercayaan Pelanggan 0,048 0,067 0,092 0,725 0,471 

Loyalitas Pelanggan -0,055 0,060 -0,117 -0,921 0,361 

a. Dependent Variable: ABSRES 
 
 

 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
Coefficientsa 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 

 
t 

 
 

 
Sig. 

Collinearity 

Statistics 

Model B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,794 3,182  0,878 0,383   

Kepuasan Pelanggan 0,262 0,087 0,323 2,990 0,004 0,998 1,002 

Kepercayaan 
Pelanggan 

0,239 0,105 0,246 2,270 0,027 0,991 1,009 

Loyalitas Pelanggan 0,302 0,094 0,347 3,203 0,002 0,989 1,011 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 
 
 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Hasil Uji Parsial (t-Test) 

Coefficientsa 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

 

t 

 
Collinearity 
Statistics 

 
Model 

 
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

 
Tolerance 

 
VIF 

1 (Constant) 2,794 3,182  0,878 0,383   

Kepuasan Pelanggan 0,262 0,087 0,323 2,990  0,998 1,002 

Kepercayaan 
Pelanggan 

0,239 0,105 0,246 2,270 0,027 0,991 1,009 

Loyalitas Pelanggan 0,302 0,094 0,347 3,203  0,989 1,011 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 



 

 
 

 
Hasil Uji F 

ANOVAa 
 

 
Model 

Sum of 
Squares 

 
df 

Mean 
Square 

 
F 

 
Sig. 

1 Regression 190,453 3 63,484 8,358 ,000b 

Residual 463,332 61 7,596   

Total 653,785 64    

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

b. Predictors: (Constant), Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan , Kepercayaan Pelanggan 

 
 

 
Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 
 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,540a 0,291 0,256 2,756 

a. Predictors: (Constant), Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan , Kepercayaan Pelanggan 

 
b. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 


