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 Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
terhadap loyalitas pembelian di platform e-commerce Shopee. 
Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya 
kualitas pelayanan dalam membentuk kepuasan pelanggan 
yang berdampak langsung pada minat beli ulang. Metode 
yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik 
survei terhadap 100 responden yang merupakan konsumen 
Shopee di Kabupaten Sleman. Instrumen penelitian berupa 
kuesioner yang diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik 
analisis data menggunakan regresi linear berganda. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen secara parsial maupun simultan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pembelian. 
Penelitian ini merekomendasikan agar pelaku usaha 
meningkatkan dimensi layanan pelanggan secara 
berkelanjutan untuk mempertahankan loyalitas konsumen di 
tengah persaingan e-commerce 
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PENDAHULUAN 

Seiring perkembangan teknologi digital, aktivitas manusia kini semakin bergantung 
pada kemajuan teknologi yang memberikan kemudahan di berbagai aspek kehidupan, 
termasuk dalam bidang ekonomi dan pemasaran. Salah satu bentuk penerapan teknologi 
tersebut adalah penggunaan platform perdagangan elektronik atau e-commerce yang 
semakin populer karena kemudahan, fleksibilitas, dan kecepatan yang ditawarkannya. E-
commerce merupakan proses pembelian, penjualan, dan pemasaran barang maupun jasa 
melalui media elektronik seperti ponsel, televisi, dan jaringan internet. 

Fenomena meningkatnya penggunaan e-commerce di Indonesia menunjukkan 
perubahan perilaku konsumen dalam melakukan transaksi. Di antara berbagai platform yang 
tersedia, Shopee menjadi salah satu e-commerce terkemuka yang digemari masyarakat 
karena fitur-fiturnya yang interaktif dan sering memberikan promo menarik. Namun, dalam 
menghadapi persaingan pasar digital yang semakin kompetitif, Shopee dituntut untuk 
senantiasa menjaga kualitas pelayanan agar mampu menciptakan kepuasan pelanggan yang 
pada akhirnya berdampak pada loyalitas pembelian. 

Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan dua faktor penting yang 
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saling berkaitan dan berperan dalam membentuk keputusan pembelian ulang. Kualitas 
pelayanan yang baik menciptakan pengalaman positif bagi konsumen, yang kemudian 
meningkatkan kepuasan. Konsumen yang merasa puas akan cenderung melakukan 
pembelian ulang dan menjadi loyal terhadap platform tersebut. Sebaliknya, kualitas 
pelayanan yang buruk dapat menurunkan kepuasan dan berdampak negatif pada loyalitas 
pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta, yang 
dikenal sebagai salah satu wilayah dengan penetrasi internet yang tinggi dan aktivitas digital 
ekonomi yang berkembang pesat. Kabupaten ini memiliki potensi besar sebagai pasar 
pengguna e-commerce, khususnya Shopee, yang menjadikannya lokasi yang relevan untuk 
mengkaji perilaku konsumen dalam konteks digital. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
pembelian di platform e-commerce Shopee. Penelitian ini akan menggunakan pendekatan 
kuantitatif melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Shopee di Kabupaten Sleman. 
Data yang diperoleh akan dianalisis menggunakan metode regresi linear berganda untuk 
mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing variabel terhadap keputusan 
pembelian ulang konsumen. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode survei. 
Pendekatan ini digunakan untuk menguji hubungan antar variabel melalui pengumpulan 
data numerik dari responden yang telah ditentukan. Penelitian ini melibatkan tiga variabel, 
yaitu dua variabel independen dan satu variabel dependen. Variabel independen terdiri dari 
kualitas pelayanan (X₁) dan kepuasan konsumen (X₂), sedangkan variabel dependen 
adalah minat beli ulang (Y). 
Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kabupaten Sleman yang telah 
melakukan pembelian di e-commerce Shopee minimal sebanyak dua kali. Kriteria ini 
ditetapkan untuk memastikan bahwa responden memiliki pengalaman yang cukup dalam 
menggunakan platform Shopee, sehingga mampu memberikan penilaian yang relevan 
terhadap kualitas layanan, kepuasan, dan minat beli ulang. Teknik pengambilan sampel 
dilakukan secara acak (random sampling), dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. 
Jenis dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari: 
1. Data primer, yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner daring menggunakan 

Google Form kepada responden yang memenuhi kriteria. 
2. Data sekunder, yang diperoleh dari berbagai literatur, jurnal, dan sumber informasi 

daring yang mendukung kajian teoritis dan latar belakang penelitian. 
Teknik Pengumpulan dan Pengukuran Data 

Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan skala 
Likert 1–5, dengan indikator yang mengacu pada dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL), 
kepuasan konsumen, dan loyalitas pembelian. Untuk menjamin kualitas instrumen, 
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas sebelum instrumen disebarkan secara luas. 
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Teknik Analisis Data 
Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda 

dengan bantuan perangkat lunak statistik (seperti SPSS). Prosedur analisis terdiri dari 
beberapa tahapan berikut: 

1. Analisis Deskriptif: untuk memberikan gambaran umum mengenai karakteristik 
responden dan distribusi data. 

2. Uji Asumsi Klasik, yang mencakup: 
a. Uji normalitas: untuk memastikan data berdistribusi normal. 
b. Uji multikolinearitas: untuk melihat apakah terdapat hubungan antar variabel 

independen yang kuat. 
c. Uji heteroskedastisitas: untuk menguji kesamaan varians dari residual. 

3. Uji Regresi Linier Berganda: untuk mengetahui pengaruh simultan dan parsial dari 
variabel bebas terhadap variabel terikat. 

4. Uji Hipotesis, meliputi: 
a. Uji t (parsial): untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka 
terdapat pengaruh signifikan secara parsial. 

b. Uji F (simultan): untuk menguji pengaruh bersama antara kualitas pelayanan 
dan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang. Nilai signifikansi < 0,05 
menunjukkan pengaruh yang signifikan secara simultan. 

c. Koefisien Determinasi (R²): digunakan untuk mengukur seberapa besar 
kontribusi variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. 

Melalui tahapan ini, diharapkan penelitian dapat memberikan hasil yang valid dan 
dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah dalam melihat pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen terhadap loyalitas pembelian di e-commerce Shopee. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 
konsumen terhadap loyalitas pembelian di platform e-commerce Shopee, dengan mengambil 
responden dari Kabupaten Sleman. Setelah data dikumpulkan melalui kuesioner, dilakukan 
serangkaian analisis statistik untuk memastikan validitas, reliabilitas, dan signifikansi 
hubungan antar variabel. 
Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan menggunakan teknik korelasi product 
moment Pearson. Setiap item dalam kuesioner dikorelasikan dengan total skor variabelnya 
masing-masing. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai 
r hitung > r tabel (dengan n = 100 dan α = 0,05, r tabel ≈ 0,197), sehingga dapat disimpulkan 
bahwa semua item valid dan layak digunakan sebagai instrumen pengukuran dalam 
penelitian ini. 
Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha. Hasil 
menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai alpha di atas 0,70, yaitu: 

a. Kualitas pelayanan: 0,841 
b. Kepuasan konsumen: 0,866 
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c. Loyalitas pembelian: 0,814 
Dengan demikian, seluruh instrumen dinyatakan reliabel, artinya konsisten dalam 
mengukur variabel yang dimaksud. 
Uji Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan analisis regresi, dilakukan uji asumsi klasik, yang meliputi: 
1. Uji normalitas menunjukkan bahwa data berdistribusi normal, ditunjukkan oleh 

grafik P-P Plot yang mengikuti garis diagonal dan nilai signifikansi Kolmogorov-
Smirnov > 0,05. 

2. Uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance > 0,1 dan VIF < 10, yang berarti 
tidak terjadi multikolinearitas antar variabel independen. 

3. Uji heteroskedastisitas melalui uji Glejser menunjukkan bahwa nilai signifikansi > 
0,05, sehingga tidak terdapat heteroskedastisitas. 

Analisis Regresi Linear Berganda 
Model regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

Y = α + β₁X₁ + β₂X₂ + e 
Keterangan: 
Y = Minat Beli Ulang (Loyalitas Pembelian) 
X₁ = Kualitas Pelayanan 
X₂ = Kepuasan Konsumen 
Uji t (Parsial) 

Hasil uji t menunjukkan bahwa: 
1. Kualitas pelayanan (X₁) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05, yang berarti 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pembelian. 
2. Kepuasan konsumen (X₂) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, yang berarti 

juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pembelian. 
Artinya, secara parsial kedua variabel independen terbukti memberikan kontribusi 

signifikan terhadap variabel dependen. 
Uji F (Simultan) 

Uji F menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05), yang menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pembelian di platform Shopee. 
Koefisien Determinasi (R²) 

Nilai R Square (R²) sebesar 0,632 menunjukkan bahwa 63,2% variasi loyalitas 
pembelian dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, sementara 
sisanya 36,8% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model. 
 
Pembahasan 

Hasil penelitian ini mendukung teori dan temuan penelitian sebelumnya bahwa 
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan dalam konteks e-commerce. Dimensi pelayanan seperti kecepatan respons, 
keakuratan informasi produk, dan kemudahan proses pengembalian barang berkontribusi 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Kepuasan konsumen terbukti menjadi penguat hubungan antara kualitas layanan dan 
loyalitas. Ketika konsumen merasa puas, mereka tidak hanya akan membeli ulang tetapi juga 
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cenderung merekomendasikan platform kepada orang lain, yang berarti tercipta loyalitas 
secara berkelanjutan. 

Temuan ini memperkuat pentingnya pengelolaan kualitas layanan sebagai strategi 
utama bagi e-commerce seperti Shopee dalam mempertahankan pelanggan. Strategi 
peningkatan pelayanan pelanggan berbasis teknologi, transparansi sistem, dan layanan 
purna jual yang baik menjadi faktor penting dalam membangun hubungan jangka panjang 
dengan konsumen. 
 
KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 
bahwa: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pembelian pada 
konsumen e-commerce Shopee di Kabupaten Sleman. Hal ini menunjukkan bahwa 
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh platform, maka semakin besar 
kemungkinan konsumen melakukan pembelian ulang. 

2. Kepuasan konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pembelian. 
Konsumen yang merasa puas dengan pengalaman belanja di Shopee cenderung 
memiliki keinginan yang lebih tinggi untuk kembali melakukan transaksi di platform 
tersebut. 

3. Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pembelian. Kedua variabel tersebut menjelaskan sekitar 63,2% 
variasi dalam loyalitas pembelian, yang menunjukkan peran penting keduanya dalam 
membentuk keputusan konsumen untuk membeli ulang. 

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa dalam konteks persaingan e-commerce yang ketat, 
menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan serta menciptakan kepuasan konsumen 
merupakan kunci dalam membangun loyalitas jangka panjang. 
 
SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas, beberapa saran yang dapat diberikan adalah: 
1. Bagi Pihak Shopee dan Penjual: 

○ Perlu meningkatkan kualitas pelayanan yang mencakup kecepatan respons 
layanan pelanggan, akurasi informasi produk, kecepatan pengiriman, dan 
kemudahan proses pengembalian barang. 

○ Penjual atau mitra Shopee juga diharapkan lebih responsif dalam 
menanggapi pertanyaan dan keluhan konsumen agar pengalaman belanja 
tetap positif. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya: 
○ Penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut dengan menambahkan 

variabel lain seperti kepercayaan konsumen, persepsi harga, citra merek, 
atau pengaruh promosi terhadap loyalitas pembelian. 

○ Selain itu, perlu dilakukan penelitian di wilayah lain atau menggunakan 
pendekatan kualitatif untuk memperkaya pemahaman mengenai perilaku 
konsumen di e-commerce. 

3. Bagi Praktisi UMKM yang Berjualan di Shopee: 
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○ UMKM perlu menerapkan standar pelayanan pelanggan yang konsisten dan 
profesional agar mampu bersaing di platform digital serta menjaga pelanggan 
tetap loyal. 

Dengan menerapkan strategi pelayanan yang optimal dan berorientasi pada kepuasan 
pelanggan, Shopee dan para pelaku usaha di dalamnya dapat menjaga kepercayaan dan 
loyalitas konsumen dalam jangka panjang. 
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