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ABSTRAKS 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi e-

loyalty. Faktor-faktor tersebut adalah e-service quality, e-trust dan e-satisfaction. 

Penelitian ini mengkaji tentang loyalitas konsumen pada pelanggan shopee. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh e-service quality, e-trust dan 

e-satisfaction terhadap e-loyalty pelanggan shopee. Data dianalisis menggunakan 

metode kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner. Sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 90 responden dan pengolahan data menggunakan SPSS. Alat analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, dan uji adjusted R square. 

Penelitian ini telah memenuhi uji validitas dan uji reliabilitas. Hasil pengujian 

hipotesis pertama (H1) diterima bahwa e-service quality, e-trust dan e-satisfaction 

berpengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty dengan tingkat signifikansi 0,000. 

Hipotesis kedua (H2) diterima yang menunjukkan bahwa ada pengaruh positif yang 

signifikan antara e-service quality terhadap e-loyalty dengan tingkat signifikansi 

0,025. Hipotesis ketiga (H3) diterima yang menunjukkan bahwa ada pengaruh 

positif yang signifikan antara e-trust terhadap e-loyalty dengan tingkat signifikansi 

0,031. Hipotesis keempat (H4) diterima yang menunjukkan bahwa ada pengaruh 

positif signifikan e-satisfaction terhadap e-loyalty dengan tingkat signifikansi 

0,000. 

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa variabel pengaruh e-service 

quality, e-trust dan e-satisfaction berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap 

e-loyalty pelanggan shopee. 

 

Kata Kunci : e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction, e-loyalty.  
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the factors that influence e-loyalty. These 

factors are e-service quality, e-trust and e-satisfaction. This study examines 

consumer loyalty to shopee customers. The purpose of this study is to determine the 

effect of e-service quality, e-trust and e-satisfaction on e-loyalty of shopee 

customers. Data were analyzed using quantitative methods by distributing 

questionnaires. The sample in this study were 90 respondents and data processing 

using SPSS. The analytical tools used in this research are validity test, reliability 

test, classical assumption test, multiple linear regression analysis, hypothesis test, 

and adjusted R square test. This research has fulfilled the validity test and 

reliability test. The results of testing the first hypothesis (H1) are accepted that e-

service quality, e-trust and e-satisfaction have a significant positive effect on e-

loyalty with a significance level of 0.000. The second hypothesis (H2) is accepted 

which shows that there is a significant positive effect between e-service quality on 

e-loyalty with a significance level of 0.025. The third hypothesis (H3) is accepted 

which shows that there is a significant positive effect between e-trust on e-loyalty 

with a significance level of 0.031. The fourth hypothesis (H4) is accepted which 

shows that there is a significant positive effect of e-satisfaction on e-loyalty with a 

significance level of 0.000. 

The results of this study conclude that the variables that influence e-service 

quality, e-trust and e-satisfaction have a simultaneous and partial effect on e-

loyalty of shopee customers. 

 

Keywords: e-service quality, e-trust, and e-satisfaction, e-loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Pemanfaatan ilmu teknologi, informasi, dan komunikasi dalam dunia bisnis 

semakin berkembang. Di era modernisasi saat ini, pertukaran informasi dapat di 

akses ke seluruh dunia sehingga untuk saat ini internet tidak dapat dipisahkan dalam 

kehidupan sehari-hari. Pertumbuhan internet di Indonesia cukup signifikan dengan 

memiliki pengguna internet aktif terbanyak yang terus meningkat setiap tahunnya 

dibandingkan dengan negara-negara lain di Asia Tenggara. Menurut survei yang 

dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) ada 210,03 

juta pengguna internet di dalam negeri pada periode 2021-2022. Jumlah itu 

meningkat 6,78% dibandingkan pada periode sebelumnya yang sebesar 196,7 juta 

orang. Hal itu membuat tingkat penetrasi internet di Indonesia menjadi sebesar 

77,02% dari total populasi penduduk Indonesia. 

Di zaman yang semakin canggih ini semua hal bisa ditemukan di internet. 

Meskipun tidak semua bisa melalui internet tetapi banyak juga hal-hal yang pada 

awalnya hanya bisa dijumpai secara langsung kini sudah bisa dijumpai melewati 

internet. Di era digital ini banyak pekerjaan yang dialihkan melalui internet salah 

satunya adalah bisnis. Saat ini banyak bisnis dari berbagai bidang yang berjalan 

melalui internet. Aktivitas bisnis yang dilakukan dengan menggabungkan 

tekonologi informasi dikenal dengan electronic business. Bisnis yang 

dikembangkan dengan cara digital atau memasarkan produk baik barang dan jasa 
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berbasis online sangat berpengaruh signifikan dibandingkan dengan cara 

konvensional.  

Perdagangan dengan memakai teknologi elektronik yang menghubungkan 

antara perusahaan, konsumen dan masyarakat melalui media internet atau jaringan 

komputer lainnya dikenal e-commerce. Dalam melakukan e-commerce penggunaan 

internet menjadi pilihan favorit oleh kebanyakan orang karena kemudahan-

kemudahan yang dimiliki oleh jaringan internet itu sendiri. Seiring berjalannya 

waktu, pengguna dan nilai transaksi e-commerce di Indonesia sangat mengalami 

peningkatan yang signifikan sehingga penyedia situs e-commerce selalu berusaha 

memberikan pengalaman yang terbaik dalam proses belanja untuk penggunanya 

dengan harapan pengalaman yang dirasakan baik dengan memberikan pengaruh 

yang baik, karena itu banyak sekali e-commerce yang bermunculan baik berasal 

dari luar negeri maupun e-commerce yang berasal dari Indonesia. 

E-commerce menurut Laudon & Traver (2012) dikelompokkan menjadi 

lima jenis, yaitu: (1) Bussines to Consumer  (B2C) bisnis yang menjual langsung 

kepada konsumen akhir menggunakan media online. (2) Bussines to Bussines 

(B2B) bisnis yang menjual barang atau jasa kepada bisnis lain menggunakan media 

online. (3) Consumer to Consumer (C2C) konsumen yang menjual barang atau jasa 

kepada konsumen lain menggunakan media online. (4) Peer to Peer (P2P) sebuah 

teknologi yang memungkinkan pengguna internet untuk mengirim data secara 

langsung tanpa harus ke web server terlebih dahulu. (5) Mobile Commerce (M-

Commerce) menggunakan media tanpa kabel untuk bertransaksi melalui media 

internet. Salah satu bentuk e-commerce yang banyak dikenal oleh masyarakat 
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Indonesia adalah C2C (Consumer to Consumer) atau lebih akrab disebut sebagai 

situs jual beli produk melalui sebuah marketplace atau perantara transaksi online.   

Salah satu marketplace di Indonesia yang berbentuk C2C yaitu Shopee yang 

merupakan anak perusahaan Sea Group yang pertama kali didirikan pada tahun 

2015. Akan tetapi seiring berjalannya waktu, terbentuklah Shopee Mall pada tahun 

2017 sejak saat itu model bisnisnya untuk pelanggan (B2C) dan model C2C. Shopee 

merupakan salah satu e-commerce populer di Indonesia yang mendapatkan 

perhatian dari masyarakat sehingga masyarakat berminat untuk menjadi pengguna. 

Berikut ini tren kunjungan ke situs e-commerce di Indonesia pada awal 2023. Hal 

itu terjadi pada 5 e-commerce dengan pengunjung terbesar, yakni Shopee, 

Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. 

Gambar 1.1 Grafik Jumlah Pengunjung Situs 2023. (Sumber Data dari SimilarWeb, 2023) 

 

Menurut data SimilarWeb sepanjang Febuari 2023 situs Shopee hanya 

mendapat 143,6 juta kunjungan. Untuk terus berkembang dalam menghadapi 

persaingan yang ketat, salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan 
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meningkatkan kesetiaan atau loyalitas pelanggan sehingga dengan adanya 

pelanggan yang loyal maka perusahaan dapat bertahan dan mencapai tujuan yang 

diinginkan. Pengelolaan hubungan pelanggan jangka panjang sangat penting karena 

pelanggan yang loyal dapat menghasilkan lebih banyak penjual dan berjalannya 

akan memperkuat persaingan. E-loyalty sangat penting bagi perusahaan e-

commerce mengingat saat ini pelanggan dapat membandingkan pengalaman 

mereka dalam situs belanja online sehingga dapat meningkatkan kecenderungan 

untuk menggunakan merek situs tersebut. Hal ini berdampak pada sulitnya 

mempertahankan pelanggan daripada menarik pelanggan baru. Loyalitas pelanggan 

terhadap suatu merek dalam konteks e-commerce lebih dikenal sebagai e-loyalty.  

Selain memperhatikan loyalitas konsumen, Manajemen Shopee harus selalu 

berupaya memastikan kualitas layanan yang efektif dan efisien melalui system 

rekam online terintegrasi yang lebih dikenal dengan e-service quality dalam e-

commerce. E-service quality merupakan salah satu kunci utama dalam menentukan 

suskses atau gagalnya suatu bisnis. Dalam fitur e-service quality Shopee 

memberikan pengalaman belanja yang mudah dari penggunaan situs web hingga 

opsi pembayaran dan Shopee juga menawarkan seragkaian fitur inovatif yang 

menghubungkan pembeli dan penjual sebelum transaksi terjadi.  

Dengan mengutamakan pelayanan yang maksimal akan meningkatkan 

kepercayaan konsumen. Dalam konteks e-commerce konsep kepercayaan dikenal 

sebagai e-trust atau kepercayaan pelanggan yang merupakan salah satu factor 

terpenting dalam membangun hubungan jangka Panjang dengan pelanggan. E-trust 

digunakan sebagai pembentukan sikap antara pelanggan dan penjual mengenai 
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karakteristik yang terkait dengan kepercayaan dari penjual. Hal ini karena 

pelanggan mempersepsikan risiko yang lebih tinggi dibandingkan dengan transaksi 

online. Sehingga pelanggan memilih bertransaksi dengan e-commerce untuk 

melindungi privasi pelanggan, memastikan layanan dan kualitas produk, dan jujur 

dengan layanan yang ditawarkan.  

Selain e-quality service dan e-trust, dalam loyalitas konsumen perlu 

diperhatikan e-statisfaction. Menurut Aminsyah (2019) kepuasan konsumen dalam 

konteks e-commerce lebih dikenal dengan e-statisfaction kondisi dimana 

terpenuhinya harapan konsumen terhadap sebuah produk atau jasa yang didapatkan 

pada setiap pembelian dalam pengalaman dari situs online. Namun, pelanggan saat 

ini cenderung mempunyai sifat yang kritis dalam memilih produk sehingga sangat 

sulit untuk mendapatkan pelanggan yang loyal. Pelanggan yang merasa puas 

dengan pengalaman berbelanja yang diberikan namun kepuasan itu sendiri tidak 

menjamin akan menjadikan pelanggan yang loyal. Hal ini dapat mempengaruhi 

kecenderungan pelanggan untuk beralih ke merek lain. 

Dalam pemilihan produk masyarakat sangatlah mementingkan pelayanan 

yang diberikan oleh e-commerce mulai dari pelayanan yang diberikan, kepercayaan 

yang diberikan serta kepuasasan atas layanan yang diberikan. Kebanyakan target 

pasar yang disasar oleh e-commerce adalah mahasiswa dimana mahasiswa banyak 

membutuhkan kebutuhan dalam kesehariannya maka dari itu penelitian ini 

menargetkan mahasiswa sebagai objek penelitian.  
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Kurniawan (2019)  menjelaskan bahwa variabel e-service quality 

berpengaruh secara simultan terhadap e-loyalty, hal ini juga didukung oleh 

penelitian Rorong (2020) yang menyatakan e-service quality terhadap e-loyalty 

berpengaruh positif dan signifikan. Sedangkan Berliana (2022)  menemukan bahwa 

variabel e-service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. 

Rufina et al., (2021) menjelaskan bahwa variabel e-trust berpengaruh secara 

signifikan terhadap e-loyalty. Sedangkan menurut Berliana (2022) mengemukakan 

bahwa variabel e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. 

Rojiqin et al., (2022) menjelaskan bahwa variabel e-satisfaction 

berpengaruh positif, kuat dan signifikan terhadap e-customer loyalty. Sedangkan 

menurut Tutis (2021) mengemukakan bahwa variabel e-satisfaction tidak terdapat 

pengaruh langsung terhadap e-loyality. 

Dari paparan diatas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pembeli cenderung 

tercipta dari pelayanan yang diberikan oleh suatu e-commerce dimana pembeli akan 

menilai dari beberapa faktor seperti E-service quality,  E-trust dan E-satisfaction. 

Dapat diketahui juga dari paparan diatas terdapat perbedaan hasil penelitian yang 

dimana ke 3 variabel independen tersebut terdapat yang menyatakan berpengaruh 

ataupun tidak berpengaruh terhadap e-loyality pelanggan. Dengan demikian, 

peneletian yang berjudul “Pengaruh E-service quality,  E-trust dan E-satisfaction 

Terhadap E-loyalty Pelanggan Shopee Pada Mahasiwa Universitas Malang 

Angkatan 2019” ini perlu dilakukan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh e-service quality, e-trust dan e-satisfaction secara 

simultan terhadap e-loyalty pelanggan Shopee? 

2. Bagaimana pengaruh e-service quality secara parsial terhadap e-loyalty 

pelanggan Shopee? 

3. Bagaimana pengaruh e-satisfaction secara parsial terhadap e-loyalty 

pelanggan Shopee? 

4. Bagaimana pengaruh e-trust secara parsial terhadap e-loyalty pelanggan 

Shopee? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Selain dengan perumusan masalah diatas, penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis e-service quality, e-trust dan e-

satisfaction terhadap e-loyalty terhadap pelanggan Shopee 

2. Untuk mengetahui pengaruh langsung e-service quality terhadap e-

loyalty terhadap pelanggan Shopee 

3. Untuk mengetahui pengaruh langsung e-satisfaction terhadap e-loyalty 

pelanggan Shopee 

4. Untuk mengetahui pengaruh langsung e-trust terhadap e-loyalty 

pelanggan Shopee 
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1.3.2 Manfaat Penelitian  

Dengan dilakukannya penelitian ini, maka hasil penelitian diharapkan dapat 

bermanfaat bagi pihak antara lain sebagai berikut: 

1. Manfaat peneliti 

  Penelitian ini diharapkan untuk meningkatkan wawasan dibidang 

ilmu manajemen pemasaran serta mengimplementasikannya pada 

aktivitas sehari-hari. 

2. Bagi Akademisi 

  Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi 

yang berguna bagi dunia pendidikan khususnya pengetahuan dibidang 

pemasaran dan dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk bahan 

pengembangan penelitian selanjutnya. 

3. Bagi Perusahaan Khususnya Shopee 

   Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan bagi perusahaan 

khususnya Shopee mengenai loyalitas pelanggan sehingga menjadi 

referensi dalam upaya peningkatan kualitas layanan elektronik, kepuasan 

dan kepercayaan pelanggan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sehingga dapat diperoleh 

simpulan sebagai berikut:  

1. Pengaruh E-service quality, E-trust dan E-satisfaction Secara Simultan 

Terhadap E-loyalty Pelanggan Shopee. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan yang diuji secara simultan 

pada variabel e-service quality, e-trust dan e-satisfaction terhadap e-

loyalty pelanggan Shopee.  

2. Pengaruh E-service quality Terhadap E-loyalty Pelanggan Shopee 

Variabel E-service quality berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap e-loyalty pelanggan Shopee. 

3. Pengaruh E-trust Terhadap E-loyalty Pelanggan Shopee 

Variabel e-trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-

loyalty pelanggan Shopee.  

4. Pengaruh E-satisfaction Terhadap E-loyalty Pelanggan Shopee 

Variabel e-satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap e-loyalty pelanggan Shopee. 

5.2. Keterbatasan 

Adapun keterbatasan-keterbatasan yang terdapat didalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Terdapat ketidakpastian jumlah mahasiswa Universitas Islam Malang 

angkatan 2019 yang merupakan sebagai pengguna aplikasi Shopee. 
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Sehingga tidak dapat menjadikan seluruh mahasiswa Universitas 

Islam Malang angkatan 2019 sebagai populasi. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan beberapa variabel yaitu: e-service 

quality, e-trust dan e-satisfaction sebagai variabel independen dan e-

loyalty sebagai variabel dependen. 

3. Terdapat keterbatasan pada penelitian terkait dengan penggunaan 

sebaran kuesioner, adalah tidak jarang responden memberikan 

jawaban yang tidak sesuai atau tidak menunjukan keadaan sebenernya 

yang pernah dialaminya.  

5.3. Saran 

Berdasarkan pada hasil pembahasan penelitian yang telah dilakukan 

dan kesimpulan diatas, maka  dapat diberikan saran sebagai berikut: 

1. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel indepeden lain yang 

berpengaruh terhadap e-loyalty untuk menambah keragaman dalam 

penelitian serupa. karena pada penelitian ini menunjukan bahwa 

variabel e-service quality, e-trust dan e-satisfaction  hanya mampu 

menjelaskan e-loyalty sebesar 68,6%  dan 31,4% lainnya dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak termasuk kedalam penelitian ini seperti 

variabel diskon, keamanan bertransaksi dan lain sebagainya.  

2. Peneliti selanjutnya dapat memperluas populasi penelitian dan waktu 

dalam penelitian sehingga akan diperoleh hasil yang lebih akurat. 

3. Peneliti selanjutnya dapat menambah sampel responden dalam 

penelitian, agar memperoleh data yang lebih baik  dibanding riset ini. 
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4. Saran untuk perusahaan Shopee agar loyalitas konsumen dapat 

ditingkatkan maka Shopee harus meningkatkan bentuk pelayanan 

secara elektronik terhadap konsumen, dalam bentuk perbaikan 

aplikasi sehingga memiliki kualitas yang baik dan konsumen dapat 

nyaman dalam menggunakan aplikasi. 
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