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ABSTRAKSI 

 
 
Perkembangan pesat e-commerce di Indonesia, khususnya melalui platform 
Shopee, mendorong penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas User 
Interface, ketersediaan produk, dan ketepatan estimasi pengiriman terhadap 
loyalitas pengguna di Kota Malang, terutama di kalangan Generasi Z. Metode 
yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, dengan data yang 
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden yang 
dipilih secara purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas User Interface dan ketersediaan produk memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pengguna, dengan nilai signifikansi masing-masing 0.001 
dan 0.008, sedangkan ketepatan estimasi pengiriman tidak menunjukkan 
pengaruh signifikan (nilai signifikansi 0.587). Temuan ini menegaskan 
pentingnya fokus pada peningkatan kualitas antarmuka aplikasi dan 
ketersediaan produk untuk membangun loyalitas pengguna, meskipun 
demikian ketepatan estimasi tetap perlu diperhatikan untuk meningkatkan 
pengalaman pengguna secara keseluruhan. 
 
Kata kunci: E-commerce, Loyalitas Pengguna, Shopee, Kualitas User Interface, 
Ketersediaan Produk, Ketepatan Estimasi Pengiriman, Generasi Z, Kota 
Malang, Analisis Regresi Linier Berganda 



Abstract 

The rapid expansion of e-commerce in Indonesia, particularly through the Shopee 

platform, has motivated this study to examine the influence of User Interface 

quality, product availability, and delivery time accuracy on user loyalty in Malang 

City, specifically among Generation Z. This study employs multiple linear 

regression analysis, utilizing data collected through questionnaires distributed to 

respondents selected using purposive sampling. The findings indicate that User 

Interface quality and product availability have a significant impact on user loyalty, 

with significance values of 0.001 and 0.008, respectively, whereas delivery time 

accuracy does not exhibit a significant effect (significance value of 0.587). These 

results underscore the significance of improving application interface quality and 

ensuring product availability to enhance user loyalty. Nonetheless, maintaining 

delivery time accuracy remains essential for optimizing the overall user experience. 

Keywords: E-commerce, User Loyalty, Shopee, User Interface Quality, Product 

Availability, Delivery Time Accuracy, Generation Z, Malang City, Multiple Linear 

Regression Analysis 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

Teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam dunia perdagangan, 

jumlah pengguna internet yang tinggi di Indonesia membuka peluang bagi 

masyarakat untuk memanfaatkan usaha secara daring, salah satunya adalah dengan 

munculnya platform e-commerce. Kehadiran e-commerce memungkinkan setiap 

orang untuk memenuhi kebutuhan mereka dengan lebih mudah, karena transaksi 

dapat dilakukan tanpa batasan waktu dan lokasi (Tsani dkk 2021). Memungkinkan 

konsumen membeli barang atau jasa melalui internet. 

E-commerce telah menjadi bagian penting dalam kehidupan sehari-hari, 

menawarkan kemudahan bagi konsumen berbelanja tanpa harus mengunjungi toko 

fisik. Salah satu platform e-commerce terbesar di Asia Tenggara adalah Shopee, 

yang memfasilitasi pengguna untuk mencari, membeli, dan menjual berbagai 

produk dengan mudah. Di Indonesia, belanja online semakin menjadi kebiasaan, 

terutama selama pandemi Covid-19, menjadikan Indonesia sebagai pasar e-

commerce terbesar di Asia Tenggara (Asih 2024). Shopee berhasil menarik jutaan 

pengguna, termasuk di Kota Malang, yang memiliki tingkat pertumbuhan 

penggunaan internet yang pesat. 

Pertumbuhan jumlah penduduk dan penetrasi internet yang meningkat di 

Kota Malang semakin memperlihatkan pentingnya memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pengguna Shopee. Penelitian ini akan menganalisis faktor-

faktor seperti kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan ketepatan estimasi 

pengiriman, yang berperan dalam membentuk loyalitas pengguna Shopee di tengah 
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persaingan e-commerce yang ketat. Karena itu, kualitas sumber daya manusia yang 

mengelola platform e-commerce juga menjadi faktor penting, karena pelayanan 

yang baik dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan  (Sifa dkk 2019). 

Loyalitas pelanggan dalam e-commerce adalah salah satu elemen krusial 

untuk kelangsungan bisnis platform digital. Ketika konsumen mengunjungi situs 

belanja online untuk pertama kalinya, mereka umumnya akan terlebih dahulu 

mempelajari cara kerja situs tersebut. Setelah mereka memahami dan merasa bahwa 

situs itu mudah digunakan, mereka akan mulai menggunakan atau berinteraksi 

dengan platform tersebut (Maziyah 2021). Pengguna yang loyal cenderung lebih 

sering bertransaksi dan merekomendasikan platform kepada orang lain, yang pada 

gilirannya meningkatkan pertumbuhan pengguna. 

E-commerce dalam penelitian yang dilakukan IPSOS (Katadata.co.id, 2024) 

disampaikan bahwa Shopee pada bulan Juni 2024 menempati posisi sebagai rating 

tertinggi dalam skala tingkat kepuasan pengguna secara holistik, tabel 1.1. 

menyajikan Berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen dalam 

berbelanja online meliputi variasi metode pembayaran, opsi pembayaran COD, 

keberagaman toko resmi, pilihan produk dengan harga terendah, berbagai layanan 

pengiriman, kecepatan pengiriman, estimasi waktu pengiriman, kompensasi untuk 

keterlambatan pengiriman, serta proses dan batas waktu pengajuan pengembalian 

barang. Selain itu, setiap e-commerce juga diberikan skor kepuasan, dengan nilai 

tertinggi mencapai 5. 
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Tabel 1. 1. Data IPSOS E-commerce Terbaik 

 
No Kategori Shopee Tokopedia Lazada TiktokShop 

1 
Ragam pilihan metode 

pembayaran   
4.38 4.23 4.26 4.16 

2 
Pilihan metode pembayaran 

COD 
4.36 3.91 4.27 4.19 

3 
Ketersediaan toko resmi 

yang beragam  
4.31 4.10 4.06 3.91 

4 
Pilihan barang dengan harga 

termurah 
4.31 3.92 4.18 4.12 

5 
Ragam pilihan layanan 

pengiriman 
4.20 4.10 4.10 4.02 

6 Kecepatan Pengiriman 4.17 4.00 4.12 4.00 

7 Estimasi waktu pengiriman 4.14 4.01 4.10 4.01 

8 
Kompensasi keterlambatan 

pengiriman 
3.94 3.64 3.78 3.77 

9 Proses pengembalian barang 3.92 3.89 3.90 3.79 

10 
Batas waktu pengajuan 

pengembalian barang 
3.87 3.83 3.87 3.84 

Sumber: Hasil Survei IPSOS, Katadata.co.id (2024) 

Dalam konteks ini, berbagai aspek seperti kualitas User Interface, 

ketersediaan produk, dan ketepatan estimasi pengiriman menjadi faktor-faktor 

penting, yang menjadi fokus utama penelitian adalah bahwa apakah 3 (tiga) 

indikator tersebut mempengaruhi loyalitas pengguna. Loyalitas pengguna tidak 

hanya mencerminkan kepuasan, tetapi juga menggambarkan keinginan mereka 

untuk terus menggunakan e-commerce meskipun ada pilihan platform lain. Untuk 

mempertahankan dan meningkatkan basis pengguna, penting bagi platform e-

commerce seperti Shopee untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan, termasuk kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan 

ketepatan estimasi pengiriman. Penelitian ini menunjukkan bahwa faktor-faktor 

tersebut berkontribusi signifikan terhadap loyalitas pengguna (Sifa dkk 2019) 

Menurut Ayu (2022) Kelompok usia yang paling dominan dalam aktivitas 

belanja online adalah Generasi Z, yakni mereka yang berusia 18-21 tahun. Selama 

pandemi Covid-19, Generasi Z mencatat persentase tertinggi dalam belanja online, 
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mencapai 35 persen dari total responden. Di posisi berikutnya adalah generasi 

milenial, berusia 22-28 tahun, dengan persentase sebesar 33 persen.  

Salah satu variabel yang penting dalam menentukan loyalitas pengguna 

adalah kualitas User Interface dari e-commerce itu sendiri, dimana memegang 

peran yang sangat vital dalam sebuah e-commerce. Antarmuka ini berfungsi sebagai 

tampilan yang memudahkan pengguna dalam berinteraksi dengan e-commerce 

(Jamilah, 2022). User Interface yang baik memastikan pengguna dapat dengan 

mudah menavigasi aplikasi, menemukan produk yang diinginkan, dan melakukan 

transaksi tanpa kesulitan. Penelitian Zahra (2024) menunjukkan bahwa desain User 

Interface yang mudah digunakan dan memenuhi kebutuhan pengguna dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna, yang dapat berkontribusi pada loyalitas 

pengguna terhadap platform e-commerce seperti Shopee. 

Meskipun sejumlah penelitian mengungkapkan bahwa User Interface 

memengaruhi keputusan pembelian dan minat beli pada platform digital, seperti 

yang ditemukan dalam studi oleh A’yuni (2021) dan Hawa (2022), terdapat gap 

dalam penelitian yang membuktikan bahwa User Interface kemudian tidak selalu 

menunjukkan pengaruh signifikan kepada minat beli ulang, seperti yang ditemukan 

dalam penelitian oleh Asniati (2023) menyimpulkan bahwa User Interface secara 

parsial tidak kemudian berpengaruh signifikan kepada minat beli ulang. Hasil 

penelitian ini menantang anggapan umum bahwa User Interface selalu menjadi 

faktor yang signifikan dalam memengaruhi keputusan pembelian ulang. Oleh 

karena itu, gap penelitian ini memberikan peluang untuk mengkaji lebih dalam 

bagaimana faktor ini berperan dalam membentuk loyalitas dan minat beli ulang, 

terutama pada platform e-commerce yang lebih kompleks seperti Shopee, yang 
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beroperasi di berbagai pasar dengan demografi yang berbeda. Penelitian lebih lanjut 

diperlukan untuk memahami variabel-variabel yang memengaruhi loyalitas 

pengguna dalam jangka panjang, khususnya dalam konteks pengguna Generasi Z 

di Kota Malang. 

 Ketersediaan produk juga memiliki peranan yang signifikan dalam 

menciptakan loyalitas di kalangan pengguna. Ketersediaan produk yang konsisten 

memungkinkan pengguna untuk menemukan dan membeli barang yang mereka 

inginkan tanpa harus berpindah ke platform lain. Bastomi (2023) menyebutkan 

bahwa dalam kondisi aktual, perusahaan sering dihadapkan dengan fluktuasi 

permintaan. Untuk menghadapi permintaan yang bervariasi, perusahaan biasanya 

mempunyai tingkat persediaan tertentu. Ketersediaan produk dapat didefinisikan 

sebagai sejauh mana produk tersedia untuk dibeli oleh konsumen pada waktu yang 

tepat. Meskipun ketersediaan produk diakui sebagai faktor penting dalam 

membangun loyalitas pengguna, masih terdapat gap penelitian yang menunjukkan 

bahwa belum ada studi yang secara spesifik mengukur dampak langsung dari 

ketersediaan produk terhadap loyalitas pengguna di platform e-commerce seperti 

Shopee (Nofiawaty 2020). 

Selanjutnya Jimmy (2023) Menyampaikan bahwa memastikan produk 

selalu tersedia untuk memenuhi permintaan pasar sangatlah penting. Ketersediaan 

yang terus siap untuk memenuhi kebutuhan konsumen akan mempermudah mereka 

dalam memperoleh produk yang diinginkan. Konsumen akan merasa puas apabila 

barang yang diinginkan dapat diperoleh dengan mudah. Jika pengguna sering kali 

mendapati produk yang mereka cari tidak tersedia, hal ini dapat menyebabkan 

ketidakpuasan dan mendorong mereka untuk beralih ke platform lain yang 
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menawarkan produk serupa dengan ketersediaan yang lebih baik. Oleh karena itu, 

memastikan ketersediaan produk dapat memperkuat loyalitas pengguna, selain itu 

Penelitian lain oleh Akbar dkk (2024) menekankan bahwa ketersediaan produk 

merupakan faktor krusial yang mempengaruhi kepercayaan konsumen dan 

keputusan pembelian, terutama dalam konteks e-commerce, dalam hal ini membuka 

peluang untuk meneliti lebih lanjut apakah dalam konteks yang lebih spesifik pada 

platform shopee pengaruh variabel ketersediaan produk masih signifikan. 

 Ketepatan estimasi pengiriman juga menjadi salah satu faktor krusial yang 

memengaruhi pengalaman pengguna dalam bertransaksi di e-commerce seperti 

Shopee. Keakuratan waktu pengiriman sangat krusial karena keakuratan dalam 

pengiriman produk yang dipesan menjadi salah satu faktor utama yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan (Mujaki 2024). Waktu pengiriman diartikan 

sebagai periode yang berlangsung dari saat pelanggan melakukan pemesanan 

hingga produk tersebut sampai. Estimasi waktu kedatangan sering digunakan oleh 

pelanggan sebagai tolok ukur untuk menilai kualitas layanan pengiriman, sehingga 

hal ini berperan penting dalam membangun loyalitas (Sakti 2018).  

Pengiriman yang tepat waktu atau lebih cepat dari estimasi yang diberikan 

akan meningkatkan kepuasan pengguna dan memperkuat kepercayaan mereka 

terhadap platform. Sebaliknya, ketepatan pengiriman yang buruk, misalnya 

keterlambatan tanpa pemberitahuan yang jelas, dapat merusak pengalaman 

pengguna dan mengurangi loyalitas mereka. Dalam konteks ini, memahami 

bagaimana ketepatan estimasi pengiriman mempengaruhi loyalitas pengguna 

Shopee di Kota Malang merupakan aspek yang penting untuk dikaji. Penelitian 

Mujaki (2024) menunjukkan bahwa ketepatan waktu pengiriman berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang pada gilirannya 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, namun masih terdapat gap penelitian dimana 

kemudian penelitian lain menyampaikan bahwa ketepatan estimasi pengiriman 

tidak selalu berpengaruh signifikan sebagaimana dinyatakan oleh penelitian 

(Adianti 2023). 

 Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dibahas, maka 

penelitian ini akan mengkaji lebih dalam dengan judul penelitian “Pengaruh 

Kualitas User Interface, Ketersediaan Produk, Dan Ketepatan Estimasi 

Pengiriman Terhadap Loyalitas Pengguna Shopee (Studi Kasus Pada Gen Z 

Di Kota Malang)”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan 

ketepatan estimasi pengiriman secara simultan berpengaruh terhadap 

loyalitas pengguna Shopee pada Gen Z di kota malang? 

2. Bagaimanakah kualitas User Interface berpengaruh terhadap loyalitas 

pengguna Shopee pada Gen Z di kota malang?  

3. Bagaimanakah ketersediaan produk berpengaruh terhadap pengguna 

Shopee pada Gen Z di kota malang? 

4. Bagaimanakah ketepatan estimasi pengiriman berpengaruh terhadap 

pengguna Shopee pada Gen Z di kota malang? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas User Interface, ketersediaan 

produk, dan ketepatan estimasi pengiriman berpengsruh secara simultan 

terhadap loyalitas pengguna Shopee pada Gen Z di kota malang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas User Interface terhadap loyalitas 

pengguna Shopee pada Gen Z di kota malang. 

3. Untuk mengkaji pengaruh ketersediaan produk terhadap loyalitas 

pengguna Shopee pada Gen Z dikota malang. 

4. Untuk mengevaluasi pengaruh ketepatan estimasi pengiriman terhadap 

loyalitas pengguna Shopee pada Gen Z di kota malang. 

 

1.4. Manfaat penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat : 

1. Manfaat Teoritis  

penelitian ini dapat memperkaya literatur tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pengguna e-commerce, khususnya melalui analisis 

simultan terhadap kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan 

ketepatan estimasi pengiriman. Studi ini dapat menjadi referensi bagi 

penelitian selanjutnya yang ingin mengkaji hubungan antara elemen e-

commerce dan loyalitas pengguna. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Akademis 

Penelitian berikut akan bermanfaat sebagai modal rujukan atau dasar 

bagi penelitian penelitian selanjutnya, sehingga mampu menjawab berbagai 

pernyataan yang terkait dengan konteks penelitian ini, keterlibatan hasil 

penelitian ini juga dapat memicu secara langsung evaluasi dari berbagai 

keilmuan mulai dari Ekonomi hingga Teknologi, sehingga Akademisi 

dalam sektor ini dapat terus mengembangkan keilmuan dan era akan 

semakin maju kedepan.  

b. Bagi Perusahaan 

Temuan dari penelitian ini akan memberikan informasi yang 

berharga bagi pengelola Shopee dan platform e-commerce lainnya dalam 

merumuskan strategi yang lebih efisien untuk meningkatkan loyalitas 

pengguna. Dengan memahami pengaruh ketiga variabel tersebut, platform 

dapat meningkatkan kualitas layanan, seperti memperbaiki User Interface, 

menjaga ketersediaan produk, serta memastikan ketepatan estimasi 

pengiriman. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi panduan bagi 

pembuat kebijakan di sektor e-commerce dalam menetapkan standar 

layanan yang lebih baik untuk meningkatkan daya saing dan menjaga 

kepuasan pelanggan. 

c. Bagi Pengguna 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa 

pengetahuan yang lebih mendalam bagi pengguna e-commerce mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas mereka terhadap suatu platform. 
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Dengan memahami pengaruh kualitas User Interface, ketersediaan produk, 

dan ketepatan estimasi pengiriman, pengguna dapat menjadi lebih sadar 

akan aspek-aspek layanan yang penting untuk pengalaman berbelanja yang 

memuaskan. Hasil penelitian ini juga dapat mendorong pengguna untuk 

lebih selektif dan kritis dalam memilih platform e-commerce yang dapat 

memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Simpulan 

Penelitian ini telah melakukan analisis pengaruh kualitas User 

Interface, ketersediaan produk, dan ketepatan estimasi pengiriman terhadap 

loyalitas pengguna Shopee di kalangan Gen Z di Kota Malang. Berdasarkan 

hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

A. Kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan ketepatan estimasi 

pengiriman secara simultan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

pengguna Shopee di kalangan Gen Z di Kota Malang. 

B. Kualitas User Interface memiliki pengaruh terhadap loyalitas pengguna 

Shopee di kalangan Gen Z di Kota Malang.  

C. Ketersediaan Produk menunjukkan pengaruh terhadap loyalitas 

pengguna Shopee di kalangan Gen Z di Kota Malang.  

D. Ketepatan Estimasi Pengiriman tidak menunjukkan pengaruh terhadap 

loyalitas pengguna Shopee di kalangan Gen Z di Kota Malang.   

 

5.2. Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

A. Lingkup penelitian ini hanya dilakukan di kalangan mahasiswa 

Universitas Islam Malang dengan jumlah responden yang terbatas, 

yaitu 80 orang. Oleh karena itu, disarankan untuk melakukan penelitian 

di populasi yang lebih luas dan dengan jumlah sampel yang lebih besar 

di masa mendatang. 
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B. Fokus variabel penelitian ini hanya menganalisis tiga variabel, yaitu 

kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan ketepatan estimasi 

pengiriman. Masih banyak variabel lain yang dapat diteliti untuk 

memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas pengguna. 

C. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui 

kuesioner, yang berarti hasilnya sangat bergantung pada kejujuran dan 

ketepatan jawaban responden. 

5.3. Saran 

Berdasarkan temuan penelitian ini, beberapa saran yang dapat diberikan 

adalah: 

A. Bagi Perusahaan 

Disarankan agar Shopee lebih fokus pada peningkatan kualitas User 

Interface dan ketersediaan produk, karena kedua faktor ini terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna. Peningkatan kualitas 

User Interface dapat dilakukan dengan memperbarui desain dan fitur yang 

lebih ramah pengguna, sementara manajemen ketersediaan produk yang 

efisien perlu diterapkan untuk memastikan produk selalu tersedia. Meskipun 

ketepatan estimasi pengiriman tidak berpengaruh signifikan, perusahaan tetap 

harus berupaya untuk meningkatkan ketepatan pengiriman agar pengguna 

merasa lebih puas. Selain itu, Shopee dapat mempertimbangkan untuk 

meningkatkan layanan pelanggan dan menawarkan insentif atau program 

loyalitas untuk lebih mendorong keterlibatan pengguna. 
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B. Untuk Penelitian Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi variabel lain 

yang mungkin berpengaruh terhadap loyalitas pengguna, seperti faktor harga, 

promosi, dan layanan pelanggan. Selain itu, melakukan penelitian di lokasi 

yang berbeda dapat memberikan hasil yang lebih bervariasi dan representatif. 

Penelitian jangka panjang juga dapat dilakukan untuk melihat bagaimana 

perubahan dalam kualitas User Interface, ketersediaan produk, dan ketepatan 

estimasi pengiriman mempengaruhi loyalitas pengguna dari waktu ke waktu. 

Dengan mengikuti saran-saran ini, diharapkan Shopee dapat meningkatkan 

Loyalitas Pengguna dan memperkuat posisinya di pasar e-commerce yang 

kompetitif. 
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