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ABSTRACT

This study aims to identify the influence of service quality, price, and consumer satisfaction on consumer
loyalty in Shopee e-commerce in Palu City. The research method used is a descriptive quantitative
approach with primary data from 120 respondents selected through purposive sampling. The data was
collected using a questionnaire based on the Likert scale and analyzed using SPSS version 30
software.The results showed that service quality, price, and customer satisfaction significantly affected
consumer loyalty, with service quality being the dominant factor. The multiple linear regression model used
has a high level of significance, indicating that the three independent variables together make a significant
contribution to consumer loyalty. This has important implications for Shopee's marketing strategy to
increase consumer loyalty in the midst of e-commerce competition.

Keywords: Consumer Loyalty, Service Quality, Price, Consumer Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas layanan, harga, dan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen pada e-commerce Shopee di Kota Palu. Metode penelitian yang digunakan
adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan data primer dari 120 responden yang dipilih melalui
purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis skala Likert dan dianalisis
menggunakan software SPSS versi 30. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, harga, dan
kepuasan konsumen secara signifikan memengaruhi loyalitas konsumen, dengan kualitas layanan menjadi
faktor dominan. Model regresi linear berganda yang digunakan memiliki tingkat signifikansi tinggi, yang
mengindikasikan bahwa ketiga variabel independen secara bersama-sama memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini memberikan implikasi penting bagi strategi pemasaran
Shopee untuk meningkatkan loyalitas konsumen di tengah persaingan e-commerce.

Kata Kunci: Loyalitas Konsumen, Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Konsumen

PENDAHULUAN populasi 278.696.200  jiwa
Internet telah menciptakan banyak penduduk Indonesia. Dengan
perubahan dalam aspek kehidupan dan banyaknya jumlah pengguna internet,
gaya hidup masyarakat, termasuk tentunya mempengaruhi pertumbuhan
aktivitas belanja dari belanja fisik e-commerce bagi masyarakat. Proses
menjadi  belanja  online.  Proses pembelian, penjualan, dan transaksi
perdagangan yang sebelumnya yang sebelumnya mengharuskan
mengharuskan ~ pelanggan  bertemu konsumen untuk bertatap muka Kini
secara langsung Kkini telah banyak dapat dilakukan dengan menggunakan
beruba. Cukup dengan menekan layar gadget yang terintegrasi  dengan
pada gadget yang terhubung ke internet, teknologi internet, yang disebut e-
transaksi dapat dilakukan dengan commerce (Muzakir et al., 2021).
mudah (Muzakir et al., 2021) Menurut Di era digital, semua kemudahan
hasil APJIl ( Asosiasi Penyelenggara manusia hadir di setiap aspek kehidupan
Jasa Internet Indonesia) 2024, jumlah melalui perkembangan teknologi
pengguna internet di Indonesia telah (Rombe et al., 2021). Pertiwi et al.,
mencapai 221.563.479 jiwa dari total (2022) juga menyatakan  bahwa
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perkembangan teknologi dunia digital
yang pesat membuat perubahan dalam
perilaku konsumen untuk memenuhi
kebutuhan hidupnya. Konsumen
memperoleh banyak manfaat dengan
berbelanja secara online, yaitu dengan
berbelanja  online transaksi  dapat
dilakukan dimana dan kapan saja
(Harahap et al.,, 2020). Kemudahan
akses dan ketersediaan berbagai produk
serta layanan melalui platform e-
commerce telah mendorong banyak
masyarakat untuk berbelanja secara
online. Salah satu e-commerce yang
semakin  populer di  Indonesia,
khususnya di Kota Palu, adalah Shopee.
Saat ini Shopee merupakan e-commerce
yang banyak diminati  penduduk
Indonesia menurut data dari IDN Times

Bukalapak 65,2 Juta

lllllll

Gambar 1. E-Commerce dengan
Pengunjung Terbanyak di Indonesia
(Januari-Desember 2023)
Sumber : Databoks (2024)

Di Indonesia terdapat beberapa
marketplace yang dapat digunakan
untuk berbelanja secara online seperti
Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibi,
Bukalapak, dll. Berdasarkan data di
atas, dapat disimpulkan bahwa periode
selama Januari-Desember 2023, secara
kumulatif situs Shopee meraih sekitar
2,3 miliar kunjungan, jauh melampaui
para pesaingnya. Hal ini dikarenakan
kualitas Shopee lebih unggul daripada
e-commerce lainnya.

Shopee merupakan salah satu
platform e-commerce terkemuka di Asia
Tenggara yang menyediakan berbagai
macam produk, mulai dari fashion,
elektronik, kecantikan, hingga
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kebutuhan sehari-hari. Shopee sebagai
salah satu situs wadah jual beli secara
online yang telah melakukan perubahan
untuk menarik minat pelanggan agar
lebih banyak bertransaksi melalui situs
tersebut.

Dengan banyaknya pengguna
Shopee, masyarakat di Kota Palu juga
banyak yang sudah mempercayakan e-
commerce Shopee dalam hal berbelanja.
Dalam hal ini, kepercayaan konsumen
didefinisikan sebagai harapan
konsumen bahwa penyedia jasa dapat
dipercaya atau diandalkan dalam
memenuhi janjinya (Rombe, 2011).
Oleh karena itu, memahami apa saja
yang mempengaruhi loyalitas konsumen
dalam belanja online di Shopee menjadi
penting bagi pihak manajemen dalam
merancang strategi pemasaran yang
efektif. Jika e-commerce Shopee
mampu memberikan kualitas pelayanan
sesuai dengan harapan konsumen, maka
Shopee akan memiliki persepsi baik di
mata konsumen dalam memberikan
pelayanan yang tepat dan sesuai,
perusahaan dituntut untuk memahami
harapan konsumen serta memberikan
pelayanan yang memuaskan (Rahma &
Ekowati, 2022)

Faktor penting yang harus
diperhatikan dalam membuat keputusan
berbelanja dan menciptakan loyalitas
konsumen adalah kualitas layanan,
harga, dan kepuasan konsumen.
Kualitas layanan mencerminkan
gagasan tentang layanan online yang
ditawarkan oleh produsen sehingga
pelanggan  dapat membandingkan
ekspektasi mereka terhadap Kkinerja
layanan yang ada (Zahara et al., 2021).
Dengan memberikan pelayanan sesuai
dengan apa yang diharapkan pelanggan
maka akan menciptakan kepuasan
terhadap  pelanggan (Rombe &
Ulandari, 2022). Di Kota Palu ada
beberapa toko yang menggunakan e-
commerce Shopee untuk memudahkan
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konsumen dalam Dberbelanja online
yaitu new_central, elzabeautyskin, palu
makeup dan sebagainya, kualitas
layanan yang diberikan toko tersebut
tidak diragukan sehingga banyak
konsumen yang loyal untuk berbelanja
ulang, dapat di lihat pada pengikut dan
jumlah barang yang terjual pada
platfornya. Hal tersebut membuktikan
bahwa kualitas layanannya baik.
Apabila layanan yang diterima atau
dirasakan konsumen sesuai dengan apa
yang diharapkan, maka kualitas layanan
dipersepsikan baik dan memuaskan
(Hilal & Djatola, 2018).

Harga barang yang sesuai dengan
harapan konsumen juga merupakan
faktor penting agar konsumen loyal
dalam berbelanja. Harga barang Shopee
yang dijual sangat beragam sehingga
menjadi daya tarik tersendiri untuk
konsumen menggunakan  Shopee
(Susilawati et al., 2022) beberapa hal
yang membuat konsumen loyal dalam
belanja di Shopee karena e-commerce
Shopee menyediakan berbagai harga
yang kompetitif, promosi produk, gratis
ongkir dan voucher belanja lainnya.
Harga dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan, dimana pelanggan
akan merasa puas ketika harga yang ada
sesuai dengan yang diharapkan (Pertiwi
et al, 2022). Dengan banyaknya
pengguna e-commerce Shopee,
kepuasan juga mempengaruhi loyalitas
para konsumen. Kepuasan merupakan
penilaian  yang  diberikan  oleh
konsumen terhadap produk atau jasa
yang mereka dapatkan (Bachri et al.
2023). Menurut Wahyuningsih, (2005)

seiring dengan penelitian tentang
kepuasan pelanggan, telah terjadi
peningkatan keragaman definisi

kepuasan pelanggan dalam literatur, di
mana terdapat empat faktor utama
kinerja, kualitas, ekspektasi, dan
diskonfirmasi yang digunakan untuk
mendefinisikan dan mengukur kepuasan
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pelanggan, dengan para peneliti
menerapkan kombinasi dari konstruksi
ini secara berbeda. Wahyuningsih et al.,
(2022) mengemukakan bahwa kepuasan
pelanggan yang tinggi dapat melindungi
pelanggan dari pesaing, meningkatkan
reputasi perusahaan di pasar, serta
mengurangi biaya dalam menarik dan
bertransaksi dengan pelanggan baru.

Mas’ud et al., (2018) juga
mengemukakan ~ bahwa  kepuasan
konsumen dapat dirasakan setelah

pelanggan membandingkan pengalaman
mereka dalam melakukan pembelian
barang/jasa dari penjual atau penyedia
barang/jasa dengan harapan dari
pembeli itu sendiri. Harapan tersebut
terbentuk melalui pengalaman pertama

mereka  dalam  membeli  suatu
barang/jasa, komentar teman dan
kenalan, serta janji dan informasi

pemasar dan persaingannya. Pemasar
yang ingin unggul dalam persaingan
tentu harus memperhatikan harapan
konsumen serta kepuasan
konsumennya.

Berdasarkan uraian yang telah di
sajikan di atas, tentunya pengguna an e-
commerce di Kota Palu seperti Shopee
memiliki persaingan yang ketat, masih
sering terjadi perpindahan konsumen
dari satu e-commerce ke e-commerce
lain karena berbagai alasan. Sehingga
loyalitas konsumen sangat penting untuk
mempertahankan pangsa pasar.
Sehingga penelitian ini bertujuan untuk
dapat memberikan kontribusi mengenai
faktor-faktor seperti kualitas layanan,
harga dan kepuasan konsumen yang
bisa mempengaruhi loyalitas konsumen
dalam belanja online pada e-commerce
Shopee di Kota Palu

KAJIAN TEORI
Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen adalah sikap
positif yang diberikan oleh konsumen
kepada suatu produk atau perusahaan



2024. COSTING:Journal of Economic, Business and Accounting 7(6):8564-8576

yang disebabkan oleh  kepuasan
konsumen terhadap produk atau
perusahaan tersebut yang diwujudkan
dengan perilaku pembelian berulang
hingga merekomendasikannya kepada
siapapun yang mereka kenal (Maisaroh
& Nurhidayati, 2021)

Paluwati., (2018) juga
berpendapat bahwa loyalitas konsumen
adalah komitmen seorang konsumen
terhadap suatu pasar berdasarkan sikap
positif dan tercermin dalam pembelian
ulang secara konsisten. Dapat di
simpulkan bahwa loyalitas konsumen
merupakan sikap positif yang berasal
dari kepuasan terhadap produk atau
perusahaan, tercermin dalam perilaku
pembelian ulang yang konsisten, serta
komitmen untuk merekomendasikan
produk kepada orang lain

Kualitas Layanan

Menurut Wahyuningsih &
Nurdin, (2010) kualitas ditentukan oleh
pelanggan, bukan oleh perusahaan; oleh
karena itu, manajemen kualitas harus
didasarkan pada harapan pelanggan.
Memenuhi harapan pelanggan berarti
bahwa  perusahaan  harus  dapat
memuaskan kebutuhan dan keinginan
mereka. Pelayanan merupakan suatu
bentuk strategi dimana pelayanan yang
dikerjakan secara profesional dapat
memberikan keuntungan yang besar
bagi perusahaan dan akan mendapatkan

kepuasan dan  kepercayaan  dari
pelanggan dalam perusahaan jasa
(Paluwati., 2018). Kualitas layanan
adalah  tingkat keunggulan  yang
diharapkan oleh pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan

(Septiani et al., 2020)

Dengan memenuhi harapan ini
melalui layanan yang diberikan secara
profesional, perusahaan dapat mencapai
keuntungan yang signifikan sambil
membangun kepuasan dan kepercayaan
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pelanggan, terutama di sektor jasa.
Untuk dapat memenangkan pesaingan
bukan hanya ditutut untuk memberikan
kualitas pelayanan yang prima saja
tetapi yang lebih utama adalah
bagaimana perusahaan yang
bersangkutan memperoleh kepercayaan
dari Masyarakat (Paluwati., 2018)

Harga

Harga adalah nilai atau nominal
dari suatu produk yang harus dibayarkan
oleh konsumen kepada penjual yang
dijadikan sebagai syarat kepemilikan atas
produk tersebut (Ridha Maisaroh &
Maulida Nurhidayati, 2021). Menurut
Desyani et al., (2020) persepsi harga
terdiri dari dua dimensi utama:
Perceived Quality (Persepsi Kualitas), di
mana pelanggan lebih menyukai produk
mahal jika hanya informasi harga yang
tersedia, dan  persepsi  kualitas
dipengaruhi oleh nama merek, nama
toko, garansi, serta negara asal produk;
dan Perceived Monetary Sacrifice
(Persepsi Biaya yang Dikeluarkan), di
mana pelanggan menganggap harga
sebagai biaya yang dikorbankan untuk
mendapatkan produk, meskipun
persepsi mereka terhadap biaya ini dapat
bervariasi, bahkan untuk produk yang
sama.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan merupakan penilaian
mengenai keunikan atau keistimewaan
produk atau jasa yang menyediakan
tingkat kesenangan pelanggan dengan
pemenuhan kebutuhan konsumsi
konsumen (Rombe & Ulandari, 2022).

Secara sederhana kepuasan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan
sesuatu (Hilal & Djatola, 2018).

Kepuasan konsumen, yang merupakan
perasaan senang atau kecewa setelah
membandingkan kinerja produk yang
dipikirkan  dengan  kinerja  yang
diharapkan, akan menciptakan loyalitas
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pelanggan terhadap perusahaan yang
telah  memberikan  kualitas  yang
memuaskan mereka(Rombe &
Ulandari, 2022; Sarapung & Ponirin,
2020) Dengan demikian, tingkat niat
perilaku bergantung pada tingkat
kepuasan (W. Wahyuningsih, 2013)

PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Konsumen

Berdasarkan teorti, kualitas
layanan mencakup keandalan,
keamanan, kemudahan, dan

kenyamanan yang diterima konsumen
(A. Wahyuningsih & Nurdin, 2010).
Ketika konsumen merasakan kualitas
layanan yang sesuai atau melebihi
ekspektasi mereka, mereka cenderung
memiliki loyalitas yang lebih tinggi
terhadap platform  tersebut.  Studi
sebelumnya oleh Sofiati et al., (2018)
menunjukkan bahwa kualitas layanan
yang prima adalah salah satu faktor
utama dalam membangun loyalitas
konsumen. Dari temuan ini, hipotesis
yang dapat di rumuskan adalah :

H1 : Kualitas Layanan berpengaruh
secara positif terhadap Loyalitas
Konsumen

Harga terhadap Loyalitas Konsumen
Harga dianggap sebagai salah satu
elemen penting yang memengaruhi
keputusan pembelian. Menurut
(Desyani et al.,, 2020) harga yang
kompetitif dan sesuai dengan harapan
konsumen dapat menciptakan kepuasan,
yang selanjutnya berkontribusi pada
loyalitas konsumen. Dalam konteks
Shopee, penawaran diskon, gratis
ongkir, dan voucher belanja menjadi
faktor daya tarik yang dapat
meningkatkan loyalitas konsumen. Dari
temuan ini, hipotesis yang dapat di
rumuskan adalah :
H2 : Harga berpengaruh secara positif
terhadap Loyalitas Konsumen
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Kepuasan Konsumen  terhadap
Loyalitas Konsumen
Kepuasan  konsumen  adalah

perasaan senang atau puas yang muncul
setelah  konsumen  membandingkan
Kinerja produk atau layanan dengan
harapan mereka(Bachri et al., 2023).
Kepuasan mencerminkan pengalaman
berbelanja yang positif, yang dapat
mendorong konsumen untuk melakukan

pembelian ulang dan
merekomendasikan platform kepada
orang lain. Studi (Widjoyo, 2014)

mendukung bahwa konsumen yang
puas lebih mungkin menjadi konsumen
yang loyal. Dari temuan ini, hipotesis
yang dapat di rumuskan adalah :

H3 : Kepuasan Konsumen berpengaruh

secara  positif terhadap Loyalitas
Konsumen
METODE PENELITIAN
Penelitian ~ ini  menggunakan
menggunakan  metode  kuantitatif
deskriptif. Penelitian kuantitatif
deskriptif adalah kegiatan

mengumpulkan informasi yang luas
tentang keadaan beberapa peristiwa
atau variabel(Sugiyono, 2022).
Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen yang melakukan belanja
online melalui e-commerce Shopee di
Kota Palu.

Pengambilan sampel dilakukan
dengan metode non nonprobability
sampling.  Adapun teknik yang
digunakan yaitu purposive sampling
yaitu memilih responden dengan
kriteria (1) Pengguna aktif shopee yang
berdomisis di kota palu, (2) Pengguna
Shopee yang melakukan pembelian
lebih dari 2 kali. Jumlah sampel yang
diperlukan  dalam  penelitian  ini
ditentukan berdasarkan jumlah
indikator yang dikalikan dengan faktor
antara 5 hingga 10 (Hair Jr. et al,,
2014). Dengan total 15 indikator dalam
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variabel yang diteliti, perhitungan
sampel menghasilkan 15 x 8 = 120.
Oleh karena itu, jumlah responden
yang akan dilibatkan dalam penelitian
ini adalah 120.

Data penelitian ini diperoleh dari
data primer yang dikumpulkan melalui
kuisioner online dengan menggunakan
google form kemudian di sebarkan
kepada responden melalui media sosial
yaitu  whatsapp dan  telegram.
Pengujian instrumen menggunakan
software SPSS versi 30.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskriptif Data Responden
Kuisioner disebarkan kepada 120
responden yang berdomisili di Kota
Palu. Deskriptif data para responden
daupat dilihat pada gambar 2-4.

@ 12-15tahun

@ 16-19tahun

20- 23 tahun
@ 24-27 tahun

/

Gambar 2. Responden berdasarkan
usia

Berdasarkan gambar 2:
Responden dengan usia 20-23 tahun
memiliki skala tertinggi, artinya pada
usia tersebut jumlah pengguna lebih
besar dibanding usia lain. Jika
dikategorikan, maka usia ini masuk ke
kalangan mahasiswa, Kehadiran e-
commerce secara tidak langsung
membuat mahasiswa memiliki sifat
perilaku konsumtif (Oktaviani et al.,
2023). Dapat disimpulkan hal tersebut
yang membuat pengguna e-commerce
didominasi oleh kelompok usia sekitar
20-23 tahun
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Jenis Kelamin
120 jawaban

@ Laki-laki
@ Perempuan

P

Gambar 3. Responden berdasarkan
jenis kelamin

Berdasarkan gambar 3:
Responden berdasarkan jenis kelamin,
Perempuan lebih dominan dibandingkan
dengan laki-laki. Dominasi perempuan
memang tidak bisa dipungkiri lagi
dalam hal berbelanja, sebab kemudahan
dan fasilitas menarik yang ditawarkan
oleh aplikasi e-commerce sangat
menggiurkan, apalagi jika sedang masa
promosi besar-besaran yang dikeluarkan
dari para pengembang  aplikasi
ecommerce, maka akan semakin besar
pula aktivitas belanja online-nya
(Muchlis et al., 2021)

Seberapa sering Anda berbelanja di Shopee ?
120 jawaban

@ 1-2kali
@ 3-5kali
6 - 10 kali
@ Lebih dari 10 kali

.|

442% I

Gambar 4. Responden berdasarkan
frekuensi belanja

Berdasarkan gambar 4:
Responden dengan frekuensi belanja 3-
5 kali di Shopee merupakan jumlah
responden terbanyak. Menurut
Mardiana, (2020) pembelian paling
dominan terjadi sebanyak 1-5 kali setiap
bulannya karena karena penghasilan
yang dimiliki  oleh  mahasiswa
bersumber dari pemberian orangtua dan
jumlah kebutuhan yang belum terlalu
banyak.

Analisis Statistik Deskriptif
Pengukuran statistik deskriptif variabel
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ini  perlu dilakukan untuk melihat
gambaran data secara umum seperti
niali rata-rata (Mean), tertinggi (Max),
terendah (Min) dan standar deviasi dari
masing-masing variabel yaitu Kualitas
Layanan (X1), Harga (X2), Kepuasan
Konsumen  (X3), dan Loyalitas
Konsumen (Y). Hasil Uji Analisis
Statistik Deskriptif penelitian dapat di
lihat pada tabel 1 :
Tabel 1. Hasil Uji Analisis Statistik
Deskriptif
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Kualitas
Layanan

120 4.00 16.00 12.2842 3.19462

Harga 120 3.00 12.00 9.8000 2.07621

Kepuasan 120 5.00 16.00 12.5895 2.73470

Konsumen

Loyalitas 120 4.00 16.00 12.8632 2.72346

Konsumen

ValidN (listwise) 120

Berdasarkan Hasil Uji Analisis
Statistik Deskriptif di atas, data yang di
peroleh adalah :

1. Variabel Kualitas Layanan (X1)
dari data tersebut nilai minimum
4,00 sedangkan nilai maksimum
16,00, nilai rata-rata 12,2842 dan
standar deviasinya adalah 3,19462

2. Variabel Harga (X2) dari data

tersebut  nilai  minimum 3,00

sedangkan nilai maksimum 12,00,

nilai rata-rata 9,8000 dan standar

deviasinya 2,07621

Variabel Kepuasan Konsumen (X3)

dari data tersebut nilai minimum

5,00 sedangkan nilai maksimum

16,00, nilai rata-rata 12,5895 dan

standar deviasinya 2,73470

Variabel Loyalitas Konsumen (Y)

dari data tersebut nilai minimum

4,00 sedangkan nilai maksimum

16,00, nilai rata-rata 12,8632 dan

standar deviasinya 2,72346

Uji Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas

Uji validitas diperlukan untuk
memastikan bahwa setiap item dalam
kuesioner  benar-benar  mengukur
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variabel yang dimaksud. Hasil uji
validitas dapat dilihat pada table 2 :
Tabel 2. Hasil Uji Validitas
Variabel Pernyataan r-Hitung r-Tabel P(Sig) Keterangan
Kualitas Layanan Layanan (X1.1) 0,869 0179 0,001 Valid
x1)
Informasi Produk 0,734 0179 0,001 Valid
(X1.2)
Keamanan (X1.3) 0,789 0179 0,001 Valid
Kenyamanan (X1.4) 0,888 0,179 0,001 Valid
Harga (X2) Harga Produk (X2.1) 0,738 0,179 0,001
Perbandingan Harga 0,737 0,179 0,001 Valid
(X2.2)
Penawaran Menarik 0,770 0,179 0,001 Valid
(X2.3)
Kepuasan Kemudahan 0,762 0179 0,001 Valid
Konsumen(X3)  Berbelanja (X3.1)
Pembayaran Mudah 0,730 0179 0,001 Valid
Pengiriman Cepat 0,778 0179 0,001 Valid
Pengalaman 0,788 0179 0,001 Valid
Berbelanja (X3.4)
Loyalitas Belanja Ulang (Y1) 0,831 0179 0,001 Valid
Konsumen (Y)
Merekomendasikan 0,799 0179 0,001 Valid
Produk (Y2)
Preferensi Belanja 0719 0179 0,001 Valid
Loyalitas Berbelanja 0,865 0179 0,001 Valid
Hasil  uji  validitas  semua

pernyataan variabel kualitas layanan,
harga, kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen menunjukan valid karena r
itung lebih besar dari r table (0,179) dan
nilai signifikannya di bawah 0,05

b. Uji Reliabilitas

Uji  Reliabilitas  memastikan
konsistensi dari instrument kuisioner
agar hasil yang didapatkan stabil dan
dapat diandalkan. Dalam mengukur
reliabilitas alat pengukuran yang
digunakan adalah  Teknik  Alpha
Cronbach. Apabila nilai cronbach’s
Alpha lebih besar dari 0,6 maka
jawaban dari responden pada kuisioner
dinyatakan reliabel. Hasil uji reliabilitas
dapat dilihat pada tabel 3 :

Tabel 3. Hasil uji reliabilitas

Variabel Nilai Cronbach
Alpha  Alpa Keterangan
Kualitas Layanan (X1) 0,60 0,875 Reliabel
Harga (X2) 0,60 0,830 Reliabel
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Kepuasan Konsumen 0,60 0,799 Reliabel
(X3)
Loyalitas Konsumen (Y) 0,60 0,810 Reliabel

Hasil uji reabilitas menunjukkan
nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,6
sehingga variabel Kualitas layanan,
Harga, Hepuasan konsumen dan
Loyalitas konsumen dinyatakan reliabel

Uji Regresi Linear Berganda

Regresi linier berganda dapat
digunakan untuk menentukan pengaruh
masing-masing variabel independen
terhadap loyalitas konsumen. Dalam
analisis ini, loyalitas konsumen sebagai
variabel dependen dianalisis terhadap
variabel-variabel independen (kualitas
layanan, harga, kepuasan konsumen)
untuk melihat seberapa signifikan
pengaruh dari setiap faktor

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear
Berganda Coefficients®

Unstandardize Standardized

d Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Beta
Error
1 (Constant) 1.996 .239 8.338 <.001
Kualitas layanan ~ 1.505 .045 .701 33.308 <.001
Harga 1.192 .047 535 25.478 <.001
Kepuasan 825 .047 373 17.710 <.001
konsumen
a. Dependent Variable: Loyalitas
konsumen
Dari perhitungan hasil uji regresi
linear berganda diatas didapatkan

persamaan sebagai berikut : Y = 1.996 =

1.505 (X1) + 1.192 (X2) + 0.825 (X3)

Berdasarkan persamaan regresi diatas,

maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Nilai konstanta 1.996 bernilai positif
menunjukan terjadinya perubahan
yang searah. Artinya apabila variabel
Kualitas layanan, Harga, dan
Kepuasan konsumen sama dengan
nol maka variabel Loyalitas
konsumen akan tetap 1.996

2. Nilai Koefisien X1 sebesar 1.505
berarti setiap peningkatan satu unit
pada variabel Kualitas Layanan (X1)
akan meningkatkan Loyalitas

8571

konsumen  sebesar
variabel lain tetap.

3. Nilai Koefisien X2 sebesar 1.192
berarti setiap peningkatan satu unit
pada variabel harga (X2) akan
meningkatkan Loyalitas konsumen
sebesar 1.192, jika variabel lain tetap

4. Nilai Koefisien X3 sebesar 0.825
berarti setiap peningkatan satu unit
pada variabel Kepuasan Konsumen
(X3) akan meningkatkan Loyalitas
konsumen sebesar 0.825, jika
variabel lain tetap

1505, jika

Uji Hipotesis Uji t
Uji t digunakan untuk melihat
signifikansi  dari  setiap  variabel
independen secara individual terhadap
loyalitas konsumen. Hasil uji t dapat di
lihat pada tabel 5:
Tabel 5. Uji t
Coefficients?

Unstandardize Standardized
d Coefficients Coefficients t

Sig.

Model B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.99%6 .239 8338 <001

Kualitas layanan 1.505 .045 701 33.308 <.001

Harga 1.192 047 .535 25478 <.001

Kepuasan konsumen .825 047 373 17.710 <001

a. Dependent Variable:
konsumen

Berdasarkan hasil analisis uji t,
semua variabel independent kualitas
layanan (X1), harga (X2), dan kepuasan

konsumen (X3) secara parsial memiliki

Loyalitas

pengaruh yang signifikan terhadap
variabel dependen, vyaitu loyalitas
konsumen. Dari hasil tersebut di peroleh
bahwa Kualitas layanan menjadi
variabel dominan dan paling
berpengaruh terhadap Loyalitas
konsumen

Uji F

Uji F digunakan untuk menguji
signifikansi model secara keseluruhan,
memastikan  bahwa model yang
digunakan layak dalam menjelaskan
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hubungan antara variabel. Hasil uji f
dapat dilihat pada tabel 6 dibawah ini :
Tabel 6. Uji F
ANOVA?

Sum of df Mean F

Squares Square
1 Regression 597.200 3 199.067

Model Sig.

726.996 <.001°

Residual  24.918 91 274

Total  622.118 94

a. Dependent  Variable: Loyalitas
konsumen
b. Predictors: (Constant), Kepuasan

konsumen, Harga, Kualitas layanan

Dengan nilai F sebesar 726.996
dan nilai signifikansi < 0,001, dapat
disimpulkan bahwa model regresi
signifikan secara statistik. Ini berarti
kualitas layanan (X1), harga (X2), dan
kepuasan konsumen (X3) secara
simultan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen ().

PEMBAHASAN

1. Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Konsumen

Kualitas layanan terbukti berpengaruh
signifikan dan menjadi variabel dominan
dalam meningkatkan loyalitas konsumen
Shopee di Kota Palu. Ketika kualitas
layanan yang diberikan sesuai atau bahkan
melebihi ekspektasi konsumen, hal ini
menciptakan pengalaman belanja yang
memuaskan dan membangun kepercayaan
konsumen. Layanan yang baik, termasuk
kemudahan  bertransaksi, kenyamanan
berkomunikasi  dengan  penjual, dan
keandalan dalam  pengiriman, dapat
meningkatkan  kemungkinan  konsumen
untuk melakukan pembelian ulang dan
merekomendasikan Shopee kepada orang
lain. Konsumen cenderung menjadi lebih
setia ketika merasakan layanan yang cepat,
responsif, dan sesuai harapan, sehingga
loyalitas mereka terhadap platform ini
semakin kuat. Salah satu strategi pemasaran
yang bisa diterapkan guna membangun
loyalitas adalah melalui kualitas pelayanan

yang diberikan (Sofiati et al., 2018).
Beberapa temuan lainnya, seperti
(Subawa & Sulistyawati,

2020);(Ferdinand, 2006);(Anggraini &
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Budiarti, 2020) juga mengkonfirmasi
bahwa Kualitas Layanan memiliki
pengaruh positif terhadap Loyalitas
Konsumen

2. Pengaruh Harga
Loyalitas Konsumen

Harga juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Dalam dunia e- commerce, persaingan
harga merupakan faktor yang memengaruhi
keputusan konsumen, terutama karena
mereka dapat dengan mudah
membandingkan  harga  antarplatform.
Harga yang kompetitif dan terjangkau akan
menarik perhatian konsumen dan membuat
mereka cenderung setia pada platform yang
memberi nilai terbaik. Penawaran harga
menarik di Shopee, seperti promo dan
diskon, memungkinkan konsumen merasa
mendapatkan nilai lebih, yang pada
akhirnya berkontribusi pada loyalitas. Oleh
karena itu, strategi harga yang tepat bukan
hanya mempertahankan konsumen yang
sudah ada tetapi juga menarik konsumen
baru. Harga menjadi kunci utama bagim

terhadap

konsumen  untuk  membeli  barang,
khususnya konsumen untuk membeli
barang, khususnya konsumen kelas

menengah ke bawah dalam pemasaran,
penetuan harga bisa menjadi kekuatan
untuk bersaing di dalam pasar ( Farisi &
Siregar, 2020). Beberapa temuan lainnya,
seperti  (Putra, 2021);(1 Made Adi
Juniantara & Tjokorda Gde Raka
Sukawati, 2018) juga mengkonfirmasi
bahwa Harga memiliki pengaruh positif
terhadap Loyalitas Konsumen

3. Pengaruh Kepuasan Konsumen
terhadap Loyalitas Konsumen

Kepuasan konsumen memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan
diperoleh  ketika  konsumen  merasa
kebutuhan dan ekspektasi mereka terpenuhi
oleh produk atau layanan yang dibeli.

Kepuasan ini muncul dari keseluruhan
pengalaman berbelanja, yang meliputi
kemudahan proses transaksi, kualitas
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produk, dan layanan purna jual.
Konsumen vyang puas lebih mungkin
untuk kembali berbelanja di Shopee,
mengingat platform ini telah memenuhi
harapan mereka. Lebih dari itu, kepuasan
konsumen juga berperan sebagai perisai
Shopee dalam menghadapi persaingan
dengan e-commerce lainnya, karena
konsumen yang puas cenderung setia dan
enggan berpindah ke platform lain. Apabila
konsumen merasa puas terhadap suatu
produk yang di beli, akan menimbulkan
kesetiaan pembeli sehingga membuat
pembeli melakukan pembelian ulang di
masa yang akan datang (Widjoyo, 2014).
Beberapa temuan lainnya seperti
(Arfifahani, 2018; Gultom et al., 2020)
juga mengkonfimasi bahwa Kepuasan
Konsumen memiliki pengaruh positif
terhadap Loyalitas Konsumen

KETERBATASAN PENELITIAN

1. Penelitian hanya dilakukan di Kota
Palu, sehingga hasilnya tidak dapat
digeneralisasikan untuk wilayah lain
dengan karakteristik konsumen yang
berbeda.

2. Penelitian hanya mencakup tiga
variabel independen (kualitas
layanan, harga, dan kepuasan
konsumen), sehingga faktor lain
yang mungkin memengaruhi
loyalitas konsumen, seperti promosi,
pengalaman berbelanja, atau citra
merek, tidak dianalisis.

3. Responden yang sedikit hanya
mencakup pengguna Shopee di kota
palu dan tidak menjangkau di
wilayah lain

4. Pengumpulan data melalui kuesioner
online mungkin tidak menjangkau
responden yang tidak memiliki akses
internet atau yang kurang akrab
dengan teknologi.

PENUTUP
Kesimpulan
Hasil penelitian menunjukkan

bahwa kualitas layanan, harga, dan
kepuasan konsumen secara signifikan
memengaruhi loyalitas konsumen pada
e-commerce Shopee di Kota Palu,
dengan kualitas layanan sebagai faktor
dominan. Tingginya nilai koefisien
regresi serta signifikansi tiap variabel
menjelaskan bahwa ketiga variabel ini
berperan penting dalam menciptakan
loyalitas konsumen. Shopee dapat
memanfaatkan  temuan ini  untuk
meningkatkan strategi pemasaran yang
fokus pada kualitas layanan, penawaran
harga yang kompetitif, dan peningkatan
kepuasan  konsumen, vyang pada
akhirnya akan mempertahankan
loyalitas dan meningkatkan pangsa
pasar di tengah persaingan e- commerce

SARAN

Hasil penelitian ini memberikan
wawasan penting bahwa kualitas
layanan, harga, dan kepuasan konsumen
berperan signifikan dalam membangun
loyalitas konsumen pada e-commerce.
Bagi pembaca atau peneliti selanjutnya,
disarankan  untuk  mengeksplorasi
variabel tambahan seperti promosi atau
pengalaman berbelanja untuk
memperkaya temuan. Penelitian ini juga
dapat diperluas ke wilayah lain untuk
melihat apakah hasilnya konsisten
dalam konteks geografis yang berbeda
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