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Absteract  

This study investigates the impact of service quality on customer satisfaction and its subsequent 

effect on Shopee e-commerce customer loyalty. Primary data were collected through 

questionnaires distributed to respondents and analyzed using path analysis with the SmartPLS 

3.0 application. The findings indicate that service quality plays a significant role in influencing 

customer satisfaction, highlighting its importance as a key determinant in the e-commerce 

service landscape. However, the research also reveals that service quality does not directly 

affect customer loyalty. Instead, customer satisfaction acts as a critical mediator that 

significantly influences customer loyalty. These insights suggest that while improving service 

quality is essential, fostering customer satisfaction is even more pivotal for retaining loyal 

customers in the competitive e-commerce market. By focusing on enhancing the overall 

satisfaction of its users, Shopee can strengthen customer loyalty and maintain its competitive 

edge. The study underscores the interconnectedness of these factors and provides valuable 

recommendations for businesses aiming to improve customer experiences and sustain long-

term growth in the digital marketplace. 

Keywords1: Service Rquality, Customerl Ksatisfaction, Customer Loyalty 

 

1. Pendahuluane 

Di eraq digital saat i1ni,/ perkembangann teknologi informasi berdampak signifikan pada berbagai 

sektor, termasuk perdagangan. Pemanfaatan internet dan perangkatt ttelekomunikasi mutakhir 

menciptakan peluang bisnis gbaru yang dikenal sebagai e-commerce (electronic commerce)’ 
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(Indrajift, 2002 : 9). Menurut Baum (2000), e-comnmerce merupakany teknologi, aplikasi, dan 

prosesg hbisnis ini menghubungkanx cperusahaan, konsumen, dan lkomunitas melalui transaksia zdan 

perdagangan elektronik. Karnawan (2010) juga mendefinisikan e-commercew sebagai semacam 

mekanisme bisnis elektronik yang menekankan interaksi komersial berbasis individu dengan 

melakukan substitusi barang atau jasa melalui internet, sehingga mengurangis akendala waktu 

dahn ruang yang selamaf mini menjadi kendala dalam pfroses menjalankan bisnais.  

E-commerce dapatv mdiartikan jual beli secara elektronik melalui media internet. Dalam 

melakukan e-comxmerce menggunakan internet menjadi pilihan favorit oleh kebanyakan orang. 

Shopee adalah salah satu contoh e-commerce. Shopee menjadi pilihan pelanggan karena sering 

memberikan promo gratis ongkir dan cashback. Gratis tongkirnya juga menjangkau ke seluruh 

wilayahl Indonesia. Adanya opsi pembayaran melalui fitur Shopee pay later membuat 

konsumen semakinh betah. 

Permasalahan yangu hendak diteliti dalamr ypenelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikutra: 

a. Apakah rterdapat pengaruhl Kualitas Layanan lterhadap Kepuasanq Pelanggan E-Commerce 

Shopee? 

b. Apakah terdapat fpengaruh Kualitas Layanan terhadaps Loyalitas Pelangganj E-Commerce 

Shopee? 

c. Apakah terdapat pengaruha bKepuasan kPelanggan terhadapc cLoyalitas Pelanggan E-

Commerce Shopee? 

Tujuanb myang akan dicapair xdalam penelitian inig sadalah untuk mengetahui dan membuktikan: 

a. Pengaruhs zKualitas Layanan terhaedap Kepuasan Pelanggan E-Commerceu kShopee 

b. Pengarguh Kualitas Layanan terhadap Lovyalitas Pelanggan E-Commerced aShopee 

c. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan E – Co0mmerce Shopee 

Penelitian ini diharapkan bisas ybermanfaat secaraf mteoritis maupun praktis yaitua ssebagai berikut: 

a. Manfaat teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat5 dmenghasilkan penelitian mengenaix 

kPengaruh Kualitas Layanan Terh iadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Pada 

Loyalitas Pelanggan E-Commerce Shopee 

b. Manfaat praktis bagi E-Commerce Shopee sebagai bahan masukan tentang pentingnya 

kualitas layanan.  

2. Tinjauan Pustaka 

2.1. Kualitas Layanan 

Menurut Crosby (1979), jika tidak ada kesalahan atau penyimpangan sama sekali dalam sistem 

manajemen operasi, mulai dari perencanaan, persiapan, hingga input yang berjalan, dan jika 

tidak ada penyimpangan, cacat, atau hambatan dalam proses itu sendiri, maka proses tersebut 

dianggap berkualitas tinggi. Jika hal ini dapat dicapai dengan sukses, produk akhir pasti akan 

memenuhi persyaratan kualitas yang telah ditentukan dan mudah diperoleh (Crosby, 1979). 

Menurut Juran (1999), ketika sebuah bisnis dapat secara efektif dan sempurna memuaskan 

kebutuhan dan harapan pelanggannya, kualitas adalah perwujudan dari segala sesuatu yang 

diinginkan atau diharapkan oleh klien (Juran, 1999). Menurut Mulder (2006), jika suatu 

perusahaan atau produsen bersedia diterima dengan baik oleh pelanggan dan mampu 

memproduksi dan mengembangkan barang menjadi lebih baik sesuai dengan permintaan klien 

dan perubahan kebutuhan, kualitas dapat dihasilkan kapan saja (Mulder, 2006). Menurut 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), kualitas pelayanan jasa memiliki lima dimensi 

pengukuran, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (empathy), serta bukti fisik (tangibles) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; 
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Chandra, Chandra, & Hafni, 2020).  

2.2.  Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa 

yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005). Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller 

(2018) adalah emosional yang dialami seseorang setelah mengevaluasi kinerja (hasil) suatu 

produk terhadap kinerja yang diharapkan. Setiap bisnis ingin memenuhi kebutuhan 

pelanggannya. Memenuhi keinginan pelanggan tidak hanya penting bagi keberadaan bisnis, 

namun juga bisa meningkatkan daya saing. Ketika kebutuhan yang sama muncul lagi di masa 

depan, pelanggan yang puas dengan barang dan jasa cenderung akan membeli kembali barang 

dan jasa tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa kebahagiaan pelanggan sangat penting bagi 

bisnis yang berulang, yang menyumbang sebagian besar volume penjualan perusahaan (Kotler 

& Keller, 2018). Hawkins dan Lonney (2003) mengemukakan tiga dimensi dari kepuasan 

konsumen, yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan 

merekomendasikan (Chandra, Chandra, & Hafni, 2020). 

2.3.  Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2018), loyalitas adalah keinginan kuat untuk tetap bertahan pada 

produk atau layanan yang disukai dalam menghadapi kampanye pemasaran dan faktor 

situasional yang dapat menyebabkan perpindahan konsumen. Dalam Setiawan (2011), 

Christopher dan Lauren mendefinisikan loyalitas sebagai kecenderungan pelanggan untuk 

tetap bertahan pada suatu bisnis dalam jangka panjang dengan secara teratur membeli dan 

menggunakan produk dan layanannya serta bersedia merujuk orang lain ke bisnis tersebut. 

Pembelian berulang (loyalitas terhadap pembelian produk), retensi (ketahanan terhadap 

pengaruh buruk terhadap perusahaan), dan rujukan (mengacu pada keseluruhan sejarah 

perusahaan) merupakan indikator loyalitas pelanggan, menurut Kotler dan Keller (2018). 

2.4.  Penelitian Terdahulu 

Penelitian tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya 

pada loyalitas pelanggan telah dilakukan oleh berbagai peneliti sebelumnya. Fatini dan Dewi 

(2020) menyimpulkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan yang signifikan dengan 

tingkat kepuasan pelanggan di platform e-commerce. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

dimensi keandalan dan daya tanggap merupakan aspek yang paling berpengaruh dalam 

menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan di lingkungan e-commerce. 

Chandra, Chandra, dan Hafni (2020) juga menemukan bahwa kualitas layanan tidak hanya 

meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga memainkan peran penting dalam membangun 

loyalitas pelanggan. Studi ini menyoroti pentingnya dimensi empati dan jaminan dalam 

menciptakan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan. Dalam konteks e-

commerce, pelayanan yang bersifat personal dan responsif menjadi kunci untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Penelitian lain oleh Anwar dan Wardani (2021) mengidentifikasi bahwa kepuasan pelanggan 

bertindak sebagai mediator antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Mereka 

menyimpulkan bahwa pelanggan yang puas dengan pengalaman belanja mereka di platform e-

commerce seperti Shopee cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi, seperti 

pembelian ulang dan rekomendasi kepada orang lain. 

Hasil studi yang dilakukan oleh Kotler dan Keller (2018) mendukung temuan ini, dengan 



Jurnal Nasional Manajemen Pemasaran & Sumber Daya Manusia 

e-ISSN: 2745-7257 

Vol. 5 No. 4, Desember 2024 

Published by: 

 

Pa
ge
4

 

menyatakan bahwa kualitas layanan yang konsisten dapat menciptakan kepuasan emosional 

pelanggan, yang pada akhirnya mendorong mereka untuk tetap setia meskipun ada pengaruh 

dari pesaing. 

Temuan dari Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) juga relevan dalam konteks e-

commerce, di mana dimensi kualitas layanan seperti bukti fisik dan daya tanggap menjadi 

faktor penting dalam membangun persepsi positif pelanggan. Hal ini didukung oleh penelitian 

Umar (2005), yang menekankan bahwa kepuasan pelanggan menjadi elemen kunci dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan di pasar yang kompetitif. 

2.5. Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Berfikir 

 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan selama 1 (satu) bulan yaitu pada bulan November 2024. Responden 

pada penelitianf hini ialah sebanyak 45 responden dengan kriteria pernahb smelakukan pembelian 

pada Shopee. Berdasarkan rumusanj smasalah dan tujuan penelitian yang ditentukan, maka 

desain penelitian yang digunakan dalamn lpenelitian yaitu desain deskriptif,; yaitu desain yang 
kdigunakan untuk menjawab permasalahan’ ‘tentang fenomena yang ada, dengan pola survey 

menggunakan kuesioner. Pengukuran variabel penilitian menggunakan skalae likert, gyaitu skalaa 

yanga fdigunakan uuntuk melngukur sifat, pendapatd vdan persepsil seseorang ataub rsekelompok 

orang tentang fenomena sosial. Untuk membantu pengukuran inia maka uraian jawabanm akan 

dibagi dalam: 

Tabell 1. Alternatif Jawabanb Dengan Skalaf vLikert 

No. Alternatif jawaban Bobot Nilai 

Bila Positif Bila Negatif 

1l.e rSS (Sangath tSetuju) 5f g1 

2.h tS (Setuju) 4e h2 

3.l yR (Ragu-Ragu) 3w a3 

4.; uTS (Tidak Setuju) 2q s4 

5.p iSTS (Sangat Tidak Setuju) 1d z5 

Teknik Analisis Data 

Penelitian mmenggunakan metode Partial Least Square (PLS) dengan tools Smart PLS. 

Evaluasi model dalamn Smart PLSk dibedakan menjadi dua yaitu outer amodel dan inner model.  

Kualitass Layanan 

(X) 

Kepuasan 

Pelangganl (Y) 

Loyalitas 

Pelanggan (Z) 
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Hasil Dan Pembahasan 

4.1 Hasil Analisis 

a. Deskriptif Data Demografis Responden 

Tabel 2. Deskripsi Karakteristikg hResponden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik Keterangan Total Responden Persentase (%) 

Jenis Kelaminf Laki-lakid 10 22,2% 

Perempuang 35 77,8% 

Jumlaha 45 100%r 

       Sumber: Data diolah oleh penulis, 2024 

Tabel 3. Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Karakteristik Keterangan Total Responden Persentase (%) 

Usia 21-30 tahun 7 15,6% 

31-40 tahun 15 33,3% 

41-50 tahun 16 35,5% 

51-70 tahun 7 15,6% 

Jumlah 45 100% 

       Sumber: Data diolah oleh penulis, 2024 

Tablel 4. Deskripsi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Karakteristik Keterangan Total Responden Persentase (%) 

Pendidiskan SMA 6 13,3 % 

D3 13 28,9 % 

D4 8 17,8 % 

S1 15 33,3 % 

S2 3z 6,7 %d 

Jumlah1 45q 100 %a 

       Sumber : Dataa diolah oleh penulis, 2024 

b.Analisis Statistik Interferensial  

Pendekatan penelitian ini menggunakana tmetode analisis penelitian Structural Equation Model 

(SEM), pada dasarnya PLS-SEM terdiri dari tiga bagian yaitu: 

a. Evaluasi model pengukuran (outer model) 

b. Evaluasi model struktural (inner model) 

c. Pengujian hipotesis 

Analisis data yang diperoleh melalui program PLS yang menggunakan software SmartPLS. 

PLS adalahd amodel persamaan struktural yang berbasis komponen atau varians dengan alat 

bantu yang berupa program SmartPLS 3.3m. 

1). Analisis Outer Model 

Evaluasis kmodel pengukuran atau outer model dilakukan untukd hmenilai validitas danf dreliabilitas 

model konstruk. 
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a) Uji Validitas 

Berikut ini hasil output diagramn jalur persamaan struktural padao SEM PLS dengan 

menggunakanw software SmartPls. 

 

 

Gambar 2. Fullt Model Setelah Dikalkulasikan 1 

Pada tahap ini ditemukan nilai loading factor di bawah 0,7 yaitu KL10 dan LP06 yang artinya 

indikator tersebut didrop dari penelitian selanjutnya karena tidak memenuhi syarat convergent 

validity. 

Setelah menghapus indikator-indikator yang tidak memenuhi syarat convergent validity, maka 

selanjutnya dilakukan pengujian ulang dengan cara menjalankan pls algorithm kedua, dimana 

hasil outputnya ditampilkan padak gambar di bawah ini: 
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Gambar 3. Full nModel Setelah Dikalkulasikan 2 

Pada tahap ini tidak ditemukan nilai loading factor di bawah 0,7 yang artinya tidak ada 

indikator yang didrop dari penelitian selanjutnya karena sudah memenuhi syarat convergent 

validity.  

b). Uji Reliability 

Tabel 5. Hasil Ujif rReliabilitas 
 

Cronlbach's 

Alpha 

Reliabilitas 

Komposit 

Rata-rata 

Varians 

Diekstrak 

(AVE) 

Kualitas 

Layanan 

0.934 0.945 0.655 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.933 0.947 0.751 

Loyalitas 

Pelanggan 

0.929 0.946 0.779 

 Sumlber: Data Olahan Smart3#PLS, 2024 

2). Analisis Inner Model 

a) R Square (R2) 

Tabel 6. Nilai R-Square (R2) 
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R Square 

Kepuasan 

Pelanggan 

0.670 

Loyalitas 

pelanggan 

0.703 

                  Sumber: Data Olahan SmartPLS, 2024 

b) Analisis F-Square (f2) 

Nilai f-square digunakan untuk mengetahui pengaruhs tvariabel eksogen terhadalp variabel 

endogen. Nilai f2  dapat diketahui darik drumus  berikut ini: 

f2 = (R2 includedt – R2 excluded) 

     (1 – R2 included) 

Kriteria penilai f-square menurutr fHenseler (2009) adalahf e0,02 ≤ f ≤ 0,15 (efek kecil), 0,15 ≤ f 

≤ 0,35 (efek medium), f ≥ 0,35 (efek besar). Bila f - sdquare < 0,02 maka dianggap tidak ada 

efek. Untuk lebih jelasnyah dapat dilihat pada tabel f-square berikut iini: 

sTabel 7. F-Square (f2)  

 Kualitas Layanan Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kualitas Layanan  2,030 0,003 

Kepuasan 

Pelanggan 

  0,866 

Loyalitas Pelanggan    

       Sumber : Data Olahanp SmartPLS, 2024 

Berdasarkan tabel dapat idilihat nilai f2 untuk masing-masingh variabel laten adalah sebagai 

berikut: 

1) Variabel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 2,030 (efek besar) 

2) Variabel kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,003 (tidak ada efek) 

3) Variabel kepuasan pelanggan tterhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,866 (efek besar) 

c) Uji Hipotesis 

Tabel 8. Path Coefficients 
 

ySlampel 

Asli (O) 

vRata-ratla 

Sampel (M) 

sStandar 

Dedviasi 

(STDEV) 

bT 

Staytistik 

(|O/STDEV|) 

kP 

Vdalues 

Kualitas Layanan -> 

Kepuasan Pelanggyan 

0.819 0.809 0.067 12.293 0.00l0 

Kualiftas Layanan -> 

Loyalitas Ptelanggan 

-0.055 -0.027 0.152 0.361 0.718  

Kepuasan Pelangcgan -> 

Loyalitas Pqelanggan 

0.883 0.853 0.143 6.164 0.000 

       Sumber: Data Olahan SmartPLS, 2024 
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Berdasarkan tabel di atas dapatx tdilakukan pengujian hipotesis rsebagai berikutfs: 

1. Hipotesis pertama: kualitas layanan (X)  berpenga fruh terhadapt kepduasan pelanggan (Yq). 

Hasil nilai P-Value adalah 0,000 < 0,05, sehinggas sdisimpulkan ter1dapat pengaruh kualitas 

layanan terhadapt kepuasfaon pelanggan e-commerce Shopee. 

2. Hipotesis kedua: kualitas layanan (X) tidak berpengaruh terhadapz vloyalitas ypelanggan (Z). 

Hasilc vnilai P-Value radalah 0i,718 > 0,05, sgehingga tdisimpulkan tidak terdapatr pengharuh 

kualitas layananj xterhaadap lloyalitas pelandgganr he - commerce Shopee. 

3. Hipotesi ketiga: ke@puasan pelanggan (Y) berpengaruhg bterhadap loyalitas pelanggan (Z). 

Hasill nilai P-Values xadalah 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimdpulkan terdapats pengaruhf 

fkepuasan pelanggan terhadapv bloyalitas opelanggan e-commerce Shopee. 

Pengaruh tidakf slangsung pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah in li: 

Tabel 9. Data Indirect Effect 
 

Sampel 

Aslis
tf

 f(O!) 

Rata-rataf 

dSam*pel 

(M) 

Standar 

vDe%viasig 

(STDEV) 

T S^tatistikc 

s(| O/STDEV |) 

P 

cVa#lfues 

Kualitasq wLayanan -> 

Kepuasan Pelanggan -> 

Loyalitasf  gPela)nggan 

0.722 0.691 0.132 5.461 0.000 

       Sumber: Data Olahan SmartPLS, 2024 

Kualitasg clayanan berpengaruh terhadap loyalitasu gpelanggan e-commerce Shopee denganf 

kepuas$an pelanggan sebagai5 lvariabel mediasil idibuktikan dengan melihatk /tabel di atask ldengan 

nilail gP-Value adalah 0,000 < 0,05. 

4.2. Pembahasan Hasil 

Penga]ruh Langsung 

a. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadapt gKepuasan Pelanggan E-Commerce Shopee 

Pada hasil uji hipotesis pertama menunjukan bahwa kualitas layanan  berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan E-Commercew eShopee, ditunjukan dari nilaio 0Original Sample sebesar 

0,819 (positif), nilais t-statistic sebesarr 12,293 > 1,w96, nilai P-Value o0,000 < 0,o05. Artinya 

semakin baik kualitas layanan akan meningkatkant ykepuasan pelanggan E-Commerce Shopee. 

Demikian juga sebaliknya, apabila kualitas layananq wtidak baik maka kepuasan pelangganf aE-

Commerce Shopee juga menurun. Hal inli menunjukan bahwa variabelg =kualitas layanan 

mempunyaiv ypengaruh secaras dlangsung terhadap, 1kepuasan pelanggan. 

b. Pengaruhs gKualitas Layanan Terha-dap Loyalitas Pelan1ggan E-Commerce Shopee 

Pad2a hasil uji hipotesis kedua menunjukan bahwa kualitas layanan tidak  berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan E-Commerce Shopee,  ditunjukan dari nilai4 5original sample sebesara -0,055 

(negatif), nilaia rt-statistic sebesfaar 0.361 < 1,ff96, P-Values 0dk,718 > 0,a 05, artinya semakin baik 

atau semakin buruk variabel kualitas >layanan tidakg gberpengaruh terhadapy ;loyalitas pelanggan 

E-Commerce Shopee.  

c. Pengaruhg Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas` ~Pelanggan E-Commerce Shopee 

Pada lhasill luji hipotesis ketiga menunjukan bahwa kepuasanf pelanggan  berpengaruhm uterhadap 
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loyalitas pelanggan E-Commerce Shopee, ditunjukans Sdari nilai original sample sebesar 0,883 

(positif), nilaid gt-statistic seebesar 6,164 > 1,96, nilai j kP-Value 0,000k l< 0,05, artinya semhakin baik 

kepuasan pelanggant rakan meningkatkan loyalitas pelanggan. Demikian ju tga sebaliknya, 

apabila kepuasan pelanggan tidak baik maka loyalitas pelanggan  juga semakin menurun.  

4.2.2 Pengaruh Tidak Langsung 

a. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

E-Commerce Shopee 

Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyal*itas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebag$ai variabel medi^asi dibuktikan denganf ymelihat tabel di atas dengan nilai P-Value 0,000 < 

0,05. 

5. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisa data penelitian yang dilakukan pada pelanggan E-Commerce Shopee 

ditemukan sebagai berikut: 

a. Terdapatr spengaruh kualitas layanan terhadap kepuasanr tpelanggan E-Commerceg hShopee 

b. Tidak terdapat pengaruhf gkualitars layanan terhadeap loyalitass apelantggan E-Commerce 

Shopee 

c. Terdapat pengaruhr ukepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan E-Commerce Shopee 
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