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Abstract 

This research aims to understand what factors influence customer loyalty 

through customer satisfaction and customer trust in Shopee users, including e-

service quality, product quality, application design, and fulfillment. The 

research population targets all Shopee users, especially those who often shop 

using the Shopee application. As many as 270 samples were selected using the 

purposive random sampling method. The use of Google Forms as a data 

collection medium that can be done online, the results will be processed using 

SEM-PLS statistical software as a quantitative data analysis procedure. The 

results of the research where e-service quality, product quality, application 

design, fulfillment, have a significant influence on customer satisfaction, 

customer trust, and have an indirect influence through customer loyalty 
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Abstract 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami faktor apa saja yang memengaruhi 

customer loyalty melalui customer satisfaction dan customer trust pada 

pengguna shopee, termasuk e-service quality, product quality, application 

design dan fulfilment. Adapun populasi penelitian menyasar seluruh pengguna 

Shopee khsusnya yang sering berbelanja menggunakan aplikasi Shopee. 

Sebanyak 270 sampel dipilih menggunakan metode purposive random 

sampling Penggunaan googleform sebagai media pengumpul data yang dapat 

dilakukan secara online yang nantinya hasil nya akan dilakukan pengolahan 

data menggunakan software statistika SEM-PLS sebagai prosedur analisis data 

kuantitatif. Adapun hasil penelitian yang dimana e-service quality, product 

quality, application design, fulfilment, memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap customer satisfaction, customer trust, dan memiliki pengaruh tidak 

langsung melalui customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Munculnya e-commerce atau e-commerce dapat memberikan dampak yang signifikan 

terhadap pembeli dan penjual, karena website Shopee memperoleh 237 juta kunjungan pada 

tahun 2023 (Ahdiat, 2023). Dari sisi pembelanja, Shopee menawarkan kemudahan karena 

pembeli tidak perlu datang ke toko untuk melakukan pembelian. Sebagai jenis window 

shopping atau belanja melalui layar. Kolaborasi festival brand Shopee 10.10 tidak hanya 

memberikan kemudahan bagi pembeli, namun juga memberikan keuntungan besar bagi 

penjual. Merek lokal dan usaha kecil Indonesia. Peristiwa ini menghasilkan peningkatan 

penjualan sebesar 9x lipat dibandingkan hari biasa (Fikria, 2023). Shopee adalah aplikasi 

mobile yang bertujuan untuk meningkatkan pengalaman berbelanja online melalui perangkat 

seluler. Aplikasi ini memungkinkan pelanggan menemukan, membeli, bahkan menjual barang 

dengan mudah dari smartphone mereka, dan menawarkan berbagai produk dengan sistem 

pembayaran yang aman, layanan pengiriman yang terintegrasi, dan fitur sosial yang inovatif. 

Tujuan Shopee adalah untuk meningkatkan keamanan dan kenyamanan dalam melakukan 

transaksi (Hasanah, 2020) 

Menurut Satria (2017) Shopee merupakan aplikasi yang menawarkan efek-efek spesial, 

unik dan menarik yang mudah didapatkan oleh pengguna, serta video pendek yang dapat 

menarik perhatian banyak orang, serta layanan yang belakangan ini menjadi populer dari waktu 

ke waktu, yaitu Penjualan langsung akan menjadi mungkin. Shopee resmi diluncurkan di 

Indonesia pada bulan Desember 2015 oleh PT Shopee International Indonesia. Sejak saat itu, 

Shopee mengalami pertumbuhan yang sangat pesat.Faktanya, hingga Oktober 2017, aplikasi 

tersebut telah diunduh lebih dari 43 juta kali.Shopee menawarkan berbagai fitur pembayaran 

inovatif seperti Shopee Pay dan Shopee COD. Shopee Pay adalah dompet digital yang populer 

di Indonesia dan dapat digunakan untuk transaksi online di aplikasi atau situs web Shopee, 

serta untuk pembayaran ke toko yang menerima Shopee Pay. Fitur ini juga mendukung 

pembayaran melalui QRIS dan transfer ke kontak telepon atau rekening bank pribadi. Di sisi 

lain, Shopee Paylater adalah metode pembayaran yang memungkinkan pembeli untuk memilih 

pembayaran melalui Karena proses pendaftaran yang cepat dan aman, fitur ini menjadi populer. 

Menawarkan jangka waktu pembayaran tiga, enam, dua belas, delapan belas, dan 24 bulan, dan 

menawarkan cicilan rendah dengan suku bunga dan biaya tambahan (Shopee, 2021). 

Kualitas layanan e-mail berasal dari teori kualitas layanan. Kualitas layanan, menurut 

Puriwat dan Tripopsakul (2017), adalah kekuatan utama dan keunggulan kompetitif sebuah 

perusahaan yang mendorong keberlanjutan bisnis. Kualitas layanan yang disampaikan melalui 

internet yang memfasilitasi hubungan antara penjual dan pembeli dalam skala yang lebih luas 

untuk menciptakan pengalaman berbelanja yang efektif dan efisien disebut sebagai e-service 

quality, menurut Chase, Jacobs, dan Aquilano (2006) dalam Tjiptono (2010), di sisi lain, 

menggambarkan kualitas layanan elektronik sebagai kualitas yang sangat menyeluruh dan 

integratif, dengan elemen yang relevan untuk memenuhi persyaratan evaluasi kualitas layanan 

elektronik secara menyeluruh. 

Benar, terdapat perbedaan dalam bagaimana pelanggan melihat kualitas layanan 

melalui situs web atau aplikasi dibandingkan dengan kualitas layanan konvensional. Dalam 

layanan konvensional, pelanggan dapat dengan mudah menilai kualitas produk dengan 

menyentuh dan melihat barang yang akan mereka beli; namun, ketika mereka membeli barang 
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secara online, mereka membutuhkan lebih banyak upaya untuk meyakinkan pelanggan tentang 

kualitas produk.  

Kualitas produk, menurut Kotler (2009), mencakup segala hal yang ditawarkan di pasar 

untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan, termasuk barang, jasa, pengalaman, acara, 

individu, lokasi, properti, organisasi, informasi, dan ide Produk, layanan, dan desain aplikasi 

atau produk yang baik dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Pada akhirnya, 

ini akan meningkatkan kepercayaan pelanggan untuk berbelanja di suatu akun, terutama di 

Shopee Shop, menurut Robbins (2006) Kepercayaan adalah harapan positif bahwa orang lain 

tidak akan bertindak secara oportunistik dalam kata-kata, tindakan, dan kebijakan mereka. 

Pelanggan yang sudah mempercayai akun penjualan akan yakin bahwa mereka akan memiliki 

pengalaman berbelanja yang positif, yang akan membuat mereka nyaman dan mungkin akan 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Oleh karena itu, pendapatan penjual 

akan meningkat. Membangun kepercayaan pelanggan adalah penting bagi Shopee Shop. 

dengan menyediakan produk berkualitas tinggi, menyediakan layanan yang baik, dan memiliki 

desain produk atau Akun penjualan yang menarik dapat membangun reputasi yang baik dan 

mendapatkan kepercayaan pelanggan. Kesuksesan dalam bisnis online bergantung pada 

kepercayaan pelanggan, yang penting untuk membangun hubungan jangka panjang dan 

mencapai tujuan. Seperti yang disebutkan sebelumnya, Shopee adalah salah satu platform e-

commerce yang menawarkan banyak fitur dan kemudahan kepada pelanggan dan penjual. 

Dalam bisnis penjualan online, penting untuk membangun kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan dengan memperhatikan kualitas produk, layanan, desain aplikasi, dan upaya yang 

dilakukan. 

Kajian ini dapat membantu memahami sejauh mana faktor-faktor tersebut 

mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan pelanggan, serta dampaknya terhadap loyalitas 

pelanggan di Shopee Shop melalui kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan. Ini 

penting untuk mengkaji pengaruh faktor-faktor seperti kualitas layanan e-commerce, kualitas 

produk, desain aplikasi, dan pelaksanaan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian 

sebelumnya, penting untuk menyelidiki pengaruh "kualitas layanan e-commerce, kualitas 

produk, desain aplikasi, dan pemenuhan terhadap kesetiaan pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan pada pelanggan Shopee Shop." 

 

METODE 

Studi ini menerapkan pendekatan deskriptif kuantitatif. Studi ini melibatkan semua 

pengguna Shopee, terutama mereka yang sering berbelanja menggunakan aplikasi Shopee. 

Jumlah sampel yang diperlukan untuk penelitian ini dihitung berdasarkan jumlah indikator 

yang digunakan dikalikan dengan faktor 5–10; dalam hal ini, 27 indikator digunakan, sehingga 

jumlah sampel yang diperlukan adalah 27 dikalikan dengan faktor 10. Dengan demikian, total 

sampel yang diperlukan untuk penelitian ini adalah 270. Purposive random sampling adalah 

metode pemilihan sampel. Data dikumpulkan melalui Google Form sebuah alat yang 

memungkinkan pengumpulan data secara online yang berisi pernyataan mengenai variabel 

penelitian. Penelitian ini akan mengumpulkan data interval menggunakan skala Agree-

Disagree, yang terdiri dari pernyataan-pernyataan yang dirancang untuk menghasilkan 

tanggapan setuju atau tidak setuju dalam berbagai rentang nilai.  Penelitian ini akan 
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menganalisis data yang terkumpul menggunakan Teknik Partial Least Squares (PLS). Ini 

dipilih karena estimasi model SEM-PLS biasanya menunjukkan tingkat kekuatan statistik yang 

lebih tinggi dan memberikan hasil yang sebanding dalam hal signifikansi statistik dan estimasi 

koefisien jalur. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Gambar 1 Diagram Uji 

Outer Model 

 

 

Tabel 1  

Hasil Uji Validitas Convergent AVE 

 

 Average Variance Extracted (AVE) 

E-Service Quality 0,852 

Product Quality 0,850 

Application Design 0,863 

Fulfilment 0,858 

Customer Loyalty 0,865 

Customer Satisfaction 0,872 
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Jika semua nilai Average Variance Extracted (AVE) dalam tabel melebihi 0.5, maka 

dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian memiliki tingkat validitas 

yang memadai. Nilai AVE yang melebihi 0.5 menunjukkan bahwa variabel yang diukur dalam 

penelitian memiliki validitas yang baik, artinya variabel-variabel tersebut mampu menjelaskan 

variasi dalam konstruk yang diukur 

Tabel 2 Perbandingan Akar AVE 

 

 e-service 

quality 

product 

quality 

applicatio 

n design 

Fulfil 

ment 

customer 

loyalty 

customer 

satisfaction 

custom 

er trust 

e-service 
quality 

0,923 
      

product 

quality 
0,926 0,922 

     

application 

design 
0,936 0,919 0,929 

    

Fulfilment 0,913 0,909 0,921 0,926    

customer 

loyalty 
0,946 0,939 0,950 0,945 0,930 

  

customer 
satisfaction 

0,937 0,937 0,946 0,937 0,964 0,934 
 

customer 
trust 

0,944 0,933 0,948 0,932 0,962 0,956 0,922 

 

Jika dalam Tabel 4.6 terlihat bahwa semua nilai korelasi validitas diskriminan antara 

variabel laten melebihi 0,7, maka dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam 

penelitian memiliki tingkat validitas yang memadai. Nilai korelasi yang signifikan antara 

variabel laten menunjukkan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan mampu dengan baik 

membedakan antara konstruk yang diukur 

Tabel 3 

 Hasil Uji R-Square 

 

  
R Square R Square Adjusted 

Customer Loyalty Y1 0,949 0,948 

Customer Satisfaction Y2 0,939 0,938 

Customer Trust Y3 0,939 0,938 

 

Berdasarkan Tabel 4.8, diperoleh nilai R-Square yang menunjukkan seberapa besar 

variasi yang dapat dijelaskan oleh model dalam hubungan antara variabel-variabel yang diteliti. 

Nilai R-Square untuk variabel customer satisfaction dan customer trust terhadap customer 

loyalty sebesar 0,949, yang termasuk dalam kategori besar. Hal ini menunjukkan bahwa model 

yang digunakan mampu menjelaskan sekitar 94,9% variasi dalam customer loyalty. Artinya, 

variabel customer satisfaction dan customer trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty dalam konteks penelitian ini. 
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Selain itu, nilai R-Square untuk variabel e-service quality, product quality, application 

design, dan fulfillment terhadap customer satisfaction sebesar 0,939, yang juga termasuk dalam 

kategori besar. Hal ini menunjukkan bahwa model dapat menjelaskan sekitar 93,9% 

  

variasi dalam customer satisfaction. Variabel-variabel tersebut memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap customer satisfaction. 

Jika nilai Q-square (Q2) kurang dari 0 menunjukkan kurangnya relevansi prediktif 

(Sarwono, 2018:347). Perhitungan Q-square dapat dijabarkan sebagai berikut 

 

 Q2 = 1 – [(1-R1
2) (1- R2

2) (1- R3
2)] 

Q2 = 1 – [(1-0,949) (1-0,939) (1- 0,939)] 

Q2 = 1 – [(0,051) (0,061) (0,061)] 

Q2 = 1 – (0,00019) 

Q2 = 0,99981 

 

Berdasarkan perhitungan di atas, diperoleh nilai Q-square sebesar 0,99981. Nilai Q- 

square yang lebih dari 0 dan mendekati 1 menunjukkan bahwa model memiliki predictive 

relevance atau relevansi prediktif yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa model yang 

digunakan dalam penelitian ini memiliki kemampuan yang baik dalam merekonstruksi nilai- 

nilai yang diobservasi 

Tabel 4  

Hasil Uji Pengaruh Langsung 

 

 Original 

Sample 
(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

E-service quality -> 

customer satisfaction 
0,165 0,159 0,067 2,443 0,015 

E-service quality -> 

customer trust 
0,263 0,283 0,123 2,148 0,032 

product quality -> 

customer satisfaction 
0,257 0,263 0,084 3,068 0,002 

product quality -> 

customer trust 
0,197 0,192 0,090 2,176 0,030 

appliction design -> 

customer satisfaction 
0,309 0,310 0,081 3,802 0,000 

appliction design -> 

customer trust 
0,318 0,311 0,085 3,740 0,000 

fulfilment -> 

customer satisfaction 
0,269 0,266 0,067 4,005 0,000 

fulfilment -> 

customer trust 
0,220 0,210 0,072 3,075 0,002 

customer satisfaction 
-> customer loyalty 

0,509 0,509 0,051 9,957 0,000 

customer trust -> 

customer loyalty 
0,476 0,475 0,051 9,341 0,000 
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Mengacu pada tabel 4.9 didapat nilai p-value dan t statistik terhadap masing-masing variabel 

yang dapat dijelaskan sebagai berikut. 

1. Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction (p-value = 0,015, t-statistik = 2,443).  

2. Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust (p 

value = 0,032, t-statistik = 2,148) 

3. Variabel product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap

 customer satisfaction (p-value = 0,002, t-statistik = 3,068). 

4. Variabel product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust (p- 

value = 0,030, t-statistik = 2,176). 

5. Variabel application design berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction (p-value = 0,000, t-statistik = 3,802). 

6. Variabel application design berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust (p- 

value = 0,000, t-statistik = 4,005). 

7. Variabel fulfilment berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction (p- 

value = 0,000, t-statistik = 4,005). 

8. Variabel fulfilment berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust (p-value = 

0,002, t-statistik = 3,075). 

9. Variabel customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty (p-value = 0,000, t-statistik = 9,957). 

10. Variabel customer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty (p- 

value = 0,000, t-statistik = 9,341). 

Berdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang diteliti 

memiliki p-value lebih kecil dari 0,05 (p-value < 0,05) dan memiliki nilai t-statistik lebih besear 

dari nilai t-tabel sehingga semua variabel yang diteliti pengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel respons yang terkait. Variabel e-service quality, product quality, application design, 

fulfilment, customer satisfaction, dan customer trust memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap customer satisfaction dan customer trust. Selain itu, customer satisfaction dan 

customer trust juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty 

 

Tabel 5 

Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung 

 
 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

TStatistics 

(|O/STDEV|) 

 

P Values 

E-Service Quality -> Customer 

Satisfaction -> Customer 

Loyalty 

 

0.165 

 

0.159 

 

0.067 

 

2.443 

 

0.015 

E-Service Quality -> Customer 

Trust -> Customer Loyalty 
0.263 0.283 0.123 2.148 0.032 

Product Quality -> Customer 

Satisfaction -> Customer 

Loyalty 

 

0.257 

 

0.263 

 

0.084 

 

3.068 

 

0.002 
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Product Quality -> Customer 

Trust -> Customer Loyalty 
0.197 0.192 0.090 2.176 0.030 

Application Design -> Customer 

Satisfaction -> Customer 

Loyalty 

 

0.309 

 

0.310 

 

0.081 

 

3.802 

 

0.000 

Application Design -> Customer 

Trust -> Customer Loyalty 
0.318 0.311 0.085 3.740 0.000 

Fulfilment -> Customer 

Satisfaction -> Customer 

Loyalty 

 

0.269 

 

0.266 

 

0.067 

 

4.005 

 

0.000 

Fulfilment -> Customer Trust -> 

Customer Loyalty 
0.220 0.210 0.072 3.075 0.002 

 

Berdasarkan penjelasan mengenai nilai p-value dan t-statistik pada tabel 

tersebut, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Loyalty. 

2. Variabel E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Trust melalui Customer Loyalty. 

3. Variabel Product Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Loyalty. 

4. Variabel Product Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Trust melalui Customer Loyalty. 

5. Variabel Application Design memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Loyalty. 

6. Variabel Application Design memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Trust melalui Customer Loyalty. 

7. Variabel Fulfilment memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Loyalty. 

8. Variabel Fulfilment memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
Customer Trust 

melalui Customer Loyalty 

Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa Customer Loyalty berperan 

sebagai mediator atau pemediasi dalam hubungan antara variabel E-Service Quality, Product 

Quality, Application Design, dan Fulfilment dengan Customer Satisfaction dan Customer 

Trust. Dengan kata lain, Customer Loyalty memainkan peran penting dalam menghubungkan 

faktor-faktor tersebut dengan kepuasan dan kepercayaan pelanggan dengan p-value lebih kecil 

dari 0,05 (p-value < 0,05) dan memiliki nilai t-statistik lebih besar dari nilai t-tabel. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi customer 

loyalty melalui customer satisfaction dan customer trust pada pengguna Shopee. Faktor- faktor 

yang diteliti meliputi e-service quality, product quality, application design, dan fulfilment. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality, product quality, application design, dan 

fulfilment memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction dan customer 
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trust dengan p-value lebih kecil dari 0,05 (p-value < 0,05) dan memiliki nilai t-statistik lebih 

besear dari nilai t-tabel. Selain itu, faktor-faktor tersebut juga memiliki pengaruh tidak 

langsung melalui customer loyalty. Hasil penelitian ini memiliki implikasi penting bagi pihak-

pihak terkait yang berhubungan dengan customer satisfaction, customer trust, dan customer 

loyalty, terutama dalam konteks aplikasi penjualan online seperti Shopee. Penelitian ini dapat 

menjadi referensi dalam mengembangkan kebijakan dan strategi yang sesuai dengan 

perkembangan perusahaan dan kebutuhan pengguna. Dengan memperhatikan faktor-faktor 

yang mempengaruhi customer satisfaction, customer trust, dan customer loyalty, perusahaan 

dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan 
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