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ABSTRAK 

Pada penelitian ini, peneliti tertarik untuk melihat pengaruh kualitas layanan elektronik 

terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Indonesia. Shopee merupakan salah satu e-

commerce terbesar di Indonesia. Shopee merupakan bisnis yang bergerak di bidang 

transaksi elektronik. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisa ada atau 

tidaknya pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan pada tujuan penelitian maka jenis penelitian ini adalah Causal 

Explanatory. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Kristen 

Maranatha yang pernah berbelanja menggunakan e-commerce Shopee. Besar sampel 

adalah 115 pelanggan Shopee. Instrumen pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan angket atau kuesioner. Penelitian ini menggunakan skala likert 1 – 5. 

Pengaruh yang ditemukan merupakan pengaruh positif, yang berarti peningkatan 

kualitas layanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan Shopee Indonesia. Didapat 

bahwa secara simultan dari variabel Kualitas Layanan Elektronik terhadap Loyalitas 

Pelanggan adalah sebesar 39.7%. Peneliti menyarankan perusahaan untuk selalu 

meningkatkan kualitas layanan elektronik, seperti melakukan pembaruan fitur antar 

muka pada aplikasi maupun situs, meningkatkan keamanan data maupun transaksi bagi 

pelanggan dan memberikan program – program promosi yang menarik serta 

menyediakan aplikasi atau situs yang interaktif agar pelanggan tertarik untuk 

melakukan kunjungan maupun pembelian ulang secara terus menerus melalui aplikasi 

atau situs dari e-commerce. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Elektronik, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

In this study, researchers were interested in seeing the effect of electronic service 

quality on Shopee Indonesia customer loyalty. Shopee is one of the biggest e-

commerce in Indonesia. Shopee is a business engaged in electronic transaction 

platform. This study aims to test and analyze whether or not there is an influence of 

electronic service quality on customer loyalty. Based on the research objectives, this 

type of research is Causal Explanatory. The population on in this study were college 

student of Maranatha Christian University who’ve shopped using Shopee. The sample 

size is 115 Shopee customer. The instruments of data collection in this study used 

questionnaires. This study uses a likert scale with a scale of 1 – 5. Based on the results 

of hypothesis testing. Influence found is a positive influence, which means that 

improving electronic service quality will increase Shopee Indonesia customer loyalty. 

It was found that the simultaneous influence of the variables Electronic Service Quality 

on Customer Loyalty was 39.7%. Researchers suggest that companies continue to 

maintain and improve the quality of electronic service such as updating interface 

features on applications and sites, improving data and transaction security for 

customers and providing attractive promotional programs and providing interactive 

applications or sites so that customers are interested in making visits or repurchasing 

continuously through the application or site from e-commerce. 

Keywords: Electronic Service Quality, Customer Loyalty 
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