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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction 

dalam memediasi hubungan antara Service Quality dan perceived value terhadap 

customer loyalty pada pengguna e-commerce Shopee di kota Semarang. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pengguna Shopee di kota Semarang dengan jumlah 

sampel yang digunakan 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah purposive sampling. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner 

melalui google form. Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan 

analisis jalur melalui program SPSS. Hasil penelitian menunjukan bahwa a) Service 

Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction yang berperan sebagai variabel 

intervening, b) Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction yang 

menjadi variabel intervening, c) Customer Satisfaction sebagai variabel intervening 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty, d) Service Quality berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty, e) Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty. 

 

Kata kunci : Service Quality, Perceived Value, Customer Satisfaction, dan 

Customer Loyalty. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of customer satisfaction in mediating the 

relationship between Service Quality and perceived value on customer loyalty in 

Shopee e-commerce users in the city of Semarang. The population in this study were 

Shopee e-commerce users in the city of Semarang with a sample size of 100 

respondents. The sampling technique used was purposive sampling. The data 

collection method uses a questionnaire through the Google form. The data analysis 

used is descriptive analysis and path analysis through the SPSS program. The results 

of the study show that a) Service Quality has an effect on Customer Satisfaction 

which acts as an intervening variable, b) Perceived Value has an effect on Customer 

Satisfaction which is an intervening variable, c) Customer Satisfaction as an 

intervening variable has an effect on Customer Loyalty, d) Service Quality has an 

effect on Customers Loyalty, e) Perceived Value influences Customer Loyalty. 

 

Keywords : Service Quality, Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi internet di periode saat ini memberikan berbagai 

kemudahan bagi rakyat di setiap aktivitas sehari-harinya. Hanya dengan 

menggunakan teknologi pendukung seperti handphone, tablet, pc dan laptop 

asalkan sudah terhubung dengan koneksi internet sudah bisa mencari 

pekerjaan , mencari berita ,belanja kebutuhan sehari-hari, pembelian tiket dan 

transaksi pengiriman uang yang pastinya saat ini sangat simple untuk di akses. 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat dalam penggunaan internet 

sangat membantu rakyat dalam berkomunikasi. Tetapi dengan adanya 

perkembangan internet ini memiliki banyak dampak yaitu tersebarnya 

informasi pribadi hingga adanya penipuan atau berita palsu di perdagangan 

elektronik. 

Di Indonesia, teknologi ini digunakan oleh banyak orang, termasuk 

online shop dan e-commerce. Menurut Kumar et al. (2013), e-commerce 

adalah jenis transaksi ekonomi di mana konsumen dan pedagang 

menggunakan media elektronik untuk menentukan harga, menetapkan 

kiriman, dan menghasilkan metode untuk produk yang akan dijual sesuai 

dengan sistem yang ada. Jika dijelaskan secara sederhana, online business 
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merupakan salah satu perubahan gaya hidup masyarakat saat ini, karena 

dengan menggunakan web, teknologi informasi semakin maju pesat (Syahrial, 

et al. 2020). Jika seseorang tidak memiliki waktu atau keinginan untuk 

berbelanja secara langsung, mereka dapat berbelanja online dengan metode 

yang praktis, efektif, dan dapat diandalkan. 

Saat ini, banyak orang di Indonesia menggunakan internet karena berbagai 

alasan, yang paling umum adalah mengakses media sosial untuk berita dan 

informasi, tetapi aplikasi e-commerce juga dapat digunakan untuk membeli 

produk, memungkinkan pelanggan untuk membelinya segera setelah 

pemilihan barang. Sederhananya, toko online saat ini mudah digunakan. 

Karena itu, toko online sedang mengalami inovasi karena toko online menjadi 

lebih mudah diakses. 

Menurut Direktur Pemberdayaan Informatika, Direktorat Jendral 

Aplikasi Kementrian Kominfo, Septriana Tangkary mengakatan bahwa nilai 

pertumbuhan pengguna e-commerce di indonesia sudah mencapai 78 persen 

tertinggi di dunia. Ini adalah kondisi yang dapat digunakan oleh masyarakat 

ekonomi makro dan UMKM untuk tujuan mendapatkan akses ke produk jika 

muncul dari sektor yang sehat secara ekonomi. 

Perilaku konsumtif merupakan salah satu faktor penyebab tingginya 

penggunaan bisnis internet di Indonesia, oleh karena itu banyak perdagangan 

elektronik yang terus berkembang dan bisnis online dapat menjual produknya 
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secara bebas di berbagai tahapan bisnis online. 

Ada banyak aplikasi untuk e-commerce, termasuk untuk pembelian 

barang dari Lazada, Tokopedia, Blibli, Bukalapak, dan Shopee. Namun, ada 

beberapa aplikasi ini yang terus banyak digunakan untuk transaksi online, 

seperti shopee. Shopee adalah aplikasi yang menawarkan berbagai layanan, 

termasuk fashion, elektronik, pemeliharaan, kecantikan, dan layanan terkait 

lainnya. Shopee adalah toko elektronik yang dibuka pada tahun 2009 di 

Singapura. Sea Limit adalah anggota kelompok atau tinggal di gedung yang 

sama dengan Garena, tetapi nama mereka adalah Forrest Li. Pertama kali 

diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, ia memperluas jangkauannya dari 

Malaysia, Taiwan, Thailand, Vietnam, dan Indonesia. Saat ini, Shopee 

dipimpin oleh Chris Feng, mantan karyawan Zalora dan pemimpin Lazada. 

Di kalangan konsumen Indonesia, The Asian Parent yang melakukan 

survei pada Desember 2017 mengungkapkan bahwa Shopee menjadi 

panggung belanja teratas pilihan para ibu di Indonesia (73%), diikuti oleh 

Tokopedia (54%), Lazada (51%), dan Instagram (50%). 

Pada bulan April 2020, Shopee Indonesia berencana untuk 

mempromosikan pembelian makanan bagi pelanggan yang sudah terdaftar di 

GoFood dan GrabFood. Nama program terbaru dari Shopee yang telah 

merekrut lebih dari 500 penjual makanan di wilayah Jakarta adalah 

ShopeeFood. 
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Data Pengunjung E-Commerce di Indonesia 

 

Gambar 1.1 

 

 

 

 

 

Sumber : katadata.co.id 



5 

 

 

Berdasarkan data gambar 1.1 terdapat grafik 10 e-commerce yang 

banyak dikunjungi di Indonesia. Pada kuartal I-2021 Tokopedia menjadi e- 

commerce dengan pengunjung situs bulanan tertinggi di Indonesia. Platform 

 

tersebut berhasil menyalip Shopee yang selalu memiliki jumlah kunjungan 

situs terbesar sejak kuartal IV-2019. Secara rinci, jumlah pengunjung 

Tokopedia tercatat mencapai 135,1 juta pada tiga bulan pertama tahun ini. 

Jumlahnya naik 17,8% dari kuartal sebelumnya yang sebesar 114,7 juta 

kunjungan. Sedangkan, jumlah pengunjung Shopee tercatat sebanyak 127,4 

juta pada kuartal I-2021. Jumlah itu turun 1,47% dibandingkan pada kuartal 

sebelumnya yang sebanyak 129,3 juta kunjungan. 

Pengunjung aplikasi Shopee mengalami penurunan karena pembeli 

merasa Shopee tidak memberikan banyak voucher gratis ongkir sehingga 

pembeli beralih ke bisnis internet yang memberikan promosi gratis ongkir. 

Menurut (Street & Sumatra, 2019), ada banyak platform e-commerce di 

Indonesia, yang semuanya berpotensi menarik pelanggan yang tidak loyal 

pada satu perusahaan dan yang lebih cenderung berbelanja online karena harga 

yang lebih rendah, kualitas yang lebih baik, dan promosi yang lebih menarik. 

Penelitian sebelumnya oleh (Saftarya et al., 2016) dan (Jaya & Putra, 2020) 

menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, sedangkan menurut (Atmojo & Widodo, 2021) 

https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce
https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Sebagai hasil dari kesenjangan ini, orang yang bersangkutan akan 

dapat meningkatkan kesetiaan dan kualitas hidup mereka dengan bertindak 

sebagai mediator, yang akan membantu orang yang bersangkutan mencapai 

tujuan jangka panjang mereka. 

Ketika sebuah toko online menawarkan berbagai layanan menarikdi 

setiap pengalaman belanjanya, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Ketika melakukan bisnis online yang 

dipertimbangkan demi mendapatkan loyalitas pelanggan tidak dapat diukur 

hanya melalui kualitas produk, tetapi melalui pengalaman melakukan transaksi 

dalam aplikasi secara keseluruhan, dari pesanan sebelumnya hingga pesanan 

diterima pelanggan. Kualitas pelayanan adalah hal yang utama dan cukup 

penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Untuk meningkatkan kualitas produk, perlu untuk menganalisis 

hubungan antara produk dan pelanggan serta menyusun strategi untuk 

meningkatkan pengalaman pelanggan pada saat yang sama (Saftarya et al., 

2016) 

Selain kualitas produk itu sendiri, ada sejumlah faktor yang 

berkontribusi terhadap kemampuan seseorang untuk mencapai tujuan mereka. 

Selain itu, persepsi nilai berdasarkan toko berkontribusi terhadap pencapaian 

loyalitas pelanggan yang optimal dibuktikan dengan fakta bahwa pencapaian 

kepuasan pelanggan mengarah pada loyalitas pelanggan. Dimana persepsi nilai 
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adalah sekumpulan manfaat atau nilai yang diharapkan dan apa yang dirasakan 

pelanggan tentang penyimpan pilihan. (Tanujaya, 2012) 

Ada juga dari penelitian terdahulu yang berpendapat bahwa perceived value 

merupakan penilaian pelanggan tas keseluruhan manfaat produk atau jasa, 

kualitas layanan, harga, nilai, emosional dar seluruh produk berdasarkan apa 

yang diterima dan diberikan untuk pelanggan. Ini adalah salah satu cara 

terpenting bagi orang untuk membangun loyalitas satu sama lain, sehingga 

menimbulkan keinginan pelanggan untuk membeli kembali (Moliner et al, 

2007; Oliver dan DeSarbo, 1988, Zeithaml, 1988). 

Ada sejumlah faktor yang mempengaruhi loyalitas seseorang terhadap 

toko maupun merek. Beberapa hal yang dapat membuat kepuasan pelanggan 

yang harus diperhatikan yaitu meningkatkan kualitas layanan dan memberikan 

persepsi yang baik kepada pelanggan. Seperti penelitian terdahulu 

menyimpulkan kepuasan pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan 

penciptaan nilai dengan pelanggan. Selain itu, penting untuk dicatat bahwa 

pelanggan berarti memberikan manfaat bagi perusahaan seperti terbentuknya 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, 

menghasilkan produk berkualitas tinggi, atau menerapkan rekomendasi khusus 

dari pelanggan kepada perusahaan (Kristanto, 2022) . 

Dalam konteks panjang, hubungan antara konsumen dan produk dapat 

mendorong loyalitas konsumen terhadap produk atau jasa yang dihadapi. 

Loyalitas kepada pelanggan adalah strategi untuk mempertahankan tingkat 
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layanan yang konsisten selama periode tertentu. Salah satu tantangan yang 

terbesar dalam dunia bisnis adalah menciptakan mempertahankan pelanggan 

agar puas. Oleh karena itu efektivitas kepuasan pelanggan sangat diperlukan 

untuk memenangkan persaingan bisnis yang semakin kompetitif di dunia 

usaha pada saat sekarang ini. (Rohana, 2020) 

Siregar (2019) melakukan penelitian pada sebuah cafe di Bali dengan 

menunjukan hasil bahwa service quality berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap customer loyalty apalagi cafe tersebut termasuk produsen yang harus 

mengutamakan service qualitynya demi lahirnya konsumen baru lainnya. 

Sedangkan penelitian dari (Atmojo & Widodo, 2021) berbeda yaitu Service 

Quality tidak berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty namun 

memiliki pengaruh melalui peran kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil uraian di atas, peneliti ingin meneliti lebih lanjut 

karena hasil penelitian sebelumnya akan sama jika objek yang dipilih berbeda 

dalam penelitiannya, yaitu bisnis e- commerce Shopee. Penulis ingin 

menganalisis adanya peran Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi 

untuk menjembatani quality service dan perceived value pelanggan commerce 

shopee untuk memperkuat timbulnya customer loyalty terhadap customer 

shopee di masyarakat seluruh indonesia. Kepuasan pelanggan sebagai variable 

mediasi dalam menjembatani kualitas pelayanan dan perceived value shopee 

digunakan sebagai memperkuat dan mengukur loyalitas pelanggan di 

Indonesia, dengan mayoritas pelanggan berasal dari Semarang.
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fenomena bisnis dan riset gap tersebut dapat dirumuskan 

masalah dalam penelitian ini akan di fokuskan bagaimana cara 

meningkatkan loyalitas pengguna Shopee di kota Semarang. Berdasarkan 

rumusan masalah tersebut muncullah pertanyaan dari peneliti seperti 

berikut : 

1. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

2. Bagaimnana pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction 

3. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap CustomerLoyalty 

4. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap CustomerLoyalty 

5. Bagaimana pengaruh Perceived Value terhadap CustomerLoyalty 

 

1.3. Tujuan penelitian 

1. Menganalisis pengaruh variabel Service Quality terhadap  variabel 

intervening Customer Satisfaction 

2. Menganalisis pengaruh variabel Perceived Value terhadap variabel 

intervening Customer Satisfaction 

3. Menganalisis pengaruh variabel intervening Customer 

Satisfaction terhadap variabel Customer    Loyalty 

4. Menganalisis pengaruh variabel Service Quality terhadap variabel 

Customer Loyalty 

5. Menganalisis pengaruh variabel Perceived Value terhadap variabel  

Customer Loyalty 
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1.4. Manfaat penelitian 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tingkat 

pemahaman tentang Service Quality, Perceived Value , Customer 

Loyalty dan Customer Satisfaction pada salah satu situs belanja online . 

Semoga penelitian memberikan manfaat serta referensi untuk penulis 

berikutnya. 

2. Hasil informasi dalam artikel ini semoga dapat digunakan untuk 

berkontribusi pada pengembangan strategi untuk memastikan 

bahwa dapat mencapai keunggulan dalam berbisnis.
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1. Kualitas Servis (Service Quality) 

Selrvicel quality melrupakan selgala belntuk aktivitas yang dilakukan pelrusahaan 

untuk memenuhi keinginan konsumen yang harus dilakukan dengan rasa jujur, 

peduli, bersedia melayani, konsisten, dan sesuai dengan kenyataan, agar tercipta 

kualitas layanan yang baik. Service quality diterapkan pada setiap bisnis yang 

memiliki aspek pelayanan ke pelanggan dan secara langsung berhadapan dengan 

pelanggan. (Sari et al. 2014 ; Jaya & Putra, 2020). 

Menurut Kotler(2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 

diharapkan .apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan .kepuasan 

yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang 

dan nantikan akan menjadi pelanggan setia. 

Dalam menjalani bisnis online perlu memberikan pelayanan terbaik bagi konsumen 

agar konsumen merasa puas dan melakukan pembelian kembali. Karena kualitas 

layanan sangat berpengaruh dalam terciptanya loyalitas pelanggan dan tentunya hal 

tersebut mambawa banyak keuntungan bagi perusahaan. 
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Menurut Kotler dalam (Jurnal & Mea, 2021) mengemukakan lima aspek yang 

berpengaruh atau tolak ukur dalam kualitas pelayanannya seperti : 

1. Assurance (kepastian) yaitu berupa kapasitas pegawai dalam memunculkan 

kepercayaan dan keyakinan terhadap perjanjian yang telah disepakati kepada 

pelanggan. 

2.  Reliability (keandalan) yaitu kemampuan dalam menyelesaikan keluhan 

yang dihadapi pelanggan, terpercaya dan akurat. 

3. Empathy (empati) yaitu memberikan masukan atau pengertian tentang 

masalah yang dihadapi konsumen. 

4. Responsiveness (daya tanggap) ialah memberikan informasi secara jelas dan 

mudah dipahami. 

5. Tangible(berwujud) yakni penampilan fisik yang rapi serta peralatan yang 

digunakan mendukung pelayanan. 

Menurut (Harfika dan Abdullah, 2017, p. 48)(Purba et al., n.d.), berikut terdapat lima 

indikator kualitas pelayanan, yaitu : 

1. Tangible (bukti fisik) 

2. Reliability (keandalan) 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

4. Assurance (jaminan) 

5. Empathy (empati) 
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2.1.2. Perceived Value 

Menurut Kotler & keller, (2016) persepsi nilai pelanggan merupakan sebuah 

penilaian dari seluruh persepsi pelanggan secara keseluruhan dan manfaat yang 

didapat dengan biaya yang dibutuhkan untuk mendapatkan manfaat tersebut. Kotler 

& Keller, (2016) juga menjelaskan tentang nilai yang dirasakan adalah perbedaan 

yang diperoleh pelanggan dari yang ditawarkan seperti pasar apa atau penyedia jasa 

yang seperti apa, dan apa yang sudah dibayar pelanggan demi mendapatkan 

keuntungan yang diinginkan. Persepsi nilai bisa menjadi preferensi pelanggan 

terhadap item dengan menawarakan nilai lebih, dimana keseluruhan manfaat item 

tersebut tergolong baik, jelas, sulit untuk dipahami dan tentang biayanya (Kotler & 

Keller, 2012). 

Skala yang dinamakan perval (Perceived Value) tersebut dimaksudkan untuk menilai 

persepsi pelanggan terhadap nilai produk konsumen yang bertahan lama pada level 

suatu merek tertentu.Indikator perceived value tersebut antara lain (Tjiptono, 2014 

dalam (Rachmawati, 2020) yaitu: 

1. Emotional Value, yaitu manfaat yang berasal dari perasaan atau emosi 

positif yang ditimbulkan dari pemakaian produk 

2. Social Value, yaitu manfaat yang didapatkan dari kemampuan produk untuk 

meningkatkan konsep diri-sosial konsumen 

3. Quality/Performance, yaitu manfaat yang diperoleh dari persepsi terhadap 

kualitas dan kinerja yang diharapkan. 

4. Price/Value for Money, yaitu manfaat dari produk karena penyusutan biaya 

jangka pendek dan biaya jangka panjang.
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Setiap konsumen merasakan arti nilai yang berbeda-beda apabila dikaitkan dengan 

jenis produk atau layanan, dan kepribadian dari konsumen itu sendiri. Menurut 

Zeithaml, dkk (2006) dalam (Hariyanto, 2017), nilai (value) yang dirasakan 

konsumen terbagi menjadi beberapa pengertian, yaitu sebagai berikut: 

1. Nilai sebagai harga yang rendah (value as low price). Kesanggupan sebuah 

perusahaan untuk menjual produk atau jasa pada kualitas yang sama dengan 

harga yang lebih rendah akan memberikan nilai produk atau jasa yang lebih 

baik dibandingkan produk atau jasa pesaing. 

2. Nilai adalah segala keinginan konsumen akan suatu produk (value as 

whatever the consumer wants in a product). Produk atau jasa yang mampu 

memenuhi harapan pelanggan dapat dinyatakan bahwa produk atau jasa 

tersebut memiliki kinerja yang tinggi hingga mampu memberikan nilai yang 

lebih bagi konsumen. 

3. Nilai merupakan kualitas yang didapatkan dari sejumlah harga yang telah 

dibayarkan (value as the quality get from the price the customer pay). Kinerja 

produk atau jasa yang dianggap melebihi dari harga yang dibayarkan 

konsumen memberikan indikasi akan tingginya nilai sebuah produk atau jasa. 

4. Nilai dianggap sebagai apa yang didapatkan untuk apa yang telah diberikan 

(value as what is get for what is give). Hasil yang diperoleh dari konsumsi 

suatu produk atau jasa mereupakan reward dari harga yang telah dibayarkan 

konsumen atas pembelian atau konsumsi suatu produk atau jasa
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2.1.3 Kepuasan Pelanggan 

Kelpuasan pellanggan melrupakan pelrasaan suka ,selnang ,seldih maupun 

kelcelwanya selselorang yang muncul seltellah melndapatkan produk telrtelntu karelna 

produk yang dipikirkan belrbelda atau selsuai delngan harapan selorang pelmbelli. 

Untuk melndapatkan kelseltiaan dari pellanggan pelrlu adanya pelnilaian pellanggan 

yang tinggi. Belbelrapa 5 indikator yang dapat melnelntukan kelpuasan pellanggan 

yang telrdapat pada Glints.com: 

1. Kualitas produk yang dihasilkan 

Selmakin bagus kualitas produk, maka kelpuasan pellanggan akan selmakin 

melningkat. Hal itu juga belrlaku untuk kontelks selbaliknya. Olelh karelnanya, 

sellalu pelrhatikan kualitas produk pelrusahaan Anda bila ingin 

melndapatkan kelpuasan pellanggan. 

2. Kualitas pellayanan yang dibelrikan 

Tak hanya produk, pellayanan pelrusahaan telrhadap pellanggan 

pun harus dipelrtimbangkan. Pellanggan akan melrasa puas jika pelrusahaan 

mellakukan pellayanan yang baik, ramah, dan melmuaskan. Bila pellanggan 

melndapatkan kualitas layanan telrselbut, bukan tak mungkin melrelka akan 

kelmbali melnggunakan produk dan layanan pelrusahaan kita. 

https://glints.com/id/lowongan/apa-itu-customer-service/
https://glints.com/id/lowongan/apa-itu-customer-service/
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3. Harga produk 

Faktor kelpuasan pellanggan lainnya adalah harga produk yang kita jual. 

Pellanggan akan melrasa puas, bila harga produk yang ditawarkan 

telrjangkau di saku melrelka. 

Apalagi, jika produk yang kita tawarkan melmpunyai kualitas yang 

mumpuni. Walaupun belgitu, tak ada salahnya bila kamu melmasang harga 

produk seldikit lelbih mahal. 

Selbab, hal itu tidak akan melmelngaruhi kelpuasan pellanggan telrhadap 

produk. Asalkan, kualitas produk yang dihasilkan selsuai delngan harga 

yang kamu pasang. 

4. Kelmudahan melngaksels produk 

Sellain harga, kelmudahan dalam melngaksels produk melnjadi faktor lain 

puasnya pellanggan. Pellanggan sangat ingin bila produk bisa dibelli atau 

dipelrolelh delngan cara yang mudah. 

Hindari biaya tambahan atau birokrasi pelmbayaran yang rumit. Hal ini 

dilakukan agar pellanggan bisa melmbe lli produk delngan mudah tanpa biaya 

tambahan yang melmbuat melrelka pusing. 

5. Cara melngiklankan produk 

Iklan sangat melmbantu untuk melmpromosikan produk kamu. Sellain itu, 

iklan juga bisa melnjadi salah satu pelnelntu kelpuasan pellanggan. Guna bisa 

melmpelrolah kelpuasan pellanggan, selbaiknya kamu tidak melngiklankan 

produk melnggunakan bahasa yang tidak mudah dimelngelrti. 
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Iklankan produk kamu delngan bahasa seldelrhana dan jujur. Hal ini 

dilakukan agar pellanggan tidak melrasa kelcelwa atau telrtipu, akibat 

produk yang kamu buat tak selsuai delngan iklan yang telrpasang. 

Selmakin seldelrhana dan jujur, maka pellanggan akan selmakin 

pelrcaya delngan produk yang kamu iklankan. Bukan tak mungkin, 

hal telrselbut akan melnimbulkan kelpuasan pellanggan. 

Dalam pelnellitian ini melnggunakan indicator-indikator kelpuasan pellanggan 

melnurut (Jurnal & Mela, 2021) yaitu: 

1. Pelrasaan puas pada produk / jasa 

Melrasakan kelpuasaan pada produk atau jasa pelrusahaan telrhadap 

kualitas dan pellayanannya. 

2. Telrpelnuhi harapan pellanggan seltellah melmbelli produk Kelselsuaian atau 

tidak telrhadap kualitas yang dibelrikan pasca melmbelliproduk atau jasa 

yang ditawarkan pelrusahaan. 

3. Melmbelrikan pelngalaman belrbellanja yang melnyelnangkan Melmbelri 

pelngalaman melnyelnangkan belselrta kelmudahan dalam belrbellanja. 

4. Kelinginan untuk melnggunakan kelmbali 

Pellanggan akan belrkelinginan guna melmbelli kelmbali produk atau jasa 

yang ditawarkanpelrusahaan. 
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2.1.4 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pellanggan melrupakan belntuk rasa kelseltiaan pellanggan telrhadap 

selbuah produk dimana pellanggan akan melmbelli kelmbali produk maupun jasa yang 

sudah pelrnah di belli. Pelrilaku seltellah melmbelli produk ditelntukan olelh kelpuasan atau 

keltidak puasan akan suatu produk selbagai akhir dari prosels pelnjualan. Konselp 

loyalitas pellanggan lelbih banyak dikaitkan delngan pelrilaku dari pada sikap. Salah 

satu sikap positif konsumeln dapat ditunjukan mellalui seltia kelpada produk pelrusahaan 

dan melrelkomelndasikan produk telrselbut kelpada konsumeln lain, seldangkan sikap 

nelgatif ditunjukkan mellalui pelrkataan nelgatif kelpada konsumeln lain dan belrpindah 

kelpada pelrusahaan lain 

Melnurut Kotlelr dan Armstrong (2015:49) dalam (Pohan elt al., 2019) melnjaga 

pellanggan teltap loyal masuk akal selcara elkonomi. Pellanggan yang loyal 

melnggunakan produk pelrusahaan lelbih banyak dan dalam waktu yang lelbih 

lama. Kelhilangan pellanggan yang loyal dapat belrarti kelhilangan aliran 

pelndapatan dari pellanggan telrselbut di masa datang. Ada tiga karaktelristik dari 

pellanggan yang loyal, antara lain: 

1. Relapelat Purchasel 

Melrupakan kelseldiaan pellanggan untuk melmbelli atau melnggunakan 

kelmbali produk atau  jasa yang sama di masa yang akan datang.. 

2. Relfelrrals 

Relfelrrals diartikan selbagai kelseldiaan pellanggan untuk melmbelrikan 

relkomelndasi produk atau jasa yang melrelka gunakan kelpada orang lain. 

3. Reltelntion 
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Reltelntion melrupakan kondisi dimana melrasa telrikat delngan suatu 

melrelk atau toko yang melnyelbabkan konsumeln akan melmilih produk 

atau toko telrselbut selkalipun telrseldia banyak altelrnatif lain. 

Sellanjutnya Griffin (2012:23) dalam (Pohan elt al., 2019) melnyelbutkan bahwa 

customelr loyalty atau loyalitas pellanggan adalah komitmeln yang dipelgang elrat olelh 

pellanggan untuk melmbe lli atau melngeldelpankan suatu produk belrupa barang atau 

jasa selcara konsisteln, hal ini melnyelbabkan   pelmbellian   belrulang   pada   brand 

yang   sama,   melskipun   pellanggan   telrselbut melndapatkan pelngaruh situasional 

atau markelting dari  kompeltitor untuk melngganti brand  lain. 

Faktor-Faktor yang Melmpelngaruhi Loyalitas Konsumeln Priyanto Doyo (2006) dalam 

(Sirelgar, 2019)melnyelbutkan bahwa faktor-faktor yang belrpelngaruh telrhadap suatu 

produk atau jasa adalah selbagai belrikut : 

1) Nilai (harga dan kualitas). 

2) Citra (baik dari kelpribadian yang dimilikinya dan relputasi dari melre lk 

telrselbut), citra dari pelrusahaan dan melrelk diawali delngan kelsadaran. Produk 

yang melmiliki citra yang baik akan dapat melnimbulkan loyalitas konsume ln 

pada melrelk. 

3) Kelnyamanan dan kelmudahan untuk melndapatkan produk telrselbut. 

4) Kelpuasan yang dirasakan olelh konsumeln. 

5) Pellayanan, delngan kualitas pellayanan yang baik 

6) Garansi dan jaminan. 

Loyalitas konsumeln didelfinisikan Olivelr (2006) dalam (Sirelgar, 2019) selbagai 

komitmeln yang tinggi untuk melmbelli kelmbali suatu produk atau jasa yang disukai 

dimasa melndatang, disamping pelngaruh situasi dan usaha pelmasar dalam melrubah 
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pelrilaku. Delngan kata lain konsumeln akan seltia untuk mellakuka pelmbellian ulang 

selcara telrus melnelrus. 

Belrdasarkan belbelrapa delfinisi loyalitas konsumeln diatas dapat disimpulkan bahwa 

Loyalitas konsumeln adalah kelseltiaan konsumeln yang diprelselntasikan dalam 

pelmbellian yang konsisteln telrhadap produk atau jasa selpanjang waktu dan ada sikap 

yang baikuntuk melrelkomelndasikan orang lain untuk melmbelli produk. Indikasi 

loyalitas yang selsunggunhnya dipelrlukan suatu pelngukuran telrhadap sikap yang 

dikombinasikan delngan pelngukuran telrhadap pelrilaku. 

 

2.2 Hubungan Antar Variable Dan Pengembangan Hipotesis 

2.2.1 Hubungan Service Quality dan Customer Satisfaction 

Adanya pelningakatan pellayanan yang dibelrikan dalam melncapai melmelnuhi 

kelbutuhan pellanggan agar selsuai delngan elkspeltasinya yang belrguna untuk melncapai 

kelpuasan pellanggan , el-commelrcel Shopelel melmbelrikan belrbagai pelningkatan 

pellayanan agar pellanggan selmakin pelrcaya dan puas belrbellanja di Shopelel. Lalu 

adanya pelngujian melngelnai hubungan selrvicel quality telrhadap customelr satisfaction 

melnunjukan bahwa selrvicel quality belrpelngaruh positif dan belrpelngaruh signifikan 

telrhadap customelr satisfaction. Dimana adanya pelningkatan pada selrvicel quality 

maka sangat belrdampak pada customelr satisfaction.Melnurut (Pelrelira elt al., 2016) 

Selrvicel Quality telrbukti mampu melningkatkan customelr satisfaction yang diukur 

delngan selrvicel, pricel, imagel, dan ovelrall satisfaction. Maknanya adalah pelhatian 

selcara pelrsonal, staf manajelme ln yang simpatik, melngistimelwakan pellanggan/anggota 

kopelrasi, dan flelksibe llitas waktu opelrasi telrbukti mampu melningkatkan kelselluruhan 

nilai jasa yang dibelrikan olelh kopelrasi Dadirah. Maknanya adalah selmakin baik 
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satisfaction, maka customelr loyalty bellum mampu melningkat selcara nyata. Dari hasil 

pelnellitian lainnya yang tellah dilakukan, maka dapat ditarik kelsimpulan bahwa 

telrdapat pelngaruh yang positif dan signifikan dari Selrvicel quality telrhadap custome lr 

satisfaction melnurut (Pelmasaran elt al., n.d.). 

H1:   Selrvicel    Quality    akan    belrpelngaruh    positif    dan    signifikan    telrhadap 

Customelr Satisfaction 

 

2.2.2 Hubungan Perceived Value dan Customer Satisfaction 

Ada banyak faktor untuk melmelnuhi kelinginan pellanggan delmi melmbelntuk 

kelpuasan pellanggan delngan hasil selcara kelselluruhan yang akhirnya mampu 

melningkatkan loyalitas maupun komitmeln dari pellanggan untuk teltap belrbellanja di 

Shopelel . Tak banyak pellanggan yang melndasarkan lelputusan pelmbelliannya dari 

barang yang sudah melrelka belli lalu melrasakan manfaat dari barang atau jasa yang 

tellah melrelka konsumsi. Upaya untuk melnjadi telrbaik dibanding delngan pelsaing  

sangat banyak cara maka dari itu ada belbelrapa Hasil pelnellitian selpelrti dari (Telcoalu elt 

al., 2019) melmbelrikan hasil bahwa pelrceliveld valuel melmiliki pelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. Melmbelrikan kelmudahan pada pelmbayaran 

dalam pelsanan produk delngan meltodel Cash On Dellivelry, delngan belgitu pellanggan 

dapat mellihat produk telrselbut dalam kondisi bagus atau tidak,selsuai delngan pelsanan, 

lalu mellakukan pelmbayaran delngan tunai kelpada pelngirim. Hal telrselbut dapat 

melmbangun adanya kelpuasan pellanggan selcara tidak langsung. Sellaras delngan hasil 

pelnellitian dari Ariningsih, (2016)(Ariningsih, 2016) dalam kontelks coffelel shop 

bahwa hasil melnunjukan variablel yang sangat melmpelngaruhi customelr satisfaction 
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adalah pelrceliveld Valuel. Dari data yang tellah diolah dan ditelliti dapat dikeltahui bahwa 

pellanggan Vosco Coffelel Malang paling banyak seltuju delngan dimelnsi elmotional 

valuel. Hal ini melngindikasikan bahwa konsumeln lelbih banyak melrasakan atau 

melngambil manfaat dari suatu produk atau jasa selcara elmosional. Dari dimelnsi 

elmotional valuel. 

H2: Pelrceliveld Valuel akan belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap Custome lr 

Satisfaction 

 

2.2.3 Hubungan Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

Tolak ukur selbagaimana melnelntukan pellayanan jasa maupun barang yang 

mampu melme lnuhi kelbutuhan pellanggan. Banyak hal yang pelrlu dipelrhatikan 

melngelnai kelpuasan pellanggan yang akhirnya akan melnjadi pelmbellian belrulang-ulang 

olelh konsumeln selcara telrus melnelrus di suatu platform yang sama hanya untuk 

melmuaskan kelinginannya dan akan melmbayar belrapapun jumlah harganya delmi 

melmelnuhi kelinginannya. Selpelrti contoh di belbelrapa hasil pelnellitian pada (Rohana, 

2020) melnghasilkan bahwa kelpuasan belrpelngaruh telrhadap loyalitas pellanggan pada 

Toko Selpatu X di Meldan. Hubungan yang baik antara produseln dan konsumeln dalam 

jangka panjang akan melnciptakan loyalitas konsumeln pada produk atau jasa telrtelntu. 

Lalu pada pelnellitian dari (Sirelgar, 2019) delngan hasil yang sama melnunjukan 

kelpuasan pellanggan belrpelngaruh positif telrhadap loyalitas pellanggan. Belrdasarkan 

analisis jalur dapat diungkapkan bahwa kelpuasan konsumeln belrpelngaruh positif 

signifikan telrhadap loyalitas pellanggan di toko Abang-Adik. Koelfiseln jalur positif 

melngandung makna bahwa pelngaruh kelpuasan konsume ln telrhadap loyalitas pelanggan 

tidak selarah, artinya apabila apabila kelpuasan konsumeln melningkat, loyalitas 
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pellanggan melnurun. Selbaliknya apabila kelpuasan konsumeln melnurun, loyalitas 

pellanggan akan melningkat. Hasil pelnellitian juga melmbuktikan bahwa kelpuasan 

pellanggan selbagai variabell intelrvelning telrhadap hubungan antara kualitas produk dan 

brand imagel delngan loyalitas pellanggan. Selhubungan delngan hal diatas maka selorang 

pelnjual harus mellakukan pelndelkatan delngan pellanggan agar melngeltahui sellelra dan 

kelinginan masing-masing pellanggan dimana seltiap individu pelmbelli belrbelda satu 

sama lain. 

H3 : Customelr Satisfaction belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap customelr 

loyalty. 

 

 

2.2.4 Hubungan Service Quality terhadap Customer Loyalty 

Sirelgar (2019) mellakukan pelnellitian pada selbuah cafel di Bali delngan 

melnunjukan hasil bahwa selrvicel quality belrpelngaruh signifikan dan belrpelngaruh 

positif telrhadap customelr loyalty apalagi cafel telrselbut telrmasuk produseln yang harus 

melngutamakan selrvicel qualitynya delmi lahirnya konsumeln baru lainnya. Seldangkan 

pelnellitian dari (Jaya & Putra, 2020) yaitu Selrvicel Quality juga belrpelngaruh 

telrhadap Customelr Loyalty selbagai salah satu stratelgi yang melmbe lntuk customelr 

dellight pellanggan yang juga belrpelngaruh pada customelr loyalty. 

H4 : Selrvicel Quality akan belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap Customelr 

Loyalty 

2.2.5 Hubungan Perceived Value terhadap Customer Loyalty 

Ariningsih (2016) mellakukan pelnellitian delngan hasil Variabell pelrceliveld value l 

belrpelngaruh positif telrhadap variabell customelr loyalty pada Vosco Coffelel Malang. 
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Artinya faktor pelrceliveld valuel yang telrdapat pada Vosco Coffelel Malang melrupakan 

salah satu faktor yang belrpelngaruh bagi customelr loyalty. Seldangkan dari 

pelmbahasan (Harapan, 2021) dari bab selbellumnya melngelnai analisis yang 

belrpelngaruh pada pelrceliveld valuel, kelpuasan pellanggan selrta kelpelrcayaan 

pellanggan telrhadap loyalitas pellanggan pada outlelt Nikel, dapat disimpulkan bahwa 

dari hasil analisa dan pelnellitian melnunjukan pelrceliveld valuel telrhadap kelpuasan 

pellanggan dan pelrceliveld valuel telrhadap loyalitas pellanggan melmpunyai pelngaruh 

positif dan signifikanpada outlelt Nikel 

H5 : Pelrceliveld Valuel melmiliki elfelk yang positif dan signifikan telrhadap Customelr 

Loyalty. 
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2.3 Kerangka Konseptual Penelitian 

Belrdasar pelnjellasan diatas maka pelngelmbangan kelrangka konselptual 

pelnellitian melngelnai pelngaruh kelpelrcayaan dan pelrceliveld valuel telrhadap 

loyalitas pellanggan pellanggan el-commelrcel Shopelel delngan Customelr 

Satisfaction selbagai variablel meldiasi ialah: 

Gambar 

2.1 Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

Gambar:Kelrangka Konselptua
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

 

Jelnis pelnellitian yang akan dipakai yaitu melnggunakan meltodel 

elxplanatory selrta mellakukan pelndelkatan kuantitatif. Sugiyono,(2017) dalam 

(Namora elt al., 2019), elxplanatory relselarch yaitu selbuah meltodel pada 

pelnellitian yang melmpunyai maksud pelnelrangan adanya elfelk diantara 

variabell satu belrsama variabell yang lainnya. Melmakai meltodel elxplanatory 

belrmanfaat selbagai uji hipotelsis nantinya yang akan diajukan, dipelrlukan di 

pelnellitian ini bisa melnjellaskan keltelrkaitan dan pelngaruhnya diantara variabe ll 

belbas selrta variablel telrikat yang ada pada hipotelsis. Di pelnellitian ini 

dijellaskan apakah delngan melngeltahui kualitas layanan selrta pelrceliveld value l 

belrpelngaruh telrhadap taraf loyalitas pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan 

saat mellakukan bellanja onlinel di el-commelrcel. 

 

3.2 Populasi Dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

Populasi belrdasarkan di objelk yang melmpunyai karaktelristik elksklusif 

yang nantinya akan ditelliti dan nantinya akan ditelliti apabila didalamnya 

dipelrolelh info belrupa data di pelnellitian selrta nantinya dapat ditarik selbuah
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konklusi (Sugiyono, 2004). Pelnellitian ini melmakai populasi warga Kota 

Selmarang yang melnggunakan el commelrcel Shopelel. 

 

 

3.2.2 Sampel 

Samplel yaitu selbagian jumlah dan karaktelristik yang dimiliki 

populasi delngan melmiliki karaktelr selrta sifat yang relprelselntativel selhingga 

dapat melwakili selmua populasi yang nantinya akan ditelliti (Sugiyono, 2004). 

Kritelria pada pelnellitian ini yaitu masyarakat di kota Selmarang mulai dari 

usia 17 -35 tahun delngan pelkelrjaan yang dimulai dari pellajar , karyawan 

swats , wirausaha, ibu rumah tangga, PNS dan lainnya yang sudah pelrnah 

belrbellanja di el-commelrcel Shopelel minimal tiga kali. 

Telknik pelnellitian yang akan digunakan dipelnellitian ini yaitu non 

probability sampling melnggunakan meltodel purposivel sampling .Non 

probability sampling yaitu sampell diambil tidak melmbelrikan kelselmpatan yang 

sama bagi seltiap unsur atau anggota populasi untuk nantinya dipilih jadi 

sampell (Sugiyono,2004). Meltodel purposivel sampling, yaitu selbuah pelnelntuan 

sampell delngan mellakukan pelrtimbangan dan tidak selcara acak, diselsuaikan 

delngan tujuan pelnellitian (Sugiyono, 2004). Ukuran populasinya pada 

pelnellitian ini tidak telridelntifikasi,selhingga dapat melnelntukan belsar sampe ll 

delngan melnggunakan rumus slovin,yaitu: 
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𝑍2 

n=
4(𝑀𝑜𝑒)2 

 

Keltelrangan: 

n=ukurantelrhadap sampell 

Z=scorel tingkatan signifikan telrtelntu (delrajat telrkait kelyakinan ditelntukan95%) 

, makaZ= 1,96 

Moel = elror margin, delngan tingkat kelsalahan 10% 

Jadi rums telrselbut dipelrolelh pelrhitungan selbagai belrikut: (1,96)2 
n= 

4(10%)2 

𝑛=95,0625 dibulat kan melnjadi 100 relspondeln. 

 

Belrdasarkan hasil hitung sampell telrselbut yang akan dipakai belrdasarkan 

kritelria dan pelrtimbangan telrtelntu adalah konsumeln yang melnggunakan el- 

commelrcel Shopelel paling seldikit tiga kali di kota Selmarang dan belrumur 17 

diatas tahun. 
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3.3 Data dan Sumber Data 

 

Pelnellitian ini melnggunakan informasi primelr dan selkundelr. Data 

primelr dapat diartikan dimana dapatnya itu belrasal dari sumbelrnya atau obje lk 

pelnellitian tanpa mellalui pelrantara. Informasi primelr pada pelnellitian ini 

didapatkan lelwat melngisi kuelsionelr dan ditujukan pada pelngguna el-commelrce l 

Shopelel di Kota Selmarang. Seldangkan, data selkundelr yaitu informasi yang 

selcara tidak langsung dibelrikan kelpada pelngumpul data dan belrsifat 

melndukung kelpelrluan informasi primelr. Data selkundelr pada pelnellitian 

dipelrolelh mellalui artikell, buku, sumbelr dari intelrnelt yang signifikan delngan 

topik pelnellitian, dan jurnal. 

 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Meltodel pelnellitian ini melnggunakan selbaran angkelt. Angkelt adalah 

telknik dalam pelngumpulan data selpelrti melmbelrikan daftar pelrtanyaan atau 

pelrnyataan telrtulis yang belrhubungan delngan topik pelnellitian pada relspondeln 

untuk melnjawab nantinya (Sugiyono,2018). Supaya melmudahkan me lmbagikan 

angkelt, pelnelliti melnggunakan meldia googlel form untuk meldia pelrtanyaan 

onlinel yang lalu akan diselbar pada relspondeln mellalui belbelrapa meldia social 

selpelrti Twittelr, Instagram dam WhatsApp. Relspondeln hanya dapat melmilih 

satu altelrnativel dari pelrnyataan yang dibelrikan telrselbut. 
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3.5 Definisi Operasional, Variabel dan Indikator 

Pelnellitian ini telrdapat elmpat variabell yang akan ditelliti yaitu Selrvicel 

Quality (X1), Pelrceliveld Valuel(X2), Customelr Satisfaction (Y1), dan 

Customelr Loyalty (Y2). Belrikut ini variabell belselrta indikator yang 

digunakan: 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional dan Indikator 

 

 

 

No Variabel Definisi Operasional Indikator 

1 Selrvicel Quality (X1) Selrvicel Quality adalah 

 

pellayanan yang dibelrikan 

1) Assurancel (kelpastian) 

2) Relliability (kelandalan) 
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  pihak pelrusahaan kelpada 

konsumeln belrtujuan untuk 

melngambil hati konsumeln 

telrselbut supaya akhirnya 

belrseldia untuk melmbelli 

produk yang ditawarkan 

3) Elmpathy (elmpati) 

4) Relsponsive lnelss (daya 

tanggap) 

5) Tangible l(belrwujud) 

 

(Rofiah & Wahyuni, 2017) 

2 Pelrceliveld Valuel(X2) Pelrceliveld Valuel adalah 

kelselluruhan pelnilaian 

konsumeln atau pellanggan 

telrhadap pelnggunaan suatau 

produk atau jasa atas apa yang 

ditelrima dan yang dibelrikan 

produk telrselbut. 

1) E lmotional valuel 

2) Social valuel 

3) Quality/Pelrformancel 

4) Pricel/Valuel for Monely 

 

 

(Ariningsih, 2016) 

3 Customelr 

Satisfaction(Z) 

Customelr Satisfaction adalah 

pelrasaan gelmbira maupun 

pelrasaan kelcelwa dari para 

konsumeln yang muncul, usai 

konsumeln mellakukan 

1) Pelrasaan puas pada produk 

/ jasa 

2) Telrpelnuhi  harapan 

pellanggan seltellah melmbelli 

produk 
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pelrbandingan pada pelrforma 

dari suatu produk delngan apa 

yang dielkspelktasikan olelh 

3) Melmbelrikan pelngalaman 

belrbellanja yang 

melnyelnangkan 

  konsumeln telrselbut 4) Kelinginan untuk 

melnggunakan kelmbali 

(Solms1 & Affiliations:, 

2016); (Irawan, 2008) 

4 Customelr Loyalty(Y) Customelr Loyalty adalah 

wujud kelseltiaan konsume ln 

untuk melnggunakan suatu 

produk atau jasa delngan 

continuel atau telrus melnelrus, 

karelna melmiliki kelpuasan 

yang tinggi telrhadap Produk 

atau Jasa yang digunakan. 

1) Pelmbellian Ulang. 

2)  Kelbiasaan 

melngkonsumsi melrelk 

telrselbut 

3) Sellalu melnyukai melrelk 

telrselbut 

4) Teltap melmilih melrelk 

telrselbut 

5)  Yakin melrelk   telrselbut 

adalah melrelk yang 

telrbaik 

6) Melrelkomelndadikan melrelk 

telrselbut pada orang lain. 

 

(Rofiah & Wahyuni, 2017) 
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Instrumelnt melmakai skala Likelrt belrupa chelcklist. Maka diseltiap pelrtanyaan 

akan diseldiakan lima pilihan jawaban delngan skor dari skala Likelrt, selbagai 

belrikut 

Tabel 3.2 

SkalaLikert 

JawabanResponden Skor 

SangatSeltuju(SS) 5 

Seltuju(S) 4 

Kurang Seltuju (KS) 3 

TidakSeltuju(TS) 2 

SangatTidakSeltuju(STS) 1 

Sumbelr:Sugiyono(2012) 

3.6 Teknik Analisis Data 

Analisa pada pelnellitian ini untuk uji hipotelsis melnggunakan analisa 

data kuantitatif. Analisa data kuantitatif yaitu meltodel ukur data kuantitatif selrta 

statistika objelktif delngan melmakai hitungan ilmiah yang belrsumbelr di sampell 

pelnduduk atau orang-orang yang diminta buat melnjawab pelrtanyaan melngelnai 

surveli guna melmilih frelkuelnsi selrta prelselntasi relspon dari melrelka. 

Melnggunakan SPSS selbagai pelrhitungannya. Belrikut belbelrapa langkah yang 

akan dilakukan saat melnganalisis selbuah data diikuti delngan pelngujian 

hipotelsis: 
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1) Uji Validitas 

Validitas ialah instrumelnt dapat digunakan selbagai manfaat ukur yang 

harus diukur (Sugiyono, 2013). Melnurut Ghozali (2013), melngukur 

validitas melnggunakan cara selpelrti mellakukan hubungan diantara nilai 

pelrtanyaan dan nilai variabell. Pelngujian signifikan dapat dilakukan 

delngan mellihat nilai hitung r delngan nilai hitung r tablel untuk delgrelel of 

freleldom (df) = n-2, n ditunjukkan jumlahnya sampell. Jika r hitung 

dipelrolelh > r tablel atau sig. <0,05, pelrnyataan telrselbut dikatakan valid 

 

2) Uji Reliabilitas /Instrumen 

Sugiyono, (2013), relliabilitas yaitu melnampilkan seljauh dimana alat 

ukur dan hasilnya sanggup diandalkan. Ghozali,(2009) relliabilitas yaitu 

alat untuk melngukur angkelt dimana melrupakan indikator belrasal dari 

pelrubahan. Selbuah angkelt diselbut relliabell apabila jawaban selselorang 

telrkait pelrnyataan telrmasuk stabil atau konsisteln. Melrujuk telrhadap 

delrajat stabilitas, konsistelnsi, daya preldiksi, belselrta kelakuratan. Ukuran 

yang melmiliki relliabilitas tinggi jika pelngukuran bisa melnciptakan selbuah 

data yang rellibe ll. Variabell dikatakan rellibe ll adalah apabila melmiliki nilai 

Cronbach alpha> 0,6. 
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3) Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas yang akan dipelrlukan yaitu uji normalitas data, tujuan 

akan melnguji apa ada data, variablel yang telrikat delngan belbas di 

kelduanya akan melmpunyai hubungan telrdistribusi normal atau tidak. Untuk 

analisis statistik dipelrgunakan pada pelnellitian yaitu delngan uji statistik. Uji 

statistik yang dilakukan belrdasar pada nilai Kolmogorof Smirnof. Bila nilai 

signifikan lelbih kelcil dari 0,05 maka Ha itu ditelrima, jadi data relsidu tidak 

belrdistribusi normal dan belgitu juga selbaliknya. Jika nilai signifikan lelbih 

dari 0,05 maka Ha ditolak, selhingga data relsidual belrpelmbagian normal 

(Ghozali, 2013) dalam (Namora elt al., 2019). 

 

b) Uji Multikolineritas 

Kelgunaan ujian multikolinelritas adalah fungsi uji apa modell relgrelsi 

di telmukan adanya hubungan diantara variabell belbas. Apabila telrjadi 

korellasi,dapat diselbut ada problelm multikolinelritas, modell relgre lsi 

dikatakan baik selharusnya tidak telrjadinya korellasi diantara variable l 

belbas (Ghozali,2011). Ada atau tidaknya multikolinelritas pada mode ll 

relgrelsi dapat dilihat mellalui nilai tolelrancel dan Variancel Inflation 

Factor (VIF).Pelngukuran itu melnunjukkan seltiap variablel belbas mana 

yang dije llaskan olelh variablel belbas lain. Tolelransi selndiri melngukur 

variabilitas variabell belbas yang dipilih tidak dijellaskan olelh variabe ll 

belbas lain. Selhingga nilai pada tolelrancel yang relndah sama delngan nilai 
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VIF yang tinggi (karelnaVIF=1/tolelrancel). Nilai cut off umum digunakan 

melnunjukkan adanya multikolinelaritas yaitu nilai tolelrancel<0,10 atau 

sama delngan nilai VIF > 10 (Ghozali, 2011). 

 

3) Uji Heteroskedastisitas 

Modell relgrelsi telrbilang baik jika ada heltelroskeldastisitas selrta 

tidak heltelroskeldastisitas (Ghozali, 2011). Dalam pelnellitian cara agar 

dikeltahui telrdapat juga tidaknya heltelroskeldastisitas mellalui mellakukan 

uji gleljselr. Pada uji tadi dilakukan delngan mellihat pelnilaian absolutnya 

relsisual direlgrelsikan telrhadap variabell indelpelndeln. Bila telrjadi 

signifikannya <0,05 maka keljadian heltelroskeldastisitas, kalau hasil 

signifikannya> 0,05 maka tidak keljadian heltelroskeldastisitas. 

 

 

4) Analisis Regresi Linear Berganda 

Pelrluasan belrasal analisis relgrelsi seldelrhana, telrbelntuk dari satuan 

ataupun lelbih variabell belbas (indelpelndeln). Tujuannya melmbangun 

hubungan antara variablel delpelndeln yang melngelnai variable l 

indelpelndelnnya. Pelnellitian ini melnggunakan variabell selrvicel quality, 

pelrceliveld valuel, customelr satisfaction, dan customelr loyalty. Pelrsamaan 

relgrelsi dapat  dirumuskan: 
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Y1=b1X1 +b2X2 +el1 

Y2= b3X1 +b4X2 + b5Y1+ el2 

 

Keltelrangan: 

X1:Selrvicel Quality 

X2:PelrceliveldValuel 

Z: Customelr Satisfaction 

 

Y: Customelr Loyalty 

 

b1, b2, b3, b4, b5 : koelfisieln     relgrelsiel : E lror Telrm 

 

5) Koefisien Determinasi 

Dipakai guna melngukur prelselntasel variabell delpelndeln yang tellah 

dijellaskan delngan variabell indelpelndeln. Melnghitungnya delngan 

melnggunakan rumus selbagai belrikut: 

KD= R2x 100% 

Untuk pelngujian deltelrminasi di pelnellitian ini melnggunakan softwarel 

SPSS hasilnya yang dilihat Modell Summary di kolom R Squarel (R2). 

Pelnggunaan koelfisieln ini pelrseln (%), jadi hasilnya dikalikan100%. 
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1. Uji Kelayakan Model (Godnessof FitModel) 

a. Uji F (Pengujian Secara Simultan) 

Uji F dipelrlakukan agar dikeltahui apa variable l indelpelndeln selcara 

(selrelmpak) dapat melmpelngaruhi variabell delpelndeln, jadi ada 

pelngaruhnya selcara selrelmpak diantara variabell belbas delngan telrikat 

delmikian modell relgrelsi dapat diselbut layak melnjadi modell pelnellitian. 

Cara yang digunakan yaitu mellakukan pelrbandingan adanya nilai F hitung 

dan F tablel delngan keltelntuannya: 

 jika F hitung > F tabell atau sig F < sig F < 0.05  maka dikatakan Ha 

dapat ditelrima dan Ho ditolak, artinya adanya variabell indelpelndeln selcara 

belrsama melmiliki pelngaruh signifikan telrhadap variabell delpelndeln atau mode ll 

relgrelsi layak digunakan. 

 Jika F hitung < F tabell atau sig F > 0.05 maka dikatakan Ho dapat ditelrima dan Ha 

ditolak, artinya variablel indelpelndeln selcara belrsamaan tidak melmpunyai pelngaruh 

signifikan telrhadap variablel delpelndeln atau modell relgrelsi tidak layak digunakan. 
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b. Uji t (Pengujian Hipotesis) 

Belrguna melngeltahui apabila telrdapat pelngaruhnya masing-masing 

dari variablel indelpelndeln selcara ( parsial) telrhadap variablel delpelndeln.Uji 

t dilakukan melngelnai pelrbandingan t hitung telrhadap t tabell atau nilai 

signifikasit, delngan Langkah-langkah selpelrti belrikut: 

Ho : tidak adanya pelngaruh selcara signifikan diantara variable l 

indelpelndeln delngan variabell delpelndeln selcara parsial. 

Ha : ada pelngaruh selcara signifikan diantara variablel indelpelndeln 

delngan variabell delpelndeln. 

Kelputusannya, jika saja nilai signifikan t > 0,05 akibatnya Ho ditelrima 

dan Ha ditolak, arti tidak adanya pelngaruh signifkan diantara satu 

variabell indelpelndeln delngan variabell delpelndeln. Bilamana nilai signifikan 

t < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha dapat ditelrima, artinya adanya 

kelpelngaruhan signifikan diantara satu variabell indelpelndeln delngan 

variabell delpelndeln. 

 

 

c. Uji Sobel Test 

Analisis sobell digunakan melngatahui adanya pelngaruh dari 

variablel meldiasi yaitu customelr satisfaction. Uji hipotelsa meldiasi dapat 

dilakukan mellalui proseldur dikelmbangkan olelh (Sobell, 1982) di 
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(Ghozali, 2011) dan diselbut delngan Uji Sobell.Uji Sobell ini dilakukan 

melnggunakan cara melnguji kelkuatan pelngaruh tidak langsung variable l 

indelpelndeln (X) telrhadap variablel delpelndeln (Y) mellalui variable l 

intelrvelning (Z). pelngaruh tidak langsung X kel Y mellalui Z dapat 

dihitung melnggunakan cara: 

XY jadi koelfisieln ab=(c-c1), c yaitu kelpelngaruhan X telrhadapY tanpa 

melngontrol Z, seldang c1 yaitu koelfisieln pelngaruh X telrhadap Y seltellah 

melngontrol Z. Standar elror koelfisieln a dan b ditulis delngan Sa dan Sb, 

belsaran standar elror tidak langsung (indirelctelffelct) Sab dihitung 

melnggunakan pelrumusan selpelrti: 

 

Sumbelr: Sobell(1982) Keltelrangan: 

a =koelfisieln korellasi X Y 

b= koelfisieln korellasi Y Z 

Dalam pelngujian signifikasi pelngaruh selcara tidak langsung jika 

pelnghitungan nilai t dari koelfisie ln ab melnggunakan pelrumusan: 

t= 

Nilai pada t hitung dibanding delngan t tabell dan jika t hitung lelbih belsar 

daripada nilai t tabell maka kelsimpulannya telrjadi pelngaruh meldiasi. 1 (a) 

mellalui jalur YY2 (b) atau ab.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Pada bagian IV melmaparkan hasil dari analisa “Pelngaruh selrvicel quality dan 

pelrceliveld valuel telrhadap customelr loyalty dan customelr satisfaction Selbagai 

Variabell Intelrvelning” . Meltodel telrkait pelnellitian belrikut adalah delngan 

melnyelbarkan kuelsionelr telrhadap relspondeln pada pelngguna Shopelel di kota 

Selmarang. 

4.1 Karakteristik Responden 

Populasi pada pelnellitian ini yaitu masyarakat di Kota Selmarang yang 

sudah mellakukan pelmbellian di el-commelrcel Shopelel minimal selbanyak 3 kali. 

Pelnyelbaran dan pelngumpulan data kuelsionelr diselbarkan kel masyarakat Kota 

Selmarang dan dilakukan selcara onlinel delngan melnggunakan meldia Google l 

Form mellalui meldia sosial Instagram dan  pelsan WhatsApp. 

Karaktelristik relspondeln dapat dijabarkan belrdasarkan hasil dari 

melnjawab kuelsionelr yang tellah dibelri kelpada relspondeln selbagai obje lk 

pelnellitian, selrta yang melmbahas melngelnai uraian delskripsi idelntitas 

relspondeln. Pada pelnellitian ini, idelntitas relspondeln dalam aspelk: usia, jelnis 

kellamin, pelkelrjaan, dan frelkuelnsi bellanja onlinel di  Shopelel dalam satu bulan. 
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4.1.1. Usia Responden 

Data telrkumpul dari 100 orang relspondeln,karaktelristik relsponde ln 

belrdasarkan usianya: 

Tabel 4.1 

Umur Responden 

No Keterangan Jumlah Presentase 

1 17 - 25 tahun 35 35% 

2 26 - 35 tahun 65 65% 

    
  Total 100 100% 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar pelngellompokan usia relspondeln dapat dilihat pada tabell 4.1, 

dapat dikeltahui bahwa telrbanyak yang melrupakanpelngguna el-commelrce l 

Shopelel di Kota Selmarang dalam pelnellitian ini belrusia 26-35 tahun selbelsar 

65%. Kelmudian usia 17-25 tahun selbelsar 35%. Hal ini melnunjukkan jika 

pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang selbagian belsar belrusia 26-35 

tahun lelbih aktif melnggunakan ponsell dan melrasa lelbih nyaman delngan 

belrbellanja onlinel. Kelmungkinan relntang usia pelngguna el-commelrcel Shopele l 

melmiliki kelsibukan atau kelgiatan yang melmungkinkan pelngguna untuk 

mellakukan bellanja onlinel untuk melnghelmat waktu. 
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4.1.2. Jenis Kelamin Responden 

Belrdasar hasil jawaban dari 100 relspondeln dalam pelnellitian ini, maka 

dilakukan pelmbelda telrkait jelnis kellamin yang dipaparkan pada tabell :  

Tabel 4.2 

Jenis Kelamin Responden 

No Keterangan Jumlah Presentase 

1 Laki- Laki 43 43% 

2 Pelrelmpuan 57 57% 

  Total 100 100% 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar Tabell 4.2 melnunjukkan jika relspondeln pelrelmpuan selbelsar 

57% dan relspondeln laki-laki selbelsar 43%. Pelngguna el-commelrcel Shopelel di 

Kota Selmarang didominasi olelh relspondeln jelnis kellamin pelrelmpuan. Hal itus 

melnunjukkan bahwaa pelrelmpuan selring melnghabiskan waktunya delngan 

belrbellanja onlinel karelna sellain lelbih elfisieln, mellakukan bellanja onlinel juga 

praktis dan mudah. 
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4.1.3. Pekerjaan Responden 

Belrikut data yang tellah didapatkan melngelnaipelkelrjaan dari 100 orang 

relspondeln dalam pelnellitian ini: 

Tabel 4.3 

Pekerjaan Responden 

No Keterangan Jumlah Presentase 

1 Pellajar 18 18% 

2 Karyawan Swasta 53 53% 

3 Wirausaha 8 8% 

4 Ibu Rumah Tangga 13 13% 

5 PNS 8 8% 

  Total 100 100% 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar tabell 4.3 dapat ditahui selbagian belsar relspondeln pelngguna el-

commelrcel Shopelel di Kota Selmarang melmiliki pelkelrjaan selbagai pellajar 

selbelsar 18%, karyawan swasta selbelsar 53%, wiraswasta selbelsar 8%, ibu 

rumah tangga selbelsar 13% selrta PNS selbelsar 8%.Hal ini melnunjukkan bahwa 

pelngguna el-commelrcel Shopelel di dominasi olelh karyawan yang tellah melmiliki 

pelkelrjaan selrta pelndapatan selhingga dapat melmpelngaruhi melrelka lelbih selring 

belrbellanja online l untuk melnghelmat waktu dan melmudahkan bellanja. 
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4.1.4. Frekuensi Pembelian Respoden melalui e-commerce Shopee 

Belrikut data yang tellah didapatkan melngelnai frelkuelnsi pelmbellian 

relspondeln mellalui el-commelrcel Shopelel dalam pelnellitian ini: 

Tabel 4.4 

No Keterangan Jumlah Presentase 

1 1-3 kali 64 64% 

2 4-6 kali 34 34% 

3 > 6 kali 2 2% 

  Total 100 100% 

 

Belrdasar Tabell 4.4 dapat dikeltahui bahwa relspondeln yang mellakukan 

pelmbellian mellalui el-commelrcel Shopelel kurang dari 3 kali selbelsar 64%, 

seldangkan lelbih dari 4 kali selbelsar 34%. Hasilnya relspondeln yang tellah 

mellakukan pelmbellian mellalui Shopelel selbanyak >5 kali melndominasi dalam 

pelnellitian ini.Hal ini melnunjukkan bahwa pelngguna el-commelrcel Shopelel tellah 

aktif melnggunakan dan mellakukan bellanja onlinel mellalui aplikasi Shopele l 

untuk melncari kelbutuhan melrelka.  

4.2. Analisis Deskriptif 

Analisis delskriptif belrtujuan untuk melnjabarkan pelnilaian relspondeln 

telrhadap masing-masing variabell pelnellitian. Kelpada pelnellitian ini, variabe ll 

belrupa selrvicel quality, pelrceliveld valuel, kelpuasan pellanggan, dan loyalitas 
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pellanggan. Guna melngeltahui bobot dari jawaban relspondeln, maka masing-

masing variabell telrselbut diukur selpelrti cara melmakai skala Likelrt. Delngan 

rumus selbagai belrikut :  

 

Relntang Skala =  

Relntang Skala =  

 

Belrdasar rumus diatas, dipelrolelh relntang skala antar katelgori selbelsar 0,8 

selhingga jelnjang intelrval yang dipelrolelh hasil selbagai belrikut : 

Skala 1,00 – 1,80 telrmasuk “sangat relndah” 

Skala 1,81 – 2,60 telrmasuk “relndah” 

Skala 2,61 – 3,40 telrmasuk “cukup” 

Skala 3,41 - 4,20 telrmasuk “tinggi” 

Skala 4,21 – 5,00 telrmasuk “sangat tinggi” 
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Belrdasar hasilnya pelnellitian, maka dikeltahui tanggapannya belrasal 

masing-masing indikator padatiap variabell: 

4.2.1. Tanggapan Variabel Service Quality(X1) 

Tanggapan relspondeln telrkait masing-masing pelrnyataan pada variabe ll 

selrvicel quality yaitu selpelrti :  

Tabel 4.5 

Tanggapan Responden terhadap Service Quality 

F FS F FS F FS F FS F FS

X1.1 0 0 0 0 13 39 47 188 40 200 4,27 Sangat Tingi

X1.2 0 0 0 0 12 36 50 200 38 190 4,26 Sangat Tingi

X1.3 1 1 3 6 20 60 44 176 32 160 4,03  Tingi

X1.4 0 0 0 0 5 15 23 115 72 360 4,67 Sangat Tingi

X1.5 0 0 0 0 0 0 84 336 16 80 4,16 Tinggi

4,28 SangatTinggiNilai Rata-Rata

Indeks

Indikator
STS TS KS S SS Rata-

Rata
Hasil

 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar pada Tabell 4.5 diatas dikeltahui melngelnai rata-rata skor 

jawaban dari relspondeln melngelnai variabell selrvicel quality melnunjukkan nilai 

4,28 atau dalam skala Sangat Tinggi. Pelrihal telrselbut melnunjukkan jika 

relspondeln tellah melmiliki kelyakinan pellanggan belrkaitan delngan intelgritas dan 

kelamanan dalam belrbellanja pada saat mellakukan transaksi melnggunakan el-

commelrcel Shopelel. 

Hasil pelnellitian melnunjukkan nilai rata-rata yang paling tinggi yaitu 

4,67 yaitu indikator “Kelseldiaan E l-commelrcel shopelel melnangani kelluhan dan 



48 

 

 

melmbantu pelrmasalahan konsumeln” delngan pelrnyataan “sangat mudah untuk 

melnangani kelluhan konsumeln saat transaksi di welbsitel el-commelrcel Shopelel”. 

Hal telrselbut melmbuktikan bahwa pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota 

Selmarang melrasa puas delngan keltelrseldiaan Shopelel dalam melmbantu. 

Namun delmikian, nilai rata-rata telrelndah dari skor jawaban relspondeln 

yaitu delngan indikator “elmpati” dalam pelrnyataan “E l-commelrcel Shopele l 

melmbelrikan kelmudahan untuk melnghubungi ageln shopelel” delngan nilai rata-

rata 4,03 namun masih masuk kel katelgori tinggi. Hal telrselbut melnggambarkan 

jika relspondeln masih bellum belgitu puas telrhadap kelsiap tanggapan age ln 

shopelel dalam melnangani kelluhan yang tidak selsuai delngan kelinginan pelmbelli, 

kelmungkinan ageln shopelel melnangani konsumeln selsuai delngan antrian yang 

ada. 

4.2.2. Tanggapan Variabel Perceived Value(X2) 

Tanggapan relspondeln telrhadap masing-masing pelryataan dalam 

variabell pelrceliveld valuel adalah selbagai belrikut: 
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Tabel 4.6 

Tanggapan Responden terhadap Perceived value 

        

F FS F FS F FS F FS F FS

X1.1 0 0 0 0 14 42 43 172 43 215 4,29 Sangat Tingi

X1.2 3 3 22 44 34 102 27 108 14 70 3,27 Cukup

X1.3 0 0 0 0 5 15 30 120 65 325 4,60 Sangat Tingi

X1.4 0 0 1 2 14 42 39 156 46 230 4,30 Sangat Tingi

4,11 Tinggi

Indeks

Hasil

Nilai Rata-Rata

KS S Rata-

Rata

SS
Indikator

STS TS

 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar tabell 4.6 diatas dikeltahui melngelnai rata-rata skor jawaban dari 

relspondeln melngelnai variabell pelrceliveld valuel melnunjukkan nilai selbelsar 4,11 

atau masuk dalam skala Tinggi. Hal itu melnunjukkan jika relspondeln yang 

melrupakan pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang tellah melmiliki 

tingkat yang baik dalam pelnilaian melnyelluruh dari pellanggan seltellah belrbellanja 

di el-commelrcel Shopelel, melngelnai kelgunaan suatu produk atau layanan yang 

dipelrolelh yang belrkaitan delngan kualitas dan nilai finansial. 

Hasil pelnellitian melnunjukkan nilai rata-rata yang paling tinggi selbelsar 4,60 

dan masuk kel skala sangat tinggi yaitu indikator telntang “Quality/Pelrformance l” 

delngan pelrnyataan “E l-commelrcel Shopelel melmbelrikan saya banyak pilihan jelnis 

produk yang belragam”. Hal telrselbut melmbuktikan bahwa relspondeln telrselbut 

tellah puas telrhadap belrbagai jelnis dan belrbagai macam produk yang ditawarkan 

olelh el-commelrcel Shopelel. 
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Seldangkan nilai telrelndah yaitu selbelsar 3,27 dan masuk kel katelgori cukup 

(2,61-3,40) telrdapat pada indikator “Social valuel” delngan pelrnyataan “Saya 

melrasa selnang sudah melmbe lri tahu orang lain agar belrbellanja di shopelel”, hal 

ini melnggambarkan bahwa pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang 

masih bellum melngoptimalkan aplikasi Shopelel selbagai platform meldia sosial 

yang mudah untuk belrsosialisasi. 

4.2.3. Tanggapan Variabel Customer Satisfaction(Y1) 

Tanggapan relspondeln telrkait masing-masing pelrnyataan pada variabe ll 

customelr satisfaction yaitu selpelrti : 

Tabel 4.7 

Tanggapan Responden terhadap Customer Satisfaction 

F FS F FS F FS F FS F FS

Y1.1 0 0 0 0 13 39 56 224 31 155 4,18 Tinggi

Y1.2 0 0 1 2 17 51 56 224 26 130 4,07 Tinggi

Y1.3 0 0 0 0 12 36 52 208 37 185 4,25
Sangat 

Tinggi

Y1.4 0 0 0 0 12 36 33 132 55 220 4,43
Sangat 

Tinggi

4,067 TinggiNilai Rata-Rata

Indeks

Indikator
STS TS KS S SS

Rata-Rata Hasil

 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Rata-rata skor pada jawaban dari relspondeln telrkait variabell customelr 

satisfaction melnunjukkan nilai selbelsar 4,067 atau masuk skala Tinggi. Hal itu 

melmpelrlihatkan delngan selbagian belsar relspondeln yang melrupakan pelngguna 

el-commelrcel Shopelel celndelrung melmiliki pelrasaan puas pasca belrbellanja 
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mellalui aplikasi bellanja onlinel Shopelel. 

Hasil pelnellitian melnunjukkan nilai rata-rata yang paling tinggi selbelsar 

4,43 yaitu pada indikator “kelinginan untuk melnggunakan kelmbali” delngan 

pelrnyataan “Saya melmiliki kelinginan untuk melnggunakan kelmbali el-

commelrcel Shopelel dalam meldia belrbellanja onlinel”. Hal itu melmbuktikan 

bahwa pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang melmiliki keltelrtarikan 

yang tinggi untuk melnggunakan kelmbali el-commelrcel shopelel selbagai meldia 

belrbellanja online l di masa yang akan datang. 

Seldangkan nilai telrelndah yaitu selbelsar 4,07 yang telrdapat pada indikator 

“telrpelnuhi harapan pellanggan seltellah melmbelli produk” delngan pelrnyataan 

“kualitas produk yang didapatkan saat belrbellanja di el-commelrcel shopelel selsuai 

delngan harapan saya”. Hal telrselbut melnggambarkan bahwa relspondeln 

melnaruh harapan tinggi telrhadap kualitas produk Shopelel teltapi barang yang 

ditelrima bellum maksimal saat ditelrima. 
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4.2.4. Tanggapan Variabel Customer Loyalty(Y2) 

Tanggapan relspondeln telrhadap masing-masing pelrnyataan pada 

variabell customelr loyaltyyaitu selpelrti : 

Tabel 4.8 

Tanggapan Responden terhadap Customer loyalty 

F FS F FS F FS F FS F FS

Y2.1 0 0 2 4 11 33 60 240 27 135 4,12 Tinggi

Y2.2 0 0 0 0 10 30 64 256 26 130 4,16 Tinggi

Y2.3 0 0 0 0 14 42 57 228 29 145 4,15 Tinggi

Y2.4 0 0 1 2 12 36 53 212 34 170 4,2 Tinggi

Y2.5 0 0 8 16 4 12 72 288 16 80 3,96 Tinggi

Y2.6 0 0 4 8 2 6 82 328 12 60 4,02 Tinggi

4,1 TinggiNilai Rata-Rata

Indeks

Indikator
STS TS KS S SS

Rata-Rata Hasil

 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar pada tabell 4.8 diatas melndapat hasil bahwa rata-rata skor 

jawaban dari relspondeln melngelnai variabell customelr loyalty melnunjukkan nilai 

selbelsar 4,10 skala Tinggi. Hal itu melnunjukkan bahwa relspondeln yang 

melrupakan pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang melmiliki tingkat 

yang baik akan kelseldiaan pellanggan untuk melmbangun hubungan jangka 

panjang delngan pelrusahaan dan melnggunakan produk atau layanan selrta 

melrelkomelndasikan Shopelel delngan sukarella kelpada orang lain. 

Hasil pelnellitian melnunjukkan nilai rata-rata yang paling tinggi 4,20 

delngan indikator “Kelpuasan yang dirasakan olelh konsumeln,” delngan 
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pelrnyataan “Tidak telrpelngaruh ingin bellanja di el-commelrcel lain”. Hal telrselbut 

melmbuktikan bahwa pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang hanya 

ingin melngandalkan Shopelel selbagai meldia untuk belrbellanja selcara onlinel. 

Namun, nilai rata-rata telrelndah dari skor jawaban relspondeln yaitu dari 

indikator “Pellayanan, delngan kualitas pellayanan yang baik” delngan pelrnyataan 

“Saya melrasa el-commelrcel Shopelel yang paling aman di gunakan” delngan nilai 

rata-rata 3,96. Hal telrselbut melnggambarkan pelngguna el-commelrcel Shopelel di 

Kota Selmarang sudah cukup aman dalam mellakukan pelmbellian mellalui 

aplikasi Shopelel namun dapat dimaksimalkan lagi. 

 

4.3. Analisis Data 

4.3.1. Uji Validitas 

Melrupakan instrumelnt yang bisa di gunakan melngukur yang selharusnya 

diukur. Uji validitas tujuannya agar melngeltahui valid atau tidak suatu 

instrumeln (kuelsionelr) yang dibagikan. Uji signifikansi dibelrlakukan selpelrti 

mellihat nilainya r hitung delngan r tabell. Jika saja r hitung dipelrolelh > r tabell, 

pelrnyataan telrselbut akan diselbutkan valid. Hasil uji validitas untuk masing-

masing variablel dalam pelnellitian ini yaitu selpelrti : 
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Tabel 4.9 

Uji Validitas Indikator Variabel Penelitian 

Variabel 

Instrumen 

Penelitian 

r hitung r table Keterangan 

Selrvicel Quality 

X1.1 0.769 0,1966 Valid 

X1.2 0.808 0,1966 Valid 

X1.3 0.704 0,1966 Valid 

X1.4 0.673 0,1966 Valid 

X1.5 0,637 0,1966 Valid 

Pelrceliveld Valuel 

X2.1 0.689 0,1966 Valid 

X2.2 0.734 0,1966 Valid 

X2.3 0.660 0,1966 Valid 

X2.4 0.791 0,1966 Valid 

Customelr Satisfaction 

Y1.1 0.853 0,1966 Valid 

Y1.2 0.785 0,1966 Valid 

Y1.3 0.838 0,1966 Valid 

Y1.4 0.830 0,1966 Valid 

Customelr Loyalty 

Y2.1 0.555 0,1966 Valid 

Y2.2 0.620 0,1966 Valid 

Y2.3 0.681 0,1966 Valid 

Y2.4 0.540 0,1966 Valid 

Y2.5 0.451 0,1966 Valid 

Y2.6 0.347 0,1966 Valid 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar tabell,jika indikator variabell yang dipakai didalam pelnellitian 

ini yaitu variablel Selrvicel quality, pelrceliveld valuel, customelr satisfaction, dan 

customelr loyalty dapat di nyatakan valid, karelna belrdasarkan hasil uji validitas 

melnunjukkan apabila nilai dari r hitung > r tabell. 
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4.3.2. Uji Reliabilitas 

Relliabilitas yaitu belrupa alat yang digunakan melngukur kuelsionelr. 

Kuelsionelr dapat dikatakan relliabell jika jawaban melngelnai pelrnyataan 

dikatakan stabil dan konsisteln. Olelh karelna itu, melnguji relliabilitas kelpada 

instrumeln pelnellitian ini melnggunakan Cronbach Alpha.Variabell yang 

dinyatakan rellibell adalah jika melmiliki nilai Cronbach alpha > 0,60. Belrikut 

hasil uji relliabilitas dalam pelnellitian ini : 

Tabel 4.10 

Uji Reliabilitas Variabel 

 

Variabell Cronbach Alpha Keltelrangan 

Selrvicel Quality 0,676 Relliabell 

Pelrceliveld Valuel 0,664 Relliabell 

Customelr Satisfaction 0,848 Relliabell 

Customelr Loyalty 0,779 Relliabell 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

 

4.4. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dipakai guna melngeltahui apa telrdapat pelnyimpangan 

data, karelna selmua data tidak dapat ditelrapkan relgrelsi. Uji dilakukan 

melncakup uji normalitas, uji multikolinielritas, dan uji heltelroskeldastisitas. 
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4.4.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas data, melmiliki tujuan telntang mellakukan uji jika di 

dalamnya data variabell yang telrikatnya delngan belbas kelduanya akan 

melmpunyai hubungan distribusi normal atau tidak. Untuk analisis statistic yang 

dipakai pada pelnellitian ini yaitu delngan uji statistik. Uji statistic seldelrhana 

yang dilakukan belrdasar pada nilai Kolmogorov Smirnov. Hasilnya ujian 

normalitas pada pelnellitian ini selpelrti: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Normalitas 

  Variabell delpelndeln : Variabell delpelndeln : 

  Customelr Satisfaction Customelr Loyalty 

N 100 100 

Telst statistic  0,085 0,063 

Asymp. Sig. (2-taileld) 0.074 0.200 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasar hasil uji normalitas telrselbut dipelrolelh hasil signifikansi mode ll 

relgrelsi pelrtama selbelsar 0,074> 0,05 dan modell relgrelsi keldua dipelrolelh hasil 

0,200> 0,05. Dapat disimpulakan bahwa masing-masing variabell dapat 

telrdistribusi normal. 
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3.4.2. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinelaritas yaitu pelngujian yang punya tujuannya guna 

melngeltahui jika modell pada relgrelsi ditelmui keladaan hubungan antara variabe ll 

belbas. Apabila keljadian korellasi, dapat dinamakan telrdapat proble lm 

multikoline lritas, modell relgrelsi yang baik selharusnya tidak telrjadi korellasi 

antara variabell belbas. Dalam melnelntukan adanya multikolinelaritas di dalam 

pelnellitian ini delngan mellihat nilai Tolelrancel dan Valuel Inflation Factor (VIF). 

Belrikut hasil uji multikolinelaritas : 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Modell 

Collinelarity 

Statistic Keltelrangan 

Tolelrancel VIF 

Modell Relgrelsi 1 
   

 Selrvicel Quality 0,647 1,546 Belbas Multikolinelaritas 

Pelrceliveld valuel 0,647 1,546 Belbas Multikolinelaritas 

Var. Delpelndeln : Customelr 

Satisfaction 
      

Modell Relgrelsi 2 
   

 Selrvicel Quality 0,586 1,706 Belbas Multikolinelaritas 

Pelrceliveld valuel 0,577 1,733 Belbas Multikolinelaritas 

Customelr loyalty 0,646 1,551 Belbas Multikolinelaritas 

Var. Delpelndeln : Customelr 

loyalty 
      

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 
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Belrdasar tabell 4.12, dapat dikatakan tidak telrjadi korellasi diantar variabe ll 

belbas baik pada modell relgrelsi 1 dan modell relgrelsi 2, selhingga tidakadaan timbul 

multikoline laritas karelna nilai VIF < 10 dan nilai Tolelrancel > 0,1. 

 

3.4.3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heltelroskeldastisitas melmiliki tujuan adakah pada suatu mode ll 

relgrelsi telrjadi keltidak samaan varian belrasal relsidual antara kel satu 

pelngamatan kelpada pelngamatan lainnya. Belrikut ini hasil uji 

heltelroskeldastisitas: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Pelrsamaan Relgrelsi Sig Keltelrangan 

1. Modell 1 : 

Selrvicel Quality 

Pelrceliveld valuel 

 

0,621 

0,913 

 

Tidak telrjadi heltelroskeldastisitas 

Tidak telrjadi heltelroskeldastisitas 

2. Modell 2 : 

Selrvicel Quality 

Pelrceliveld valuel 

Customelr loyalty 

 

0,547 

0,555 

0,631 

 

 

Tidak telrjadi heltelroskeldastisitas 

Tidak telrjadi heltelroskeldastisitas 

Tidak telrjadi heltelroskeldastisitas 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Belrdasarkan hasil uji heltelroskeldastisitas diatas dapat disimpulkan 

bahwa seltiap variabell melmiliki nilai sig > 0,05. Yang belrarti bahwa pada 

pelngujian modell relgrelsi 1 dan 2 tidak telrjadi heltelroskeldastisitas. 



59 

 

 

3.5. Uji Hipotesis 

3.5.1. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis relgrelsi linielr belrganda yaitu pelrluasan dari analisis relgrelsi 

seldelrhana yang melmiliki tujuan melmbangun selbuah hubungan antara variabe ll 

delpelndeln delngan variabell indelpelndeln. Pelnellitian ini variabell yang digunakan 

yaitu variabell Selrvicel Quality, pelrceliveld valuel, kelpuasan pellanggan, dan 

loyalitas pellanggan.Telrkait hasilnya melnganalisis relgrelsi linielr belrganda : 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Regresi 

Variabel Dependen : Customer Satisfactiondan CustomerLoyalty 

Variabell Standardizeld 

Coelfficielnts 

T Sig 

 Belta   

Modell 1    

Selrvicel Quality 0,348 4,114 0,000 

Pelrceliveld Valuel 0,481 5,680 0,000 

Modell II    

Selrvicel Quality 0,280 3,248 0,000 

Pelrceliveld Valuel 0,407 4,674 0,000 

Customelr Satisfaction 0,212 2,569 0,000 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

 

Belrdasarkan Tabell 4.14 di atas, pelrsamaan relgrelsi modell 1 dapat 

dijabarkan selbagai belrikut : 

Y1 = 0,348X1 + 0,481 X2 + el 
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Dari hasil uji analisis relgrelsi modell 1 diatas dapat diambil kelsimpulan 

selbagai belrikut : 

a. Nilai koelfisie ln relgrelsi selrvicel quality selbelsar 0,348 dan belrnilai positif, 

artinya bahwa adanya pelngaruh positif antara selrvicel quality telrhadap 

customelr satisfaction dan apabila tingkat selrvicel quality dari pelngguna 

el-commelrcel Shopelel baik maka customelr satisfactionnya selmakin baik 

pula.  

b. Nilai koelfisieln pelrceliveld valuel selbelsar 0,481 dan belrnilai positif, 

belrarti dapat dikatakan bahwa adanya pelngaruh positif pelrceliveld value l 

telrhadap customelr satisfaction yang artinya apabila pelrceliveld value l 

pelngguna el-commelrcel Shopelel baik maka tingkat customelr 

satisfactionnya dselmakin baik pula. 

 

Belrdasarkan Tabell 4.14 di atas, dapat dijabarkan pelrsamaan relgrelsi modell II : 

Y2 = 0,215X1+ 0,201X2+ 0,304Y1 + el 

Dari hasil uji analisis relgrelsi modell 2 diatas, maka diambil kelsimpulan : 

a. Nilai koelfisieln selrvicel quality 0,280 dan belrnilai positif, belrarti adanya 

pelngaruh positif selrvic quality telrhadap customelr loyalty dan jika 

tingkat selrvicel quality selmakin tinggi, maka customelr loyalty yang 

dihasilkan olelh pelngguna el-commelrcel Shopelel akan selmakin tinggi. 

b. Nilai koelfisieln relgrelsi pelrceliveld valuel 0,407 dan belrnilai positif, dapat 

adanya pelngaruh pelrceliveld valuel telrhadap customelr loyalty dan apabila 
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pelrceliveld valuel yang dimiliki pelngguna el-commelrcel Shopelel tinggi, 

maka customelr loyalty yang dihasilkan akan selmakin tinggi. 

c. Nilai koelfisieln relgrelsi customelr satisfaction 0,212 dan belrnilai positif, 

dapat diartikan adanya pelngaruh positif customelr satisfaction telrhadap 

customelr loyalty dan apabila tingkat customelr satisfaction pelngguna el-

commelrcel Shopelel tinggi, maka tingkat customelr loyalty yang 

dihasilkan selmakin tinggi. 
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3.5.2. Uji Hipotesis 

Uji t digunakan untuk tahu adanya pelngaruh melngelnai masing-masing 

variabell indelpelndeln selcara (parsial) telrkait delngan variabell delpelndeln. Uji t 

selpelrti pelmbanding antara t hitung telrhadap t tabell atau nilai signifikasi 

t.Belrikut yaitu hasil Uji t dalam pelnellitian ini : 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Hipotesis 

No 
Pelngaruh antar variabell 

t 

hitung 
t tablel Sig. t 

Keltelranga

n 

1 Selrvicel Quality tmelmiliki pelngaruh positif 

telrhadap customelr satisfaction 4,114 1,984 0,00 
H1 

ditelrima 

2 Pelrceliveld valuelmelmiliki pelngaruh positif 

telrhadapcustomelr satisfaction 5,680 1,984 0,00 
H2 

ditelrima 

3 Customelr satisfactionmelmiliki pelngaruh 

positif telrhadapcustomelr loyalty 2,569 1,984 0,00 
H3 

ditelrima 

4 Selrvicel Quality tmelmiliki pelngaruh positif 

telrhadapcustomelr loyalty 

3,245 1,984 0,00 H4 

ditelrima 

5 Pelrceliveld valuelmelmiliki pelngaruh positif 

telrhadapcustomelr loyalty 

4,674 1,984 0,00 H5 

ditelrima 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

 

a. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

Hasil telrhadap pelngujian antara selrvicel quality dan custome lr 

satisfaction dipelrolelh nilai t hitung 4,114 >1,984 yang artinya jika nilai 

t hitung lelbih belsar daripada nilai t tabell dan sig 0,00. Melnunjukkan 
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maksud selrvicel quality punya pelngaruh positif signifikan telrhadap 

customelr satisfaction. Belrdasar hasil telrselbut dapat kelsimpulan apabila 

hipotelsis pelrtama yang melnyatakan selrvicel quality melmpunyai 

pelngaruh positif telrhadap customelr satisfaction dapat ditelrima. 

b. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction 

Dari hasil pelngujian antara pelrceliveld valuel dan customelr 

satisfactiondipelrolelh nilai t hitung selbelsar 5,680>1,984yang artinya 

nilai t hitung lelbih belsar daripada nilai t tabell dan sig 0,00. Hal ini 

melnunjukkan bahwa pelrceliveld valuelmelmpunyai pelngaruh positif 

signifikan telrhadap customelr satisfaction. Belrdasar hasilnya dapat 

disimpulkan hipotelsis keldua melnyatakan pelrceliveld valuel melmiliki 

pelngaruh positif telrhadap customelr satisfactiondapat ditelrima. 

c. Pengaruh Customer satisfaction terhadap Customer loyalty 

Dari hasil uji antara customelr satisfaction dan customelr loyalty 

dipelrolelh nilai t hitung selbelsar 2,569 >1,984yang artinya nilai t hitung 

lelbih belsar daripada nilai t tabell selrta sig 0,00. Hal telrselbut belrarti 

bahwa customelr trsutmelmpunyai pelngaruh positif signifikan telrhadap 

customelr loyalty. Belrdasarhasilnyatelrselbut dapat disimpulkan jika 

hipotelsis keltiga yang melnyatakan customelr satisfaction melmiliki 

pelngaruh positif telrhadap customelr loyaltydapat ditelrima. 
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d. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil pelngujian antara selrvicel quality dan customelr loyalty 

dipelrolelh nilai t hitung selbelsar 3,245 >1,984yang artinya nilai t hitung 

lelbih belsar daripada nilai t tabell dan sig 0,00 hal ini belrarti bahwa 

selrvicel quality melmpunyai pelngaruh positif signifikan telrhadap 

customelr loyalty. Belrdasar hasil telrselbut dapat disimpulkan jika 

hipotelsis kelelmpat yang melnyatakanselrvicel quality tmelmiliki pelngaruh 

positif telrhadap customelr loyalty dapat ditelrima. 

e. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil pelngujian antara pelrceliveld valuel dan customelr loyalty 

dipelrolelh nilai t hitung selbelsar 4,674 >1,984yang artinya nilai t hitung 

lelbih belsar daripada nilai t tabell selrta sig 0,00 ini belrarti bahwa 

pelrceliveld valuel melmpunyai pelngaruh positif signifikan telrhadap 

customelr loyalty. Belrdasar hasil telrselbut dapat disimpulkan jika 

hipotelsis kellima yang melnyatakan pelrceliveld valuel melmiliki pelngaruh 

positif telrhadap customelr loyalty dapat ditelrima. 

3.5.3. Uji F 

Uji F dipakai gunamelngeltahui apa selmua variabell indelpelndeln selcara 

(simultan) dapat melmiliki pelngaruh telrhadap variabell delpelndeln, hingga 

dapat pelngaruh selcara simultan antara variabell belbas telrhadap telrikat maka 

modell relgrelsi dapat dikatakan fit atau layak selbagai modell pelnellitian.Uji F 

dilakukan delngan melmbandingkan signifikansi nilai F hitung > F tabell. 
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Hasil Uji f dalam pelnellitian iniadalah selbagai belrikut : 

Tabel 4.16 

Hasil Uji F 

 F hitung F tablel Signifikan 

Pelrsamaan 1 26,734 3,09 0,000 

Pelrsamaan 2 44,169 2,70 0,000 

Sumbelr : Data primelr yang diolah, 2023 

Dari hasil uji F diatas dapat dipelrolelh hasil F hitung pada 

pelrsamaan pelrtama selbelsar 59,518dan signifikansi 0,000 Yang mana 

Fhitung > Ftabell dan sig 0,000 <0,05 Hal telrselbut belrarti bahwa 

variabell selrvicel quality dan pelrceliveld valuel selcara belrsama-sama 

melmpelngaruhi customelr satisfaction. 

Untuk pelrsamaan keldua, dipelrolelh hasil Fhitung selbelsar 65,170 dan 

signifikansi 0,000 Yang mana Fhitung > Ftabell dan sig 0,000< 0,05. 

Hal telrselbut belrarti bahwa variabell selrvicel quality, pelrceliveld valuel,dan 

customelr satisfaction selcara belrsama-sama mampu melmpelngaruhi 

customelr loyalty. Selhingga dapat dikatakan variabell indelpelndeln 

telrselbut dapat digunakan untuk melnjellaskan variabell customelr loyalty. 
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3.5.4. Koefisien Determinasi 

Koelfisieln deltelrminasi (R2) belrtujuan guna melngukur belsaran 

pelngaruh yang dibelrikan variabell delpelndeln (X) selcara simultan 

telrhadap variabell delpelndeln (Y). Belrikut hasil uji Koelfisieln Deltelrminasi 

pada pelnellitian ini: 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 R R Squarel Adjusteld 

R Squarel 

Std. Elrror of 

thel Elstimatel 

Modell I 0,596a 0,355 0,342 1,666 

Modell II 0,761a 0,580 0,567 1,453 

Sumbelr :  Data primelr yang diolah, 2023 

Variabel Dependen : Customer Satisfactiondan Customer Loyalty 

Pada Tabell 4.17 melnunjukkan bahwa selrvicel quality dan pelrcelive ld 

valuel mampu melnjellaskan variablel customelr satisfaction selbelsar 34,2% 

seldangkan sisanya selbelsar 65,8% melrupakan kontribusi dari variabell-

variabell lain yang tidak dimasukkan dalam pelnellitian. 

Melnunjukkan bahwa selrvicel quality ,pelrceliveld valuel dan custome lr 

satisfaction mampu melnjellaskan variabell customelr loyalty selbelsar 56,7% 

seldangkan sisanya selbelsar 43,3% melrupakan kontribusi dari variabell-

variabell lain yang tidak dimasukkan dalam pelnellitian ini. 
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3.5.5. Sobel Test 

a. Pelngaruh kelpelrcayaan telrhadap loyalitas pellanggan mellalui kelpuasan 

pellanggan. 

Hasil pelngolahan data dipelrolelh hasil selbagai belrikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Hasil Uji Sobel service quality terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan 

Service Quality 

Customer 

satisfaction 

Customer 

loyalty 

A = 0,348 

SA = 0,091 

 

B = 0,304 

SB = 0,110 
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Belrdasar hasilnya hitungan sobell telst didapatkan hasil nilai t selbelsar 

2,239>1,984. Olelh karelna itu, dalam pelnellitian ini kelpuasan pellanggansanggup 

melnjadikanvariabell intelrvelning atau mampu melmeldiasikan pelngaruh 

kelpelrcayaantelrhadap loyalitas pellanggan. Kondisi ini melnandakan jika 

konsumeln melmiliki selrvicel quality yang baik dan akan melndorong tumbuhnya 

kelpuasandelngan adanya customelr satisfaction yang tinggi, maka akan mampu 

melningkatkan customelr loyalty dari konsumeln. 

b. Pelngaruhnya pelrselpsi nilai telrhadap loyalitas pellanggan mellalui 

kelpuasan pellanggan. 

Hasil pelngolahan data dipelrolelh hasil selbagai belrikut : 
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Gambar 4.2 

 

Hasil Uji Sobel Pengaruh persepsi nilai terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan  

B= 0,304 

SA = 0,110 

A= 0,481 

SA = 0,084 
Customer 

satisfaction 

Customer 

loyalty 

Perceived 

value 
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Belrdasar hasilnyahitungan sobell telst dipelrolelh hasil nilai t selbelsar 

2,488>1,984. Olelh karelna itu, dalam pelnellitian ini custome lr 

satisfaction mampu melnjadi variabell intelrvelning atau melmeldiasi antara 

pelngaruh pelrceliveld valuel telrhadap customelr loyalty. Kondisi ini 

melnandakan jika konsumeln melmiliki pelrceliveld valuel yang baik akan 

melndorong tumbuhnya customelr satisfaction yang tinggi, maka 

pelngaruhnya telrhadap customelr loyalty dari konsumeln akan lelbih 

belsar. 
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3.6. Pembahasan 

3.6.1. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

Pelnellitian melmpelrlihatkan hasil jika adanya pelngaruh positif dan 

signifkan selrvicel quality telrhadap customelr satisfaction pelngguna el-commelrce l 

Shopelel. Delngan delmikian dimaksudkan bahwa selmakin tinggi tingkat selrvice l 

quality kelpada Shopelel maka akan selmakin tinggi pula tingkat customelr 

satisfaction yang dirasakan olelh pelngguna Shopelel. Pelran dari selrvicel quality 

saat ini dirasa dapat melmudahkan konsumeln lain  dalam melnelntukan 

pilihannya keltika belrbellanja di shopelel. 

Selbuah kelpelrcayaan yang tinggi telrhadap suatu produk akan 

melmpelngaruhi kelpuasan pellanggan. Keltika selorang konsumeln tellah pelrcaya 

bahwa el-commelrcel Shopelel tellah melmbelrikan pellayanan telrbaiknya kelpada 

konsumeln, maka dapat melwujudkan suatu kelpuasan yang tinggi telrhadap 

konsumelnnya. Hal telrselbut juga dapat dilihat mellalui indikator – indikator 

selrvicel quality selpelrti kelamanan dalam belrbellanja, kelpuasan telrhadap 

pellayanan selrta kualitas, jaminan kualitas, dan kelmudahan dalam belrbellanja 

yang seljalan delngan indikator customelr satisfaction yang melmbuat pellanggan 

melrasa selnang delngan kelmudahan belrbellanja di Shopelel, selhingga melmbuat 

pellanggan belrniat mellakukan pelmbellian kelmbali di Shopelel. Relspon pellanggan 

telrhadap masing – masing indikator selrvicel quality dan customelr satisfaction 

melmiliki nilai rata – rata delngan katelgori sangat tinggi. 
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Hasil pelnellitian ini selsuai pelnellitian yang tellah dilakukan olelh 

(Fransiskus & Soeldiono, 2018) yang melnunjukkan hasil pelnellitian bahwa 

selrvicel quality melmiliki pelngaruh positif telrhadap customelr satisfaction. 

4.6.2. Pengaruh Perceived value terhadap Customer Satisfaction 

Hasilnya pelnellitian melmpelrlihatkan jika telrdapat pelngaruh positif 

signifikan pelrceliveld valuelm telrhadap customelr satisfaction olelh pelngguna el-

commelrcel Shopelel. Delngan delmikian dapat diartikan bahwa selmakin tinggi 

tingkat pelrceliveld valuel yang dimiliki olelh selorang konsumeln maka akan 

selmakin tinggi pula tingkat customelr satisfaction yang dirasakannya. Pelrceliveld 

valuel didapat dari pelrtukaran diantara manfaatnya didapatkan konsumeln dan 

pelngorbanannya yang dikelluarkan. Jika konsumeln melnelrima banyak manfaat 

daripada yang dibelrikan, maka konsumeln telrselbut melrasakan nilai tinggi dari 

suatu produk atau layanan. Hal ini dapat dilihat dari masing – masing indikator 

pelrceliveld valuel selpelrti nilai elmosional, nilai sosial, nilai elpistelmik, dan nilai 

fungsional yang seljalan delngan indikator customelr satisfaction. 

Pelran pelrceliveld valuel sudah dirasakan pellanggan, keltika tellah 

melnelrima produk maka selselorang dapat melncelritakan atau melnilai 

pelngalamannya belrbellanja di Shopelel.  
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Keltika pelngalamannya baik didapatkan olelh konsumeln makaakan 

melnimbulkan kelpuasan telrselndiri pada konsumeln telrselbut. Namun selbaliknya, 

keltika pelngalamn buruk yang didapat maka konsumeln dapat melmbe lrikan rasa 

keltidakpuasannya atau masukannya telrhadap pellayanan yang tellah didapat 

mellalui selbuah ulasan yang dibelrikan pada akhir prosels pelnjualan. Relspon 

pellanggan telrhadap masing – masing indikator pelrceliveld valuel dan customelr 

satisfaction melmiliki nilai rata – rata delngan katelgori tinggi. 

Hasilnya selsuai delngan pelnellitian yang tellah dilakukan olelh (Abdullah 

Belrlinno, 2017) yang melnelmukan hasil pelnellitian telrkait pelrselpsi nilai 

melmiliki elfelk yang positif dan signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

 

4.6.3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

Hasilnya melnunjukkan positif signifikan hubungan diantara kelpuasan 

pellanggan telrhadap loyalitas pellanggan.Akan pelrihal itutelrdapat diartikan jika 

selmakin tinggi tingkat kelpuasan pellanggan maka akan selmakin tinggi juga 

tingkat loyalitas konsumeln. Customelr satisfaction melmbelrikan pelran pada 

customelr loyalty. Keltika selbuah kelpuasan konsumeln baik pada selbuah produk 

maka akan melmbuat konsumeln selmakin loyal. 
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(Sirelgar, 2019)melngatakan pellanggan yang melrasakan puas lelbih 

celndelrung melmbe lli kelmbali kel toko yang tellah melmbelrikan kelpuasan melrelka 

dari bellanja selbellumnya mellalui intelrnelt. Hal ini dapat dilihat dari masing – 

masing indikator customelr satisfaction yaitu pelrasaan puas pada produk, 

telrpelnuhi harapan pellanggan seltellah melmbelli produk, melmbelrikan 

pelngalaman belrbellanja yang melnyelnangkan, dan kelinginan untuk 

melnggunakan kelmbali Shopelel selbagai meldia untuk bellanja onlinel, yang 

seljalan delngan indikator customelr loyalty yang dapat melmbuat pellanggan 

delngan sukarella melmbelrikan selbuah relkomelndasi kelpada konsumeln lain untuk 

dapat melnggunakan Shopelel selbagai pilihan belrbellanja onlinel. 

Hasilnya kelselsuaian pelrihal pelnellitian yang dilakukan (Rohana, 2020) 

dan (Yuliantari, 2018) dimana melngelmukakan hasil jika pelngalaman kelpuasan 

yang dirasakan olelh pellanggan saat pellanggan lakukan pelmbellian akan 

melmbuat pellanggan kelmbali melmbelli produk di pelrusahaan pada lain waktu 

dan akhirnya dapat melnjadikan pellanggan loyal. 
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4.6.4. Pengaruh Service Quality  terhadap Costumer Loyalty 

Hasilnya melmpelrlihatkan telrdapat hubungan positif signifikan antara 

Selrvicel Quality telrhadap Costumelr Loyalty. Delngan belgitu bisa diartikan 

selmakin tinggi selrvicel quality pada selbuah produk atau layanan akan selmakin 

tinggi pula costumelr loyalty. Keltika selbuah kelpelrcayaan konsumeln baik pada 

selbuah produk maka konsumeln akan melmbelrikan pelnilaian-pelnilaian yang 

positif pada produk selrta dapat melmbangun selbuah hubungan jangka panjang 

untuk teltap melnggunakan kelmbali produk atau jasa dari selbuah pelnye ldia. 

Selbuah kelpelrcayaan elrat kaitannya delngan pelngalaman- pelngalaman 

positif yang didapat olelh selorang konsumeln. (Jimanto elt al., 2014) melngatakan 

kelpelrcayaan yang belsar pada pelrusahaan belselrta layanannya pada akhirnya 

akan melndorong konsumeln untuk teltap loyal. hal telrselbut dapat ditinjau pada 

masing – masing indikator selrvicel quality kelamanan dalam belrbellanja, 

kelpuasan telrhadap pellayanan selrta kualitas, jaminan kualitas, dan kelmudahan 

dalam belrbellanja yang seljalan delngan indikator customelr loyalty yang dapat 

melmbuat pellanggan melrasa ingin belrbellanja kelmbali di Shopelel, melmbelli antar 

lini produknya, melrelkomelndasikan kelpada orang lain, dan melnunjukkan 

kelkelbalan telrhadap produk pelsaing. Selmakin baik kelpelrcayaan yang dirasakan 

pellanggan maka akan selmakin tinggi rasa loyalitas telrhadap Shopelel. 

Hasil pelnellitian selsuai delngan yang dilakukan olelh (Jimanto elt al., 

2014) dan  (Hariyanto, 2017) melnunjukkan selrvicel quality melmiliki pelngaruh 

positif telrhadap loyalitas pellanggan. 
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4.6.5. Pengaruh Perceived value terhadapCustomer Loyalty 

Hasilnya melnunjukkan jika telrdapat hubungan positif antara Pelrceliveld 

Valuel telrhadap Costumelr Loyalty. Dapat diartikan selmakin tinggi tingkat 

pelrceliveld valuel maka akan selmakin tinggi pula tingkat Costumelr Loyalty. 

Pelrceliveld Valuel  melmbelrikan pelran pada Costumelr Loyalty mellalui selbuah 

pelnilaian-pelnilaian dari pelngalaman konsumeln dalam melnggunakan selbuah 

produk atau jasa yang tellah digunakan. Keltika pelnilaian positif dari selbuah 

pelngalaman konsumeln dalam melnggunakan selbuah produk atau jasa maka 

akan melwujudkan costumelr loyalty. 

 Pelrselpsi nilai melmiliki elfelk yang signifikan dalam melmpelngaruhi 

sikap loyalitas.Selorang konsumeln dapat melmbelrikan pelrselpsi nilai dari suatu 

produk keltika sudah melrasakan pelngalamannya dalam melnggunakan produk 

atau jasa telrselbut. Hal itu belrdasar dari masing – masing indikator pelrcelive ld 

valuel nilai elmosional, nilai sosial, nilai elpistelmik, dan nilai fungsional yang 

sellaras delngan indikator customelr loyalty yang dapat melmbuat pellanggan 

melrasa ingin belrbellanja kelmbali di Shopelel, melmbelli antar lini produknya, 

melrelkomelndasikan kelpada orang lain, dan melnunjukkan kelkelbalan telrhadap 

produk pelsaing. 

Hasilnya selsuai delngan pelnellitian yang tellah dilakukan (Selbastian & 

Pramono, 2021) bahwa pelrceliveld valuel melmiliki elfelk signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan. 
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Customelr satisfaction mampu melmeldiasi pelngaruh selrvicel quality 

telrhadap customelr loyalty belrdasarkan hasil uji sobell yang sudah dilakukan 

dalam pelnellitian ini. Customelr satisfaction dapat dipicu delngan adanya selrvice l 

quality yang baik dari konsumeln telrhadap el-commelrcel Shopelel. Kondisi ini 

melnandakan jika konsumeln melmiliki selrvicel quality yang baik dan diselrtai 

delngan adanya customelr satisfaction yang tinggi maka akan mampu 

melningkatkan tingkatcustomelr loyalty dari konsumeln. 

Belrdasarkan uji sobell yang sudah dilakukan, melmpelrlihatkan custome lr 

satisfaction mampu melme ldiasi pelngaruh pelrceliveld valuel telrhadap customelr 

loyalty. Customelr satisfaction dapat dilibatkan delngan adanya pelrceliveld value l 

yang baik yang dirasakan olelh konsumeln. Kondisi yang melnandakan apabila 

selorang konsumeln melmiliki pelrceliveld valuel yang baik dan diselrtai delngan 

tingginya kelpuasan pellanggan, maka melnimbulkan pelngaruh telrhadap loyalitas  

dari konsumeln akan lelbih belsar. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Belrdasar hasil belselrta pelmbahasan melngelnai selrvicel quality dan 

pelrceliveld valuel telrhadap customelr loyalty delngan customelr satisfaction 

selbagai bariabell intelrvelning kelpada pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota 

Selmarangyang aktif melnggunakan sosial meldia, dapat ditarik simpulan 

bahwa : 

1. Adanya pelngaruh positif signifikan Selrvicel quality telrhadap customelr 

satisfaction. Belrarti bahwa selmakin tinggi Selrvicel quality yang 

dibelrikan el-commelrcel Shopelel kelpada pelnggunanya khususnya di Kota 

Selmarang maka akan selmakin tinggi pula customelr satisfaction yang 

dimiliki. 

2. Adanya pelngaruh positif signifikan Pelrceliveld valuel telrhadap customelr 

satisfaction. Belrarti bahwa selmakin tinggi nilai pelrceliveld valuel yang 

dimiliki pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang maka akan 

selmakin tinggi pula tingkat customelr satisfaction yang dimiliki. 

3. Adanya pelngaruh positif signifikan Selrvicel quality telrhadap customelr 

loyalty.Belrarti bahwa selmakin tinggi Selrvicel quality yang dibelrikan el-

commelrcel shopelel untuk pelnggunanya khususnya pelngguna Shopelel di 

Kota Selmarang, maka akan selmakin tinggi pula tingkat customelr 

loyalty yang dihasilkan. 
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4. Adanya pelngaruh positif signifikna Pelrceliveld valuel telrhadap customelr 

loyalty. Belrarti  bahwa selmakin tinggi pelrceliveld valuel yang dimiliki 

olelh pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang, maka akan 

selmakin tinggi pula tingkat customelr loyalty yang dihasilkan. 

5. Adanya pelngaruh positif signifikan Customelr satisfaction telrhadap 

customelr loyalty. Belrarti bahwa selmakin tinggi tingkat customelr 

satisfaction yang dimiliki pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota 

Selmarang maka akan selmakin tinggi pula tingkat customelr loyalty 

yang dihasilkannya. 

6. Customelr satisfaction mampu melnjadi variabell intelrvelning antara 

Selrvicel quality telrhadap customelr loyalty. Kondisi ini melnandakan 

apabila el-commelrcel Shopelel melmbelrikan Selrvicel quality yang baik 

trhadap pelngguna shopelel di Kota Selmarang dan melmiliki customelr 

satisfaction yang tinggi maka pelngaruhnya telrhadap customelr loyalty 

akan lelbih belsar. 

7. Customelr satisfaction mampu melnjadi variabell intelrvelning antara 

pelrceliveld valuel telrhadap customelr loyalty. Kondisi ini belrarti jika 

pelngguna el-commelrcel Shopelel di Kota Selmarang tellah melmiliki 

pelrceliveld valuel yang baik dan melmiliki customelr satisfaction yang 

tinggi, maka pelngaruh telrhadap customelr loyalty akan lelbih belsar. 
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5.2 Saran 

Belrdasar simpulan yang sudah dijellaskan diatas, maka dibelri saran 

di harap telrdapat tingkat customelr loyalty. Telrkait saran yang dibelri yaitu 

selpelrti:  

1. Belrkaitan delngan variabell Selrvicel quality, diharapkan agar Shopelel 

dapat melningkatkan jaminan pellayanan selrta kualitas telrhadap 

konsumeln. Delngan melmbelrikan pellayanan selmaksimal mungkin 

delngan selgelra melnanggapi kelluhan konsumeln delngan tanggap dan 

melmbelrikan pelngelrtian ataupun pelngarahan kelpada pelnjual agar 

melmbelri pelngumuman kelpada pellanggannya apabila adanya diskon 

atau barang yang lama tidak telrseldia kelmbali telrseldia lagi dan 

melmbelrikan belrbagai informasi yang melnguntungkan pada pellanggan 

agar pellanggan mellakukan pelmbellian ulang delngan selnang hati. Sellain 

itu diharapkan Shopelel dapat melnjadi pelnelngah apabila telrjadi konflik 

antara pelnjual dan konsumeln selsuai delngan pelraturan yang belrlaku. 

2. Belrkaitan delngan variabell pelrceliveld valuel,diharapkan Shopelel dapat 

melmbelrikan relward kelpada konsumeln yang tellah mellakukan 

pelmbalanjaan di Shopelel dan belrbagi pelngalaman lapak telrselbut agar 

dibaca olelh calon pelmbelli. Relward dapat belrupa tambahan potongan 

harga pada pelmbellian belrikutnya, pelmbelrian vouchelr bellanja delngan 

adanya batas minimum pelmbellanjaan , pelnambahan vouchelr gratis 

ongkos kirim, dan lain selbagainya.  
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3. Belrkaitan delngan variabell customelr satisfaction, Shopelel diharapkan 

dapat melnginstruksikan kelpada pelnjual untuk melmbelrikan delskripsi 

produk yang dijual selsuai delngan kelnyataan selhingga konsumeln dapat 

melmiliki gambaran yang selsuai delngan delskripsi yang tellah dibelrikan 

olelh pelnjual. Delngan belgitu, kelselsuaian produk delngan harapan 

konsumeln akan selmakin tinggi. 

4. Belrkaitan delngan variabell customelr loyalty, maka diharapkan el-

commelrcel Shopelel dalam melnjaga loyalitas pellanggan dapat 

melmbelrikan pellayanan telrbaik belrupa kelcelpatan pelngiriman barang 

hingga adanya potongan dan tambahan vouchelr gratis ongkos kirim 

lelbih banyak untuk melelmpelrtahankan loyalitas dari pellanggannya.  

 

4.2. Keterbatasan Penelitian 

Pelnellitiannya masih melmpunyai keltelrbatasan yang bisa melnjadi 

pelngelmbangan bagi pelnellitian belrikutnya. Telrkait keltelrbatasan 

melngelnaipelnellitian ini yaitu: 

1. Jawaban yang dapat dijellaskan pelnelliti hanya belrdasarkan asal jawaban 

survely yang sudah masuk kel Googlel Form pelnelliti, selrta melnggunakan 

delmikian relspondeln mampu melngisi tidak selsuai delngan keladaan yang 

selbelnarnya. 

2. Dalam pelnellitian ini masih melnggunakan lingkup populasi pada 

masyarakat Kota Selmarang saja, selrta melnggunakan sampell yang kelcil 
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selhingga pelnjabaran dari relspondeln bellum maksimal. 

3. Pelnellitian ini dilakukan delngan melngumpulkan survely selcara online l 

delngan melnyelbar link googlel form saja. Hal telrselbut melmbelntuk 

telknik pelngumpulan telrhambat selbab pelngumpulan data relsponde ln 

usang dan tidak telrpantau selcara elksklusif. 

4.3. Agenda Penelitian Mendatang 

Adapun belbelrapa saran telrkait agelnda pelnellitian belrikutnya yaitu selbagai 

belrikut: 

1. Pelnellitian melndatang bisa melnggunakan variabell-variabell lainnya 

selpelrti  storel atmosphelrel,product knowleldgel, customelr rellation, CSR, 

dan selbagainya yang belrkaitan delngan melningkatkan customelr loyalty. 

2. Pelnellitian melndatang dapat melnggunakan kuelsionelr juga ditambah 

delngan meltodel wawancara dalam melngumpulkan data, selhingga 

jawaban yang masuk dapat dijabarkan lelbih luas. 

3. Pelnellitian melndatang pelrlu melmpelrbanyak jumlah populasi dan sampe ll 

delngan cara mellibatkan belbelrapa pelrusahaan el-commelrcel yang seljelnis. 

Selhingga, pelnelliti dapat melmpelrolelh dan melndapatkan wawasan, 

pelngalaman, dan juga hasil pelnellitian yang lelbih baik. 
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