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Abstrak  

Penelitian ini dilakukan bertujuan supaya mengetahui pengaruh komunikasi pemasaran, kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee pada generasi milenial di Kota Medan.  Populasi penelitian 

adalah pelanggan generasi milenial pengguna Shopee di Kota Medan. Jumlah sampel sebanyak 100 responden. Penelitian 

ini menggunakan model analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian secara parsial bahwa setiap variabel komunikasi 

pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

Shopee. Hasil pengujian penelitian memperoleh hasil nilai Adjusted R Square  yang  dibuktikan sebesar 41,9%. Hasil uji 

simultan penelitian diperoleh bahwa komunikasi pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee pada generasi milenial di Kota Medan. 

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan  

1. Latar Belakang 

Industri 4.0 telah merevolusi konektivitas dengan menghadirkan perubahan yang memungkinkan akses informasi 

secara real-time dalam berbagai sektor industri. Berbagai strategi diperlukan mengikuti kemajuan [1]. Kemajuan 

revolusi teknologi industri terus berkembang dalam bisnis usaha sebagai infrastruktur penting [2]. Teknologi dan 

internet menjadi semakin penting dalam pemasaran [3]. Strategi berinovatif menjadi pendekatan yang 

menciptakan nilai tambah, membedakan produk atau layanan, dan meraih keunggulan kompetitif di pasar era 

digitalisasi [4]. Dalam dunia bisnis, persaingan ketat sering terjadi diantara banyak perusahaan [5]. Fenomena 

perubahan kemajuan sistem bisnis yang pesat, menimbulkan persaingan semakin kompetitif memperebutkan 

kepercayaan masyarakat dalam bisnis [6]. Keberadaan pelanggan merupakan satu hal sangat vital untuk 

diperhatikan dalam menjalankan aktivitas-aktivitas administrasi, operasional yang efektif dan efisien dalam 

suatu unit usaha untuk mencapai visi dan misi-misi komersial. Sebab itu setiap bidang usaha memerlukan 

inovasi [7] agar usaha maju dan berkembang [8].  

Menunjukkan respon, kepekaan menanggapi kebutuhan dan perasaan pelanggan, terutama dalam situasi yang 

sulit, dapat meningkatkan hubungan loyalitas pelanggan [9]. Loyalitas pelanggan merupakan sikap tetap 

membeli produk dari pemasok yang sama, meningkatkan skala dan atau cakupan hubungan, atau tindakan 

rekomendasi [10]. Loyalitas pelanggan adalah wujud kelanjutan kepuasan pelanggan yang telah menggunakan 

pelayanan dan fasilitas perusahaan [11] hal ini dapat mengoptimalkan pencapaian tujuan [12]. Loyalitas 

pelanggan adalah sikap pelanggan yang bersedia secara konsisten pada suatu produk dan jasa yang pernah 

dipergunakan sebelumnya dan telah memperoleh keyakinan pada produk [13]. Dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan tidak hanya memibutuhkan kepuasan, melainkan terutama adalah kepercayaan pelanggan yang 

merupakan kunci dari relationship marketing pelanggan [14]. 

Banyak hal yang dapat berhubungan untuk memengaruhi loyalitas pelanggan, diantaranya komunikasi 

pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan. Komunikasi pemasaran adalah cara efektif menginformasikan 

pada masyarakat atau mendapatkan berita benar yang diperlukan, sehingga pelanggan menjadi ingin bertransaki 

dan menentukan, langsung memutuskan pilihan sesuai produk atau jasa yang dibutuhkan [13]. Komunikasi 

pemasaran adalah proses penyebaran informasi terkait perusahaan dan sesuatu produk atau layanan yang hendak 

ditawarkan perusahaan  pada pasar sasaran [15]. Komunikasi pemasaran memiliki peranan penting dalam suatu 

industri supaya berkembang secara berkelanjutan, komunikasi pemasaran yang dioptimalkan membuat informasi 
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diterima masyarakat [16].  Komunikasi pemasaran adalah proses penyebaran informasi terkait perusahaan dan 

sesuatu produk atau layanan yang hendak ditawarkan perusahaan  pada pasar sasaran [15]. 

Kepercayaan berperan besar pada keefektifan dan keefisiensian untuk penjualan, sebab kepercayaan sebagai 

harapan bahwa penyedia layanan dapat diandalkan dan berkemampuan memenuhi janji [17]. Kepercayaan 

merupakan kunci kesuksesan, pada saat pelanggan telah memiliki kepercayaan, dapat memungkinkan hubungan 

kuat dan kolaborasi baik dalam suatu bisnis, kepercayaan menjadi dasar penting untuk membangun hubungan 

yang sehat dan sukses pribadi maupun professional [13]. Oleh karena itu setiap bisnis sangat memerlukan 

strategi memperoleh profitabilitas [18]. Kepercayaan dapat dibangun melalui berbagai cara termasuk kualitas 

produk, pelayanan yang optimal atau transparansi dalam berkomunikasi [19]. 

Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek penting seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, dan keandalan. 

Keempat elemen ini saling mendukung untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan dan 

membangun kepercayaan terhadap layanan yang diberikan. Kualitas pelayanan melibatkan pemenuhan 

keinginan, kebutuhan pelanggan, mencakup tingkat keunggulan yang diharapkan dan upaya pengendalian untuk 

memastikan bahwa tingkat keunggulan tersebut terjaga atau bahkan ditingkatkan. Kualitas pelayanan memiliki 

standard keunggulan masing-masing [5]. Pelanggan seringkali tidak loyal sebab adanya pelayanan yang tidak 

baik atau kualitas pelayanan yang semakin menurun dari yang diharapkan oleh pelanggan [20]. 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian menggunakan deskriptif kuantitatif. Bentuk deskripsi yakni angka atau statistik [21]. Jenis 

data penelitian ini menggunakan data primer dalam penelitian atas sampel dan populasi penelitian. Bertujuan 

untuk membuktikan pengaruh komunikasi pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna Shopee pada generasi milenial. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini pada generasi 

milenial di Kota Medan. Penelitian  menggunakan kuesioner sebagai instrumen mengumpulkan data. Teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner dengan metode skala likert.  Pada bagian variabel di setiap kuesioner, 

peneliti memakai metode skala likert yang terdiri dari lima poin antara lain: 1 (Sangat Tidak Setuju), 2 (Tidak 

Setuju), 3 (Netral), 4 (Setuju), 5 (Sangat Setuju). Penyebaran kuesioner kepada responden disebarkan secara 

online dengan memanfaatkan media sosial. Pengambilan sampel dilakukan purposive sampling sebanyak 100 

responden. Adapun alat analisis statistik multiple linear regression dan uji asumsi klasik dalam penelitian untuk 

pengolahan data [22]. Uji analisis pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS 26. 

 

3.  Hasil dan Diskusi 

Uji Validitas 

Tujuan uji validitas membandingkan perolehan nilai angka r hitung dengan r tabel, kuesioner penelitian valid 

atau tidak valid. Hasil Sig. (2-tailed) setiap variabel harus dibawah 0,05 dan Rhitung > dari Rtabel 0,196 [23]. 

Setiap pernyataan penelitian ini memperoleh hasil Sig. (2-tailed) kurang dari 0,05. Maka hasil pengujian 

validitas diketahui bahwa setiap pernyataan pada masing-masing indikator komunikasi pemasaran, kepercayaan 

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki kriteria data hasil valid untuk semua pernyataan.  

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan alat mengukur suatu kuesioner yang dilakukan menggunakan cronbach alpha. Tujuan 

untuk mengetahui reliabilitas pernyataan kuesioner [24]. Hasil perhitungan cronbach alpha yang diperoleh untuk 

komunikasi pemasaran sebesar 0,804 kepercayaan sebesar 0,610 sedangkan kepercayaan yakni 0,723 dan 

loyalitas pelanggan diketahui 0,600. Hasil uji ini telah menunjukkan cronbach alpha untuk setiap variabel dalam 

penelitian ≥ 0,600 maka disimpulkan bahwa memenuhi kredibilitas cronbach alpha sehingga dinyatakan reliabel 

[25]. 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan agar mengetahui apakah data residual regresi memenuhi asumsi distribusi normal [26]. 

Uji normalitas penelitian ini melakukan uji Kolmogorov-Smirnov [2].  
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Tabel 1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 

N 100 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

  Sumber: Data diolah, 2025 

 

Penelitian ini memperoleh nilai unstandardized residual yang memiliki nilai asymp. Sig (2-tailed) 0,200 lebih 

besar dari 0,05. Hasil ini menjelaskan penyebaran suatu data variabel memenuhi unsur uji normalitas data. 

 

Uji Multikolinearitas 

 

Uji multikolinearitas agar dapat mengetahui hubungan model regresi dalam penelitian. Adapun hasil dari uji 

multikolinearitas untuk penelitian ini terdapat pada tabel 2.  

 
Tabel 2. Uji Multikoliniearitas 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Komunikasi Pemasaran .786 1.272 

Kepercayaan .848 1.180 
Kualitas Pelayanan .818 1.223 

Sumber: Data diolah, 2025 

 

Sesuai hasil olah data pada tabel 2 ditunjukkan bahwa nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai Variance 

Inflation Factor (VIF) kurang dari 10. Uji multikolinearitas mengetahui gambaran hubungan model regresi 

terdapat  di penelitian sehingga multikolinearitas tidak terjadi [27]. Hal ini dapat dijabarkan bahwa tidak terjadi 

permasalahan multikolinearitas antar variabel independen. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas untuk mengetahui suatu model regresi memiliki ketidaksamaan varians dan apakah 

residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya adalah sama [28]. Uji heteroskedastisitas untuk melakukan 

pengujian model regresi agar diketahui terjadi ketidaknyamanan dalam suatu varian pengamatan yang satu 

dengan pengamatan lainnya [29]. Penelitian nilai Sig. komunikasi pemasaran menunjukkan hasil 0,359. 

Kepercayaan hasil 0,982 dan kualitas pelayanan hasilnya 0,118. Probabilitas signifikansi penelitian lebih besar 

dari 0,05 sehingga terbukti hasil model regresi tidak mengalami heteroskedastisitas. 

 

Analisis dan Uji Hipotesis  

Analisis Regresi Berganda  

Analisis yang bertujuan memperoleh pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun hasil analisis 

dapat dilihat pada tabel 3. 

 
Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Berganda  

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.679 2.279  2.931 .004 

Komunikasi Pemasaran .173 .046 .328 3.797 .000 

Kepercayaan .350 .103 .283 3.403 .001 
Kualitas Pelayanan .231 .073 .266 3.146 .002 

Sumber: Data diolah, 2025 
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Berdasarkan tabel 3 persamaan regresi menunjukkan loyalitas pelanggan pengguna Shopee sebagai fungsi dalam 

komunikasi pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan, dapat diinterpretasikan dengan persamaan: 

LP = 6,679 + 0,173KomP + 0,350K + 0,231KP + ℮ 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, bahwa variabel komunikasi pemasaran (X1) mempunyai 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,173. Ini menunjukkan bahwa jika 

setiap variabel ditambahkan 1 poin, maka akan dapat meningkat menjadi 17,3%. Diikuti variabel kepercayaan 

(X2) memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,350 menunjukkan apabila setiap penambahan 1 poin variabel 

maka meningkat menjadi 35%. Diikuti oleh variabel kualitas pelayanan (X3), nilai koefisien regresi diperoleh 

sebesar 0,231 menunjukkan jika setiap penambahan 1 poin variabel, maka dapat meningkat menjadi 23,1%. 

 

Koefisien Korelasi dan Determinasi  

Untuk melihat hubungan dengan pengaruh komunikasi pemasaran kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna Shopee, maka korelasi dan determinasi diperlihatkan pada tabel 4 berikut. 

 
Tabel 4. Nilai Koefisien Korelasi (R) dan Determinasi (R2) 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 .661a .437 .419 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan hasil koefisien determinasi (R2), dapat diketahui dari hasil Adjusted R Square 0,419  dapat 

dikatakan bahwa perubahan variabel terikat (Y) sebesar 41,9% terhadap variabel X1, X2, dan X3 sebagian sisanya 

58,1% disebabkan faktor lainnya yang tidak diteliti dalam model. 

 

Pembuktian Hipotesis Penelitian 

Pembuktian hipotesis untuk penelitian ini dipergunakan One Way ANOVA. Adapun uji signifikan garis regresi 

ini dilakukan melalui cara uji F. Hasil simultan diperoleh uji F hitung sebesar 24,829 dengan Sig α = 0,000 < 

0,05. 

 

Pengaruh Komunikasi Pemasaran terhadap Loyalitas Pelanggan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian empiris bahwa komunikasi pemasaran secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee. Hal ini dapat disebabkan komunikasi 

pemasaran yang tepat akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan [13]. [10] dan [9] menyatakan bahwa komunikasi pemasaran secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap terhadap loyalitas pelanggan. Komunikasi pemasaran memerlukan strategi tepat seperti 

pengadaan voucher dapat meringankan harga pembelian sehingga pelanggan menjadi loyalitas [30].  

 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan  

Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee 

pada generasi milenial di Kota Medan. Hasil penelitian ini sesuai penelitian [10], [30], dan [14].menyatakan 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal ini jika manajemen 

dapat mempertahankan kepercayaan yang baik maka loyalitas pelanggan pengguna Shopee akan meningkat. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan  

Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

Shopee pada generasi milenial di Kota Medan. Hasil penelitian ini sesuai penelitian [10], dan [31] menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pengujian simultan telah dilakukan dalam penelitian ini. Hasil secara empiris membuktikan bahwa komunikasi 

pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna Shopee pada generasi milenial di Kota Medan. Hasil penelitian ini sesuai 

penelitian [10] bahwa komunikasi pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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4.  Kesimpulan 

Berdasarkan dari analisis perhitungan penelitian ini, pembahasan dan hasil membuktikan analisis hubungan 

parsial bahwa komunikasi pemasaran, kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee pada generasi milenial di Kota Medan. Adjusted R Square 

penelitian ini dibuktikan sebesar 41,9%. Hasil simultan diperoleh komunikasi pemasaran, kepercayaan dan 

kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

Shopee pada generasi milenial di Kota Medan.  
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