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Abstrak

Loyalitas pelanggan merupakan aset strategis bagi platform e-commerce dalam menghadapi saturasi pasar digital saat ini.
Penelitian ini memiliki tujuan untuk membedah pengaruh kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan sebagai faktor kunci
yang menentukan retensi pengguna Shopee di Kabupaten Bengkayang. Fenomena ini menarik untuk dikaji guna melihat
sejauh mana infrastruktur layanan digital mampu menciptakan kesetiaan pengguna di wilayah tersebut. Studi ini
menerapkan desain riset kuantitatif pendekatan asosiatif. Pengumpulan data dilakukan melalui instrumen kuesioner yang
melibatkan 120 responden di Kabupaten Bengkayang. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara non-probability
sampling melalui metode purposive sampling. Data yang terkumpul kemudian diuji secara statistik menggunakan analisis
regresi linear berganda dengan dukungan perangkat lunak SPSS versi 16 untuk memastikan akurasi hasil pengujian
hipotesis. Analisis data secara parsial menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki peran positif dan signifikan dalam
membentuk loyalitas pelanggan dengan tingkat signifikan sebesar 0,013<0,05. Temuan serupa ditemukan pada variabel
kualitas pelayanan yang menunjukkan pengaruh positif dan signifikan yang sangat kuat terhadap loyalitas pelanggan
dengan tingkat signifikan sebesar 0,000<0,05. Secara kolektif atau simultan, sinergi antara kepuasan konsumen dan kualitas
pelayanan terbukti menjadi determinan penting dalam mengunci loyalitas pengguna Shopee di Kabupaten Bengkayang yang
memiliki nilai signifikansi 0,000<0,05. Implikasi penelitian ini menyarankan bahwa penguatan kualitas layanan teknis
secara konsisten akan berbanding lurus dengan peningkatan loyalitas pengguna di daerah.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Shopeee
1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi informasi telah menimbulkan perubahan signifikan dalam pola perilaku konsumen,
terutama dalam hal cara berbelanja, dengan adanya kemajuan teknologi digital, berbagai aktivitas manusia kini
semakin mengandalkan teknologi yang menawarkan kemudahan diberbagai aspek kehidupan, terutama sektor
pemasaran (Ratnaningtyas & Wulandari, 2025). Pada era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi informasi
tidak hanya memengaruhi karakteristik layanan yang ditawarkan, tetapi juga mengubah cara layanan tersebut
disampaikan. Salah satu perubahaan paling signifikan dari kemajuan tersebut adalah dengan munculnya platform
perdagangan digital atau e-commerce, yang memberikan kemudahan bagi konsumen dan penjual untuk
bertransaksi tanpa perlu bertemu secara langsung. Layanan ini dapat diakses oleh pengguna melalui aplikasi
yang disediakan oleh penyedia e-commerce (Firdaus & Astuti, 2024). E-commerce adalah metode penjualan
yang dijalankan melalui media digital, seperti website maupun aplikasi. Pertumbuhan e-commerce di Indonesia
berlangsung sangat cepat dan mendorong meningkatnya persaingan antarplatform. Perusahaan tidak hanya
dituntut untuk hanya menarik konsumen baru tetapi juga mempertahankan pelanggan agar tetap loyal ditengah
banyaknya marketplace yang tersedia (Sandika et al., 2025).

Tabel 1. E-Commerce yang paling sering diakses

E-Commerce Persentase
Shopee 53,22%
Tiktok Shop 27,37%
Tokopedia 9,57%
Lazada 9,09%
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Blibli 0,29%
Facebook Marketplace 0,25%
Lainnya 0,21%

Sumber: goodstat.com

Shopee tercatat sebagai platform yang paling banyak dikunjungi oleh masyarakat Indonesia, Shopee diluncurkan
pertama kali di Singapura tahun 2015 dan kemudian memperluas jangkauan di beberapa negara lain, termasuk
Malaysia, Thailand, Taiwan dan juga Indonesia (Manihuruk, 2023). Meskipun Shopee mengalami pertumbuhan
yang positif, tingkat loyalitas pelanggan di beberapa wilayah masih menunjukan perubahan (Kristianto &
Manggu, 2025). Tingginya persainga antar platform e-commerce membuat upaya mempertahankan loyalitas
pelanggan menjadi tantangan utama bagi penyedia layanan. Saat ini, konsumen semakin mudah beralih ke
platform lain karena perbedaan harga, kualitas lauanan, maupun pengalaman berbelanja yang tidak memuaskan
(Ning, 2022). Sejumlah pelanggan mengeluhkan keterlambatan pengiriman, ketidaksesuaian kualitas produk,
serta respon layanan pelanggan yang kurang cepat (Sandika et al., 2025).

Kepuasan konsumen menjadi faktor penting dalam membangun hubungan yang berkelanjutan antara perusahaan
dan pelanggan (Patmawati et al., 2025). Studi yang dilakukan oleh Ettah & Pondaag (2019) menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan(Arnita & Kristianto, 2025).
Kepuasan muncul saat pengalaman yang diterima sesuai bahkan melampaui apa yang diharapkan. Kepuasan
konsumen adalah hasil evaluasi pelanggan terhadap suatu produk atau layanan, yaitu sejauh mana produk atau
layanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan serta harapan mereka.

Selain itu, kualitas pelayanan juga menjadi salah satu faktor penting yang dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan (Dewi et al., 2023). Studi oleh Ngantung et al (2022) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasakan pengalaman pelayanan
yang baik cenderung menunjukkan tingkat loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan (Ayuni & Kristianto, 2025).
Kualitas pelayanan pada e-commerce Shopee berperan penting dalam membentuk persepsi positif masyarakat.
Oleh karena itu, Shopee perlu memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai dengan kebutuhan konsumen agar
ekspektasi mereka terpenuhi serta tercipta pengalaman berbelanja yang memuaskan (Afiah & Prabowo, 2023).

Loyalitas pelanggan menjadi faktor penting dalam keberlangsungan pertumbuhan perusahaan dan juga
meningkatkan penjualan (Anggraeni et al., 2016). Pelanggan yang loyal adalah mereka yang merasa sangat puas
dengan suatu produk atau layanan, sehingga memiliki keinginan yang besar untuk melakukan pembelian ulang
dan merekomendasikannya kepada orang lain (Ettah & Pondaag, 2019). Dalam dunia e-commerce seperti
Shopee, loyalitas pelanggan merupakan aspek penting untuk keberhasilan hubungan dalam jangka panjang
dengan konsumen dan juga menjadi kunci keberlangsungan bisnis digital di era persaingan yang semakin ketat
(Sandika et al., 2025).

Perkembangan akses internet di Provinsi Kalimantan Barat mengalami peningkatan yang signifikan.
Berdasarkan data BPS (2025), persentase penduduk Kalimantan Barat yang mengakses internet pada tahun 2024
sebanyak 71,57%, yang menandakan bahwa penggunaan teknologi digital merupakan bagian penting dari
aktivitas masyarakat, baik untuk mencari informasi maupun bertransaksi secara digital. Perkembangan tersebut
juga terlihat di Kabupaten Bengkayang yang berada di kawasan perbatasan Indonesia-Malaysia menunjukkan
perkembangan akses internet yang semakin meningkat seiring dengan pembangunan Base Transceiver Station
(BTS) di berbagai kecamatan, artinya dengan peningkatan infrastruktur yang semakin baik membuat masyarakat
Bengkayang semakin mudah terhubung dengan layanan digital (Dedi, 2022). Seiring dengan meningkatnya
akses internet dan kemajuan teknologi digital, pola berbelanja konsumen mengalami perubahan besar, yang
awalnya bertransaksi secara langsung Kini telah beralih ke transaksi yang berbasis digital (Amory et al., 2025).
Fenomena tersebut mengindikasikan bahwa Kabupaten Bengkayang tidak lagi berada pada kondisi keterbatasan
akses digital, melainkan sedang mengalami pergeseran menuju masyarakat yang semakin adaptif terhadap
perkembangan teknologi digital.

Tujuan penelitian untuk menguji pengaruh kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Shopee di Kabupaten Bengkayang. Rusmusan masalah pada penelitian yaitu apakah kepuasan
konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif untuk menguji pengaruh kepuasan
konsumen dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Kabupaten Bengkayang. Penelitian
kuantitatif merupakan penelitian yang dilandaskan pada filsafat positivisme (Sugiyono, 2020). Metode ini
digunakan untuk meneliti suatu populasi atau sampel tertentu, dengan pengumpulan data yang dilakukan melalui
instrumen penelitian, serta analisis data bersifat statistik untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan.
Pendekatan asosiatif merupakan jenis penelitian yang dilakukan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel
atau lebih (Sugiyono, 2022). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi Shopee yang
berdomisili di Kabupaten Bengkayang, pernah melakukan transaksi pembelian melalui Shopee minimal dua kali
dalam tiga bulan terakhir dan berusia minimal 17 tahun. Metode pengambilan sampel menggunakan non-
probabiliy sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang yang sama bagi
setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel, artinya, tidak semua anggota populasi memiliki
kesempatan yang sama untuk menjadi responden (Sugiyono, 2023). Teknik penyampelan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah purposive sampling dimana penentuan sampel berdasarkan pertimbangan atau Kriteria
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti sesuai kebutuhan penelitian, teknik ini digunakan karena tidak seluruh
anggota populasi memiliki pengalaman yang relevan dengan kebutuhan penelitian (Sugiyono, 2023).

Dalam penelitian ini umlah sampel sebanyak 120 responden, yang ditentukan dengan berdasarkan ketentuan
jumlah indikator dikalikan 5-10 (Hair et al.,2010). Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer dan
sekunder. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala Likert dengan
lima skala (1) sangat tidak setuju, (2) tidak setuju, (3) netral, (4) setuju (5) sangat setuju. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi linear berganda. Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, terlebih dahulu dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas, serta uji asumsi klasik yang mencakup uji normalitas dan uji
multikolinearitas. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?).

3. Hasil dan Diskusi
Uji Validitas dan Reliabilitas

Menurut Sugiyono, (2019) uji validitas bertujuan untuk mengetahui apakah kuesioner yang disebarkan
dinyatakan valid atau tidak, pengujian ini penting dilakukan agar instrumen yang digunakan dapat dipercaya dan
menghasilkan data yang valid, uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana pertanyaan-pertanyaan
dalam kuesioner mampu mengukur variabel yang akan diteliti. Kriteria dalam pengujian validitas yaitu, jika r-
hitung lebih besar dari r-tabel pernyataan dianggap valid, sedangkan jika r-hitung lebih kecil dari r-tabel maka
dianggap tidak valid. Berdaarkan hasil pengujian validitas dari seluruh item pernyataan pada variabel kepuasan
konsumen, kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan dapat dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan oleh nilai r-
hitung yang lebih besar dibandingkan dengan r-tabel sebesar 0,179. Variabel kepuasan konsumen memiliki nilai
r-hitung berkisar dari 0,770 hingga 0,890. Sementara itu, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai r-hitung
antara 0,714 sampai 0,849 dan variabel loyalitas pelanggan berada pada rentang 0,749 hingga 0,817.

Menurut Sugiyono, (2019) uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana suatu instrumen dalam
penelitian memiliki tingkat keandalan dan konsistensi dalam mengukur variabel yang diteliti. Hasil pengujian
reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Jumlah Item Cronbach’s Alpha
Kepuasan Konsumen 3 0,784
Kualitas Pelayanan 5 0,860
Loyalitas Pelanggan 4 0,803

Sumber: Hasil olah data uji reliabilitas, 2026

Variabel kepuasan konsumen terdiri dari 3 item pernyataan yang memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,784,
variabel kualitas pelayanan 5 item pernyataan mempunyai nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,860 dan variabel
loyalitas pelayanan 4 item pernyataan memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,803. Seluruh variabel dalam
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penelitian menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,60. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
seluruh item pernyataan memiliki tingkat konsistensi yang baik dan dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik merupakan langkah awal yang dilakukan sebelummelakukan analisis linear berganda.
Pengujian ini bertujuan untuk memastikan bahwa koefisien regresi yang dihasilkan tetap konsisten, dan memiliki
tingkat ketepatan yang baik dalam proses estimasi. Sebelum melakukan analisis linear berganda, terlebih dahulu
dilakukan pengujian asumsi klasik untuk memastikan bahwa data penelitian memenuhi syarat dan model regresi
yang digunakan valid. Pengujian ini terdiri dari uji normalitas dan multikolinearitas.

Menurut Ghozali, (2018) uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi, variabel independen
dan variabel dependen mempunyai distribusi normal atau tidak. Pada penelitian ini, pengujian normalitas
dilakukan dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov. Data akan dinyatakan berdistribusi normal apabila
tingkat signifikansi > 0,05. Sebaliknya, jika tingkat signifikansi < 0,05, maka data dinyatakan tidak berdistribusi
normal.

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov Smirnov Test

Understandardized Residual

N 120
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 1.55935681
Most Extreme Differences Absolut 161
Positive 161
Negative -.105
Kolmogorov-Smirnov Z 1.825
Asymp. Sig. (2-tailed) .003

Sumber: Hasil olah data uji normalitas, 2026

Dari table di atas, hasil uji menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) menggunakan Kolmogrov-Smirnov
sebesar 0,003 yang dimana nilai ini lebih rendah dari taraf signifikansi 0,05 (0,003 < 0,05), yang menandakan
bahwa data residual tidak terdistribusi secara normal. Meskipun pengujian normalitas tidak terpenuhi, penelitian
ini tetap dilanjutkan karena jumlah sampel yang dipakai tergolong besar yaitu lebih dari 100 responden
(Ghozali, 2018).

Menurut Ghozali, (2021) uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah pada model regresi terdapat
korelasi atau hubungan antar variabel independen. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan
Variance Inflation Factor (VIF).

a. Jika nilai VIF > 0,10 atau tolerance < 0,10 maka ada gejala multikolinearitas.
b. Jika nilai VIF < 10 atau nilai tolerance > 0,10 maka tidak ada gejala multikolinearitas.

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Kepuasan Konsumen .393 2.543
Kualitas Pelayanan .393 2.543

Sumber: Hasil olah data uji multikolinearitas, 2026

Dari table diatas dapat diketahui bahwa variabel kepuasan konsumen mempunyai nilai tolerance yang diperoleh
sebesar 0,393, sedangkan nilai VIF sebesar 2,543. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai tolerance sebesar
0,393 dan nilai VIF sebesar 2,543. Dari kedua variabel independen tersebut memiliki nilai tolerance lebih besar
dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Hal tersebut menunjukkan bahwa tidak terdapat korelasi antar
variabel bebas dalam model regresi.
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Uji Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari variabel bebas
terhadap variabel terikat, yaitu variabel kepuasan konsumen (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas
pelanggan (Y). Dalam penelitian ini, analisis digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh kepuasan
konsumen dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Kabupaten Bengkayang. Hasil analisis
linear berganda disajikan pada tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?

Unstandardized Coefficients|Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t |Sig.
1 (Constant) 4.149 1.051 3.947(.000}
Kepuasan Konsumen .308 122 .254(2.530].013
Kualitas Pelayanan .399 .078 .516|5.131/.000]

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Hasil olah data uji regresi linear berganda, 2026

Berdasarkan tabel hasil data yang sudah diolah menggunakan SPSS, nilai konstanta yang diperoleh yaitu 4,149,
koefisien kepuasan konsumen 0,308, koefisien kualitas pelayanan 0,399. Maka diperoleh persamaan regresi
linear berganda sebagai berikut:

Y = 4,149+ 0,308X1 + 0,399X2 + e
Persamaan tersebut dijelaskan sebagai berikut:

1. Konstanta (@) yang bernilai 4,149 menunjukkan apabila variabel kepuasan konsumen dan kualitas
pelayanan dianggap bernilai nol atau tidak menunjukkan perubahan, maka loyalitas pelanggan tetap
memiliki nilai sebesar 4,149. Hal ini mengindikasikan bahwa terdapat tingkat loyalitas dasar pelanggan
yang dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel penelitian.

2. Koefisien kepuasan konsumen sebesar 0,308, menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen, semakin meningkat pula
loyalitas pelanggan Shopee di Kabupaten Bengkayang.

3. Koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,399 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan, maka loyalitas
pelanggan juga akan semakin tinggi.

Berdasarkan nilai koefisien regresi yang diperoleh, dapat dismpulkan bahwa kepuasan konsumen dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Kabupaten Bengkayang. Hal ini dilihat
dari angka signifikansi dari setiap variabel yang berada dibahawah 0,05.

Uji t

Menurut Ghozali, (2018) uji t digunakan untuk mengidentifikasi dampak dari masing-masing variabel
independen secara parsial terhadap variabel dependen. Dalam studi ini, uji t bertujuan untuk menguji pengaruh
kepuasan konsumen (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (). Kriteria dalam uji t
yaitu, jika nilai signifikan uji t lebih besar dari 0,05, maka variabel independen tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen. Sebaliknya jika nilai signifikan dari uji t kurang dari 0,05, maka variabel
independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.
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Tabel 6. Hasil Uji t
Coefficients?

Unstandardized Coefficients|Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t |Sig.
1 (Constant) 4.149 1.051 3.947).000]
Kepuasan Konsumen .308 122 .254(2.530].013
Kualitas Pelayanan .399 .078 .516|5.131/.000]

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Hasil olah data hasil uji t, 2026

Berdasarkan table diatas diketahui hasil dari variabel kepuasan konsumen mempunyai nilai t sebesar 2,530, nilai
signifikansi 0,013. Nilai signifikansi tersebut kurang dari 0,05, maka kepuasan konsumen berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen, maka semakin
tinggi pula tinggkat loyalitas pelanggan.

Variabel kualitas pelayanan menunjukkan nilai t sebesar 5,131 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Nilai
signifikansi ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Secara parsial variabel kepuasan konsumen maupun kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Uji F

Menurut Ghozali, (2018) uji F bertujuan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen, yaitu kepuasan
konsumen (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan (bersama-sama) memiliki pengaruh terhadap
variabel dependen, yaitu loyalitas pelanggan (). Kriteria dalam uji F yaitu, jika tingkat signifikan uji F lebih
besar dari 0,05, maka variabel independen tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
Sebaliknya jika tingkat signifikan uji F lebih kecil dari 0,05, maka variabel independen berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel dependen.

Tabel 7. Hasil Uji F

ANOVAP
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
1 Regression 333.007 2 166.504( 67.324(.000%
Residual 289.360| 117 2473
Total 622.367| 119

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: Hasil olah data uji F, 2026

Hasil uji F dari table diatas, menunjukkan bahwa nilai F sebesar 67,324 dengan nilai signifikan 0,000. Tingkat
signifikan tersebut lebih kecil dari 0,05, maka kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghozali, (2018) koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur sejauh mana variabel
independen mampu menjelaskan perubahan atau variasi pada variabel dependen. Nilai R? berkisar antara 0
hingga 1, dimana semakin mendekati 1, berarti model tersebut semakin efektif dalam menjelaskan variabel
terikat. Jika nilai koefisien determinasi (R?) bernilai 1, ini menunjukkan bahwa variabel independen dapat
menyediakan seluruh informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen. Sebaiknya, jika
koefisien determinasi (R?) bernilai 0, artinya variabel independen tidak mampu menjelaskan pengaruh ya
terhadap variabel dependen.
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Tabel 8. Hasil Koefisien Determinasi (R?)

Model] R [R Square|Adjusted R Square|Std. Error of the Estimate

1 7312 .535 527 1.57263

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil olah data Koefisien Determinasi (R?), 2026

Hasil koefisien determinasi pada table diatas diperoleh nilai Adjusted R Square yaitu 0,527. Hal ini
membuktikan bahwa variabel independen, vyaitu kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan mampu
menjelaskan variasi pada variabel loyalitas pelanggan sebesar 52,7%. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa
model regresi yang digunakan memiliki kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan hubungan antara
variabel independen terhadap variabel dependen.

Sementara itu, sisanya sebesar 47,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian, seperti
harga, citra merek, promosi, kepercayaan pelanggan serta pengalaman pelanggan. Faktor-faktor tersebut
berpotensi memberikan kontribusi terhadap pembentukan loyalitas pelanggan, namun tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semkin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka
semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu oleh
Suratriadi & Rawit (2024) yaitu tentang pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan Shopee di Jakarta Selatan, yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee.

Kepuasan konsumen berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan, karena kepuasan terbentuk melalui penilaian
terhadap pengalaman pengguna produk atau layanan, dalam konteks persaingan bisnis yang semakin ketat,
pengalaman menggunakan produk atau layanan menjadi faktor penting yang menentukan keputusan konsumen
untuk bertahan atau berpindah ke penyedia lain. Ketika konsumen merasakan kepuasan tehadap produk yang
mereka peroleh, mereka akan cenderung untuk melakukan pembelian berulang, yang pada akhirnya membentuk
loyalitas pelanggan (Nurhaswinda et al., 2025).

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Penelitian yang dilakukan oleh
Ngantung et al (2022) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan menjadi aspek yang diperhatikan oleh konsumen karena hal ini berhubungan langsung
dengan kenyamanan serta kemudahan yang mereka peroleh. Ketika konsumen menerima pelayanan yang cepat,
responsif, ramah, dan sesuai harapan, maka penilaian mereka terhadap perusahaan akan semakin positif dan
akhirnya dapat menumbuhkan loyalitas (Putri & Utomo, 2017). Pelayanan yang baik akan menimbulkan rasa
dihargai dan diperhatikan sehingga pelanggan merasa nyaman dan memilih untuk bertahan.

4. Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan analisis data yang sudah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Kabupaten Bengkayang.
Secara parsial, kepuasan konsumen memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka semakin besar pula
loyalitas mereka dalam menggunakan Shopee. Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, sehingga pelayanan yang memuaskan dapat mendorong pelanggan untuk terus setia
menggunakan platform Shopee. Kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Shopee Kabupaten Bengkayang. Hasil koefisien determinasi
menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut dapat menjelaskan loyalitas pelanggan hingga 52,7%, sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Oleh karena itu, Shopee harus
terus meningkatkan kepuasan konsumen dan kualitas layanan sebagai strategi utama untuk mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan di Kabupaten Bengkayang. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat
menambahkan variabel lain yang relevan dan memperluas wilayah penelitian agar memperoleh hasil yang lebih

menyeluruh.
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