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MOTTO 

 

MAN JADDA WAJADA 

Siapa bersungguh-sungguh pasti berhasil 

MAN SHABARA ZHAFIRA 

Siapa yang bersabar pasti beruntung 

MAN SARA ALA DARBIWASHALA 

Siapa menapaki jalan-Nya akan sampai ke tujuan 

(Pepatah Arab) 

“Ilmu pengetahuan tanpa agama adalah cacat, dan agama tanpa ilmu 

pengetahuanadalah buta.” 

(Albert Einstein) 

“Learn from yesterday, live for today, and hope for tomorrow.” 

(Albert Einstein) 
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ABSTRAKSI 

PT Shopee Indonesia atau lebih dikenal dengan Shopee yaitu salah satu pusat 

perbelanjaan yang dikelola oleh Garena (berubah nama menjadi SEA Group) dan 

perusahaan e-commerce yang sukses dalam memanfaatkan peluang pasar e-

commerce di Indonesia dengan situsnya yaitu Shopee.Co.Id. Penelitian ini 

berfokus pada konsumen yang pernah melakukan pembelian online melalui 

Shopee dan berminat untuk loyal. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari e-service quality dan 

nilai yang diterima terhadap loyalitas pelanggan dalam pembelian online melalui 

shopee.co.id. Subjek dalam penelitian ini yaitu mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Surakarta (UMS) Fakultas Ekonomi dan Bisnis, yang loyal 

dalam pembelian online melalui website Shopee.co.id. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling. Alat analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis 

regresi linier berganda, uji parsial (Uji t), uji simultan (Uji F)  dan uji koefisien 

determinasi (R
2
). 

 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality dan nilai yang 

diterima (perceived value) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Secara simultan e-service quality, dan nilai yang diterima (perceived 

value) terhadap loyalitas pelanggan memiliki model fit. Dalam model yang 

dibentuk e-service quality dan nilai yang diterima (perceived value) mampu 

menjelaskan variabel loyalitas pelanggan sebesar 45,1% dan sisanya 54,9% masih 

ada variabel independen lain yang mempengaruhinya. 

 

Kata Kunci : E-Service Quality, Nilai Yang Diterima (Perceived Value), 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

PT Shopee Indonesia, better known by Shopee is one of the shopping centers 

managed by Garena (renamed SEA Group) and its e-commerce success in 

exploiting the opportunities of e-commerce market in Indonesia with the site that 

is Shopee.Co.Id. This study focuses on consumers who have made online 

purchases through Shopee and are interested in loyalty. 

This study aims to determine the effect of e-service quality and perceived value on 

customer loyalty in online purchases through shopee.co.id. Subjects in this study 

are students of University Muhammadiyah Surakarta (UMS) Faculty of 

Economics and Business, are interested to loyal in online purchases through the 

website Shopee.co.id. The number of samples in this study 100 respondents. The 

sampling technique used purposive sampling. The analysis tool in this study using 

multiple linear regression analysis, partial test (t test), simultaneous test (F test) 

and coefficient of determination (R2). 

In conclusion, the results of research shows that e-service quality and perceived 

value have a positive and significant effect on customer loyalty. Simultaneously e-

service quality and perceived value to customer loyalty have fit model. In the 

model established e-service quality and perceived value have the ability to explain 

customer loyalty decision of 45.1% and the remaining 54.9% is still influenced by 

other variables. 

 

Keywords: E-Service Quality, Perceived Value, Customer Loyalty. 
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