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ABSTRACT 
This study aims to determine the effect of Service Quality and Product Quality on Customer Loyalty through 

Customer Satisfaction for E-Commerce Users in Jabodetabek. The research survey was conducted in Jabodetabek 

using an online questionnaire and involved users who often shop online at Shopee more than three times during 

the last three months. The sample was selected using purposive sampling technique with 200 respondents. The 

data analysis technique used SPSS version 26 and AMOS Structural Equation Model (SEM) to manage and 

analyze the research data. The results of this study indicate that all seven hypotheses are accepted, H1 - Service 

Quality has a significant effect on Customer Satisfaction with a C.R value of 3.302> 1.98 and P 0.000 <0.05, H2 

- Product Quality has a significant effect on Customer Satisfaction with a C value. R 2.259>1.98 and P 

0.024<0.05, H3 - Customer Satisfaction has a significant effect on Customer Loyalty with a value of C.R 

5.005>1.98 and P 0.000<0.05, H4 - Service Quality has a significant effect on Customer Loyalty with a value of 

C. R 4.762>1.98 and P 0.000 <0.05, H5 - Product Quality has a significant effect on Customer Loyalty with a C 

value. R 6,007>1.98 and P 0.000<0.05, H6 - Service Quality has a significant effect on Customer Loyalty through 

Customer Satisfaction with a standardized indirect effect value of 0.041<0.05 and standardized indirect effect 

two tailed significance of 0.012<0.05, and H7 - Product Quality has a significant effect on Customer Loyalty 

through Customer Satisfaction with a standardized indirect effect value of 0.039<0.05 and standardized indirect 

effect two tailed significance of 0.034<0.05. 

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Product Quality, and Service Quality. 

 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service Quality dan Product Quality terhadap Customer 

Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Pengguna E-Commerce di Jabodetabek. Survei penelitian dilakukan 

di Jabodetabek dengan menggunakan kuesioner daring dan melibatkan para pengguna yang sering berbelanja 

online di Shopee sebanyak lebih dari tiga kali selama tiga bulan terakhir. Sampel dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling dengan 200 responden. Teknik analisis data menggunakan SPSS versi 26 dan dan Structural 

Equation Model (SEM) AMOS untuk mengelola dan menganalisis data hasil penelitian. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa ketujuh hipotesis diterima, H1 – Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Satisfaction dengan nilai C.R 3,302>1,98 dan P 0,000<0,05, H2 − Product Quality berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction dengan nilai C.R 2,259>1,98 dan P 0,024<0,05, H3 − Customer Satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty dengan nilai C.R 5,005>1,98 dan P 0,000<0,05, H4 − Service 

Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty dengan nilai C.R 4,762>1,98 dan P 0,000<0,05, H5 − 

Product Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty dengan nilai C.R 6,007>1,98 dan P 

0,000<0,05, H6 − Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Customer 

Satisfaction dengan nilai standardized indirect effect sebesar 0,041<0,05 dan standardized indirect effect two 

tailed significance sebesar 0,012<0,05, dan H7 − Product Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Loyalty melalui Customer Satisfaction dengan nilai standardized indirect effect sebesar 0,039<0,05 dan 

standardized indirect effect two tailed significance sebesar 0,034<0,05. 

Kata kunci: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Product Quality, dan Service Quality. 
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PENDAHULUAN  

Teknologi komunikasi dan informasi telah berkembang secara pesat seiring dengan 

berjalannya waktu. Perkembangan yang terjadi mengakibatkan berbagai macam pengaruh bagi 

penggunaannya. Pengaruh yang dapat dirasakan salah satunya berupa peluang bagi banyaknya 

pelaku usaha yang ingin mengembangkan bisnisnya melalui media elektronik, dengan kata lain 

adanya bentuk e-business yang sangat membantu pelaku usaha dalam memperdagangkan 

usahanya. E-business adalah suatu kegiatan yang dilakukan untuk melakukan proses jual beli 

menggunakan teknologi jaringan internet. E-business dilakukan demi mengembangkan proses 

pemasaran serta penciptaan produk yang lebih dikenal oleh banyak mitra bisnis (Maulani et 

al., 2018).  

Menurut Hasibuan et al. (2020) electronic commerce atau e-commerce merupakan 

bentuk dari e-business yang menjadi salah satu jenis implementasi teknologi dalam hal 

meningkatkan persaingan bisnis dan pemasaran berbagai macam produk atau jasa. Contoh dari 

e-commerce adalah Shopee.co.id, Lazada.co.id, Tokopedia.com, dan masih banyak lagi. 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Gambar 1. Top 10 e-commerce di Indonesia pada 2020 

Sumber: Christy (2020) 

Berdasarkan gambar di atas, survei pada sepuluh (10) e-commerce di Indonesia pada 

kuartal pertama tahun 2020, Shopee menduduki peringkat pertama dengan jumlah 71,53 juta 

klik per bulan, dilanjutkan dengan Tokopedia sebagai peringkat kedua dengan jumlah 69,8 juta 

klik per bulan, dilanjut posisi ketiga diduduki oleh Bukalapak dengan jumlah 37,63 juta klik 

per bulan, lalu diikuti oleh Lazada Indonesia dengan posisi keempat dengan jumlah 24,4 juta 

klik per bulan, di posisi kelima ada Blibli dengan jumlah 17,6 juta klik per bulan, dan diikuti 

oleh lima e-commerce lainnya seperti JD.id, Orami, Bhinneka, Sociolla, dan Zalora Indonesia 

dengan jumlah kurang dari 7 juta klik per bulannya selama kuartal pertama di tahun 2020.  

Diantara banyaknya e-commerce yang terdapat di Indonesia, Shopee memiliki potensi 

yang cukup besar dimanfaatkan oleh pelaku usaha dalam memasarkan produknya. Munculnya 

minat berbelanja secara online dengan menggunakan smartphone yang semakin tinggi 

penggunaannya juga dibuktikan oleh e-commerce yang satu ini. Shopee memasuki pasar di 

Indonesia pada akhir bulan Mei 2015 dan baru mulai beroperasi pada akhir Juni 2015. Shopee 

merupakan anak perusahaan dari Garena yang berbasis di Singapura. Shopee telah hadir di 

beberapa negara di kawasan Asia Tenggara seperti Singapura, Malaysia, Vietnam, Thailand, 

Filipina, dan Indonesia. Shopee Indonesia beralamat di Wisma 77 Tower 2, Jalan Letjen. S. 

Parman, Palmerah, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 11410, Indonesia (Shopee, 2018).  

Beberapa konsumen Shopee mengalami hal-hal yang tidak wajar, seperti contohnya 

konsumen yang merasa kecewa oleh pelayanan yang diberikan sehingga banyak keluhan-

keluhan konsumen yang berdatangan. Contoh keluhan-keluhan konsumen diantaranya 
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konsumen yang mengeluhkan bahwa barang yang dibeli tidak sesuai dengan yang ditampilkan 

pada etalase digital, misalnya barang yang ada pada etalase digital menampilkan barang 

elektronik dengan harga yang cukup mahal tetapi yang sampai hanya kotaknya yang diisi 

dengan batu atau tidak ada wujud dari barang elektroniknya (Deni, 2021). Konsumen juga 

sering mengeluhkan jadwal pengiriman yang tidak sesuai setelah belanja online, misalnya 

dijanjikan pengiriman dilakukan dalam waktu maksimal dua hari, namun ternyata sampai 

dalam waktu sepekan (Tempo.co, 2017). Pihak Shopee memiliki penanganan keluhan 

konsumen yang bisa dibilang cepat tanggap tetapi tidak dapat menyelesaikan masalah. Adanya 

keluhan konsumen mengenai jaminan pengembalian dana jika terjadi cacat pada barang, tetapi 

kenyataannya tidak demikian (Bakhtiar, 2022). Dan adanya keluhan konsumen terhadap 

sulitnya menghubungi seller yang ada di Shopee. Konsumen merasa kecewa karena ingin 

mengembalikan barang yang cacat tetapi tidak ada balasan dari seller tersebut (Anwar, 2019). 

Jika Shopee mampu memberikan pelayan yang tepat dan sesuai dengan harapan 

konsumen, maka Shopee akan memeiliki persepsi baik di mata konsumen, begitu juga 

sebaliknya. Dalam memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai, perusahaan dituntut untuk 

memahami harapan konsumen serta memberikan pelayanan yang memuaskan. Jika konsumen 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka konsumen cendrung memberikan 

loyalitasnya terhadap Shopee dan akan membandingkan pelayanan yang diberikan perushaan 

lain (Widyanita, 2018). 

Selain kualitas layanan, salah satu faktor yang menjadi pengaruh dalam kepuasan 

konsumen dalam membeli barang secara online yaitu kualitas produk (Ibrahim & Thawil, 

2019). Kualitas produk adalah kombinasi dari semua karakteristik barang atau jasa yang 

didapatkan dari penjualan, teknik manufaktur serta pemeliharaan sehingga dapat digunakan 

sesuai dengan kebutuhan pemakai (Ibrahim & Thawil, 2019). Apabila produk jasa yang 

ditawarkan memiliki kualitas yang lebih rendah dari harapan konsumen, maka konsumen akan 

merasa tidak puas, namun apabila produk jasa yang ditawarkan memiliki kualitas yang sama 

dengan apa yang diharapkan, maka konsumen akan merasa puas (Tjiptono & Diana, 2018). 

Produk dari aktvitas belanja online kerap terbentur dengan kualitas yang tidak baik. 

Alasannya sederhana, wujud fisik produk yang dipilih tidak benar-benar diperhatikan oleh 

penjual. Calon pembeli juga tidak berkesempatan menjalankan kontrol kualitas terhadap 

produk terkait karena terbatas kontak di dunia maya. Hal ini menjadi isu yang cukup 

mencoreng kredibilitas platform belanja online pada beberapa tahun lalu. Tapi seiring 

perkembangannya, pihak pedagang semakin didorong untuk memastikan kualitas produknya 

benar-benar sesuai dengan ekspektasi yang terbentuk dari tampilan gambaran visual di etalase 

digital mereka (Kumparan.com, 2019). 

Tidak sedikit dari konsumen Shopee merasa tidak puas karena kualitas produk yang 

diberikan seller. Konsumen merasa kecewa dan ditipu oleh salah satu seller yang ada di Shopee 

karena telah menerima produk dengan kualitas yang buruk dan tidak sesuai dengan gambar 

yang disajikan pada etalase digital serta tidak sesuai dengan deskripsi yang tertera. Contohnya, 

konsumen membeli sebuah barang melalui Shopee, lalu barang yang datang sudah dalam 

keadaan rusak atau pecah sehingga barang tersebut tidak bisa digunakan. Dengan demikian 

kualitas produk yang didapat oleh konsumen tidak sesuai dengan harapan konsumen sewaktu 

ingin membeli produk (Setiawan, 2019). 

Bukan hanya kekecewaan saja yang diterima, tetapi Shopee mendapatkan tingkat 

kepuasan tertinggi di kalangan pengguna layanan jasa digital di Indonesia, menurut sebuat riset 

regional (Beritasatu.com, 2020). Menurut laporan tersebut, Shopee adalah situs belanja yang 

paling banyak digunakan hingga mencapai 57% (Beritasatu.com, 2020). Menurut Yashan 

Cama, International Commercial Director dari Blackbox Research, Shopee mampu menjaga 

popularitas mereka dengan fokus pada penawaran lokal dan pemahaman atas perilaku 
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konsumen untuk menarik perhatian mereka, misalnya melalui endorsement oleh para selebritas 

(Beritasatu.com, 2020).  

Riset yang dilakukan oleh Jajak Pendapat (Jakpat), merilis laporan digital Jakpat Special 

Report E-Commerce First Semester of 2021. Salah satu poin yang ditunjukan dalam laporan 

ini ialah loyalitas konsumen terhadap platform e-commerce (Money.kompas.com, 2021). 

Dalam laporan tersebut Shopee menempati peringkat kedua e-commerce dengan loyalitas 

tertinggi, dengan NPS mencapai 42%. Pada tahun sebelumnya Shopee menjadi urutan pertama, 

dikarenakan sekarang telah disusul oleh e-commerce lain yang mampu bersaing 

(Money.kompas.com, 2021). Persaingan e-commerce dalam mengambil hati konsumen 

menjadi sangat ketat dengan semakin maraknya kehadiran platform jual beli secara daring. 

Untuk itu, menjaga loyalitas ini menjadi sangat penting dan menjadi sebuah tantangan. Karena, 

walaupun konsumen puas berbelanja di satu e-commerce tertentu, mereka akan tetap berbelanja 

di e-commerce lain untuk kebutuhannya yang lain (Money.kompas.com, 2021). 

Terdapat dua penelitian yang mengkaji mengenai loyalitas konsumen. Pertama, 

penelitian yang dilakukan oleh Surahman et al. (2020) yang menyatakan bahwa customer 

satisfaction sepenuhnya memediasi hubungan antara service quality dan customer loyalty. Hal 

ini ditunjukkan dengan adanya keandalan dan jaminan dari kualitas pelayanan yang mampu 

meningkatkan kepuasan konsumen Desa Wisata di Kabupaten Badung sehingga membuat 

konsumen loyal.  

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Sitanggang et al. (2019) mengatakan bahwa 

pengaruh langsung product quality terhadap customer loyalty lebih kecil daripada pengaruh 

tidak langsung product quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction, dan 

dapat dikatakan bahwa customer satisfaction efektif sebagai variabel intervening antara 

product quality dengan customer loyalty layanan IndiHome di Medan. 

Berdasarkan fenomena-fenomena yang Peneliti cantumkan di atas mengenai kualitas 

layanan, kualitas produk, dan kepuasan konsumen yang menjadi salah satu faktor terhadap 

loyalitas konsumen. Oleh karena itu, Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

“Pengaruh Service Quality dan Product Quality terhadap Customer Loyalty melalui 

Customer Satisfaction pada Pengguna E-Commerce di Jabodetabek”. Penelitian ini 

menggunakan empat variabel yaitu service quality dan product quality sebagai variabel bebas, 

customer satisfaction sebagai variabel intervening, dan customer loyalty sebagai variabel 

terikat.   

 

KAJIAN PUSTAKA 

Customer Loyalty  

Loyalitas konsumen memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan 

mereka berarti meningkatkan kinerja dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. 

Hal ini menjadi alasan utama suatu perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka 

(Saputri, 2019). Menurut Gramer dan Brown dalam Saputri (2019), loyalitas merupakan derajat 

sejauh mana seseorang konsumen menunjukkan perilaku pembelian berulang dari suatu 

penyedia jasa, memiliki suatu desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia 

jasa, dan hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul 

kebutuhan untuk memakai jasa ini, konsumen yang loyal tidak hanya seorang pembeli yang 

melakukan pembelian berulang, akan tetapi juga mempertahankan sikap positif dan juga 

merekomendasikan kepada pelanggan lain. Menurut Salnes dalam Erica dan Rasyid (2018), 

loyalitas konsumen dapat terbentuk apabila konsumen merasa puas dengan merek atau tingkat 

layanan yang diterima, dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan. 
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Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen diartikan 

sebagai sebuah bentuk nyata yang diberikan konsumen kepada suatu produk atau merek 

terhadap layanan yang diberikan, bentuk kepuasan, dan keinginan untuk terus berlangganan.  

Service Quality  

Menurut Syaifullah dan Mira (2018), kualitas layanan merupakan tingkat kinerja yang 

diharapkan dan pengendalian tingkat kinerja untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Selanjutnya, Chrismastianto (2017) memberikan pengertian mengenai kualitas layanan, 

dimana kualitas layanan merupakan salah satu faktor utama yang selama ini memengaruhi 

kepuasan konsumen. Pemberian pelayanan yang terbaik kepada para konsumen oleh pihak 

penyedia produk atau jasa diperlukan untuk menjaga loyalitas konsumen dan kredibilitas 

penyedia produk atau jasa. Menurut Nasution dalam Utami et al. (2019), kualitas layanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Berdasarkan uraian di atas, kualitas layanan dapat dikatakan sebagai penentu layak atau 

tidaknya sebuah layanan yang diberikan oleh pihak perusahaan guna memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumennya. 

Product Quality  

Menurut Garvin dan Timpe dalam Oktavenia dan Ardani (2019), kualitas adalah 

keunggulan yang dimiliki oleh produk tersebut. Kualitas dalam pandangan konsumen adalah 

hal yang mempunyai ruang lingkup tersendiri yang berbeda dengan kualitas dalam pandangan 

produsen saat mengeluarkan suatu produk yang biasa dikenal kualitas sebenarnya. Menurut 

Kotler dan Armstrong dalam Dahliani dan Ahwal (2021), kualitas produk adalah karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan. Istoto dan Subagja (2018) menyatakan bahwa 

kualitas produk diartikan sebagai penentuan utama rasa puas yang dirasakan konsumen dan 

dikenal sebagai pengukuran dasar dalam pertimbangan konsumen melakukan pembelian dan 

penggunaan. 

Dengan demikian, kualitas produk adalah penilaian dimana produk itu dapat dikatakan 

baik atau tidak, serta dapat menentukan kesan konsumen.  

Customer Satisfaction  

Sholeha et al. (2018) mengatakan bahwa kepuasan adalah perbedaan antara harapan dan 

kinerja. Apabila harapan lebih tinggi sedangkan kinerja biasa saja maka kepuasan tidak 

tercapai, sebaliknya apabila kinerja melebihi harapan maka kepuasan meningkat. Ghijsen 

dalam Lepojevic dan Dukic (2018) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen dapat diartikan 

sebagai perasaan puas atau perasaan kekecewaan yang timbul sebagai akibat dari ekspektasi 

nilai dan perbandingan pengiriman. Menurut Fandy dan Diana dalam Martiana dan Apriani 

(2019), kepuasan konsumen merupakan konsep pokok dalam teori dan praktek pemasaran 

kontemporer.  

Jadi, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah sebuah ungkapan yang 

diberikan oleh konsumen karena merasa senang dalam berinteraksi.   

Kerangka Teoritik 
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Gambar 2. Kerangka Teoritik 

Sumber: Data diolah Peneliti (2022) 

Service Quality dan Customer Satisfaction 

Penelitian yang dilakukan untuk menguji pengaruh service quality terhadap customer 

satisfaction pada Bank Komersial di Ethiopia oleh Shode (2017) dan Fitriadi dan Rini (2019) 

yang menguji pengaruh service quality terhadap customer satisfaction Showroom Perintis 

Motor. Hipotesis yang diuji kedua penelitian tersebut adalah pengaruh service quality terhadap 

customer satisfaction. Peneliti menemukan bahwa service quality merupakan salah satu faktor 

penentu customer satisfaction. Memberikan layanan yang luar biasa kepada konsumen 

menentukan kinerja jangka panjang dari sebuah perusahaan melalui kepuasan konsumen yang 

diperoleh.  

Product Quality dan Customer Satisfaction 

Penelitian yang dilakukan untuk menguji adanya pengaruh product quality terhadap 

customer satisfaction PT Rahman Wisata Mandiri Jakarta yang dilakukan oleh Subagja dan 

Putri (2017) dan Imron (2019) yang menguji pengaruh product quality terhadap customer 

satisfaction CV Meubele Berkah Tangerang. Dengan hipotesis yang diuji yaitu pengaruh 

product quality terhadap customer satisfaction. Hasilnya menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

secara parsial dan simultan antara product quality terhadap customer satisfaction. Namun jika 

product quality menurun maka customer satisfaction juga akan menurun. 

Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

Penelitian yang dilakukan oleh Kumar (2017) dan Novianti et al. (2018) telah menguji 

customer satisfaction terhadap customer loyalty di industri telekomunikasi dan Apotek 

Cikarang Medika Farma. Hipotesis yang diuji kedua Peneliti tersebut adalah pengaruh 

customer satisfaction terhadap customer loyalty. Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa customer satisfaction secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty.  

Service Quality dan Customer Loyalty 

Penelitian yang dilakukan oleh Makanyeza dan Chikazhe (2017) dan Jaya (2017) 

menguji sebuah penelitian pada nasabah Bank di Chinhoyi, Zimbabwe serta warung kelontong 

di Banjarmasin Timur tentang pengaruh service quality terhadap customer loyalty. Penelitian 

ini memiliki hipotesis yang diuji yaitu pengaruh langsung antara service quality terhadap 

customer loyalty. Hasilnya menemukan bahwa service quality memiliki hubungan langsung 

yang positif pada customer loyalty.  

Product Quality dan Customer Loyalty 

Nuridin (2018) menguji pengaruh product quality terhadap customer loyalty PT Nano 

Coating Indonesia dan Wirawan et al. (2019) yang telah menguji pengaruh product quality 

terhadap loyalitas konsumen Lamuna Coffee. Hipotesis yang diuji adalah pengaruh langsung 

antara product quality terhadap loyalitas konsumen. Peneliti menemukan bahwa terdapat 

pengaruh secara langsung yang signifikan dari product quality terhadap loyalitas konsumen. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi product quality, maka loyalitas konsumen 

akan mengalami peningkatan. 

Service Quality dan Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction 

Penelitian tentang efek dari mediasi customer satisfaction terhadap service quality dan 

customer loyalty penyedia jasa telepon seluler di Indonesia yang dilakukan oleh Solimun dan 
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Fernandes (2018), serta Jalagat et al. (2019) yang menguji pengaruh service quality terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction Perbankan Syariah di Oman. Hasil 

dari kedua penelitian tersebut menemukan bahwa customer satisfaction berfungsi sebagai 

variabel mediasi dalam hubungan antara service quality terhadap customer loyalty.  

 

Product Quality dan Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction   

Penelitian pada konsumen yang memiliki produk smartphone Xiaomi di Kota 

Pangkalpinang, Indonesia oleh Kusumah (2018), serta Djumarno dan Djamaluddin (2018) 

menguji penelitian pada konsumen website Bali Ratih di Jakarta tentang pengaruh product 

quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Hipotesis yang diuji yaitu 

customer satisfaction memediasi product quality terhadap customer loyalty. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif terhadap customer loyalty yang 

dipengaruhi product quality melalui customer satisfaction sebagai variabel pemediasi.  

 

 

METODE PENELITIAN  

Desain Penelitian  

Metode penelitan yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif yang 

diolah menggunakan data primer melalui survey secara daring dengan pendekatan 

korelasional. Peneliti melakukan pengujian terhadap hipotesis yang tertera dan menguji 

variabel independent terhadap variabel dependent yang akan dimediasi oleh variabel 

intervening, yaitu service quality dan product quality terhadap customer loyalty yang dimediasi 

customer satisfaction.  

Populasi dan Sampel  

Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah konsumen Shopee yang berada di 

wilayah Jabodetabek. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. Karakteristik sampel yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah: 

a. Konsumen Shopee yang berdomisili di Jabodetabek.  

b. Berusia minimal 17 tahun.  

c. Melakukan pembelian online di Shopee sebanyak tiga kali dalam tiga bulan terakhir.  

Untuk jumlah sampel penelitian, Peneliti akan menggunakan sampel sebanyak 200 

responden.  

Teknik Pengumpulan Data dan Skala Pengukuran  

Data yang digunakan Peneliti dalam penelitian ini adalah data primer yang didapat 

dengan menyebarkan kuesioner daring atau online kepada konsumen Shopee yang berdomisili 

di Jabodetabek sebanyak 200 responden. Dalam penelitian ini, Peneliti menggunakan skala 

Likert genap enam poin dengan kriteria jawaban (1) Sangat Tidak Setuju, (2) Tidak Setuju, (3) 

Sedikit Tidak Setuju, (4) Sedikit Setuju, (5) Setuju, dan (6) Sangat Setuju.    

Teknik Analisis Data  

Peneliti menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). Alat analisis yang 

digunakan adalah SPSS dan AMOS. Untuk mengetahui korelasi dalam validitas, maka Peneliti 

menggunakan analisis faktor (factor analysis) dengan menggunakan EFA (Exploratory Factor 

Analysis) pada software SPSS. Penelitian ini menggunakan uji reliabilitas dengan rumus 

Cronbach’s Alpha. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6, maka instrumen penelitian dikatakan 

reliabel, dan sebaliknya. Pada uji hipotesis, Peneliti menggunakan Absolute Fit Indices yang 
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berupa Chi Square (diharapkan kecil), Significant Probability (≥0,05), RMSEA (≤0,08), GFI 

(≥0,90), AGFI (≥0,90), dan CMIN/DF (≤2,00). Dan menggunakan Incremental Fit Indices 

yang berupa TLI (≥0,95) dan CFI (≥0,95).  

 

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Deskripsi Data 

Pada penelitian ini, karakteristik responden meliputi domisili, usia, jenis kelamin, tingkat 

pendidikan, dan status pekerjaan.  

Tabel 1. Jumlah dan Persentase Profil Responden 

 
 

Jumlah 

(Responden) Persentase 

Domisili 

Jakarta 106 53,0% 

Bogor 17 8,5% 

Depok 24 12,0% 

Tangerang 16 8,0% 

Bekasi 37 18,5% 

 Total 200 100% 

Usia 

17-20 40 20,0% 

21-25 111 55,5% 

26-30  31 15,5% 

31-35  14 7,0% 

36-40  3 1,5% 

40 tahun ke atas 1 0,5% 

 Total 200 100% 

Jenis Kelamin 
Perempuan 114 57,0% 

Laki-laki 86 43,0% 

 Total 200 100% 

Tingkat 

Pendidikan 

<SLTA 2 1,0% 

SLTA 120 60,0% 

Diploma 17 8,5% 

Sarjana 61 30,5% 

 Total 200 100% 

Status Pekerjaan 

Belum bekerja 87 43,5% 

Bekerja 79 39,5% 

Tidak bekerja 12 6,0% 

Memiliki usaha sendiri 21 10,5% 

Pensiun 1 0,5% 

 Total 200 100% 

Sumber: Data diolah Peneliti (2023)  

Hasil  

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu intrumen yang akan 

digunakan. Peneliti menggunakan EFA (Exploratory Factor Analysis) dengan software SPSS. 

Valid atau tidaknya suatu indikator dapat dilihat dari nilai factor loading sebesar 0,40, jika nilai 

factor loading <0,40 maka dapat dinyatakan tidak valid. 

 

Tabel 2. Factor Loading 

Variabel Indikator Factor Loading Keterangan 

Customer Loyalty CL_1 0.639 Valid 
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 CL_2 0.638 Valid 

CL_3 0.732 Valid 

CL_4 0.683 Valid 

CL_5 0.711 Valid 

CL_6 0.725 Valid 

CL_7 0.616 Valid 

CL_8 0.583 Valid 

Service Quality 

 

SQ_1 0.528 Valid 

SQ_2 0.667 Valid 

SQ_3 0.746 Valid 

SQ_4 0.684 Valid 

SQ_5 0.661 Valid 

SQ_6 0.563 Valid 

SQ_7 0.639 Valid 

SQ_8 0.566 Valid 

SQ_9 0.430 Valid 

SQ_10 0.566 Valid  

Product Quality 

 

PQ_1 0.755 Valid 

PQ_2 0.735 Valid 

PQ_3 0.752 Valid 

PQ_4 0.668 Valid 

Customer Satisfaction 

CS_1 0.636 Valid 

CS_2 0.716 Valid 

CS_3 0.680 Valid 

CS_4 0.676 Valid 

CS_5 0.606 Valid 

CS_6 0.779 Valid 

Sumber: Data diolah Peneliti (2023) 

Uji Reliabilitas 

Berdasarkan tabel nilai cronbach’s alpha dapat disimpulkan bahwa variabel customer 

loyalty, service quality, product quality, dan customer satisfaction dinyatakan reliabel. Hal ini 

dikarenakan bahwa suatu variabel dinyatakan reliabel karena memiliki nilai cronbach’s 

alpha>0.60.  

Tabel 3. Nilai Cronbach’s Alpha 

No. Variabel Cronbach’s Alpha Status 

1. Customer Loyalty  0.820 Reliabel 

2. Service Quality  0.808 Reliabel 

3. Product Quality  0.702 Reliabel 

4. Customer Satisfaction 0.771 Reliabel 

Sumber: Data diolah Peneliti (2023) 

Uji Hipotesis  

Penelitian ini menggunakan SEM pada AMOS untuk uji hipotesis. Tujuannya adalah 

untuk melakukan pengujian model dan hubungan antar variabel yang telah diteliti oleh peneliti 

terdahulu berdasarkan teori yang telah dikemukakan sebelumnya. Sebelum melakukan uji 
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hipotesis, peneliti melakukan uji kelayakan model terlebih dahulu agar model yang dihasilkan 

sudah fit.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Model Struktural Uji Kerangka Teori 

Sumber: Data diolah Peneliti (2023) 

Berdasarkan gambar di atas menunjukkan bahwa model yang dikemukakan dapat 

diterima dengan fit. Nilai chi square, significant pobability, RMSEA, GFI, AGFI, CMIN/DF, 

TLI, dan CFI dapat dinyatakan baik sesuai dengan kriteria dari goodness of fit yang telah 

ditetapkan. Berikut hasil pengujian goodness of fit.  

Tabel 4. Pengujian Goodness of Fit 

Goodness of Fit Index Kriteria Hasil Keterangan 

Chi Square Diharapkan kecil 120,533 Baik 

Significant Probability ≥0,05 0,232 Baik 

RMSEA ≤0,08 0,022 Baik 

GFI ≥0,90 0,938 Baik 

AGFI ≥0,90 0,914 Baik 

CMIN/DF ≤2,00 1,096 Baik 

TLI ≥0,95 0,990 Baik 

CFI ≥0,95 0,992 Baik 

Sumber: Data diolah Peneliti (2023) 

Setelah mendapatkan hasil goodness of fit yang baik, maka langkah selanjutnya dapat 

dilakukan pengujian terhadap hipotesis. Dalam penelitian ini terdapat tujuh hipotesis yang akan 

diuji yang terdiri dari pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung. Dasar dalam 

pengambilan keputusan pada uji pengaruh langsung dapat dilakukan dengan melihat nilai 

critical rasio (CR) yaitu lebih besar dari 1,96. Hasil dari uji pengaruh langsung dapat dilihat 

pada tabel di bawah ini. 

Tabel 5. Hasil Critical Rasio (CR) 

Jalur   CR 
P 

Hasil 

Service Quality  Customer Satisfaction 3,302 *** H1 Diterima 

Product Quality  Customer Satisfaction 2,259 0,024 H2 Diterima 

Customer Satisfaction  Customer Loyalty 5,005 *** H3 Diterima 

Service Quality  Customer Loyalty 4,762 *** H4 Diterima 

Product Quality  Customer Loyalty 6,007 *** H5 Diterima 

Sumber: Data diolah Peneliti (2023) 

Kemudian untuk mengetahui uji pengaruh tidak langsung pada variabel x dan variabel y 

melalui variabel z (intervening) dapat dilakukan dengan menggunakan bootstrap. Berikut hasil 

uji pengaruh tidak langsung. 
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Tabel 6. Standardized Indirect Effects 
 Service Quality Product Quality Hasil 

Customer Satisfaction 0,000 0,000 H6 Diterima 

Customer Loyalty 0,041 0,039 H7 Diterima  

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2023) 

 

Tabel 7. Standardized Indirect Effects – Two Tailed Significance (BC) 
 Service Quality Product Quality Hasil 

Customer Satisfaction 0,000 0,000 H6 Diterima  

Customer Loyalty 0,012 0,034 H7 Diterima  

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa service quality berpengaruh secara 

signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Hal ini dikarenakan nilai 

standardized indirect effect sebesar 0,041 dan standardized indirect effect two tailed 

significance sebesar 0,012 lebih kecil dari 0,05. Kemudian product quality berpengaruh secara 

signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Hal ini dikarenakan nilai 

standardized indirect effect sebesar 0,039 dan standardized indirect effect two tailed 

significance sebesar 0,034 lebih kecil dari 0,05. 

Pembahasan  

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama (H1) yang telah diuraikan di atas, didapatkan hasil 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara service quality terhadap customer satisfaction 

pada pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini dibuktikan dengan H1 memperoleh 

nilai Critical Rasio (C.R) sebesar 3,302 yang sudah memenuhi ketentuan yaitu lebih besar dari 

1.98. Dan memperoleh nilai probability (P) sebesar 0,000 yang sudah memenuhi ketentuan 

yaitu lebih kecil dari 0.05. 

Pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction 
Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua (H2) yang telah diuraikan di atas, didapatkan hasil 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara product quality terhadap customer satisfaction 

pada pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini dibuktikan dengan H2 memperoleh 

nilai Critical Rasio (C.R) sebesar 2,259 yang sudah memenuhi ketentuan yaitu lebih besar dari 

1.98. Dan memperoleh nilai probability (P) sebesar 0,024 yang sudah memenuhi ketentuan 

yaitu lebih kecil dari 0.05. 

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga (H3) yang telah diuraikan di atas, didapatkan hasil 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara customer satisfaction terhadap customer 

loyalty pada pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini dibuktikan dengan H3 

memperoleh nilai Critical Rasio (C.R) sebesar 5,005 yang sudah memenuhi ketentuan yaitu 

lebih besar dari 1.98. Dan memperoleh nilai probability (P) sebesar 0,000 yang sudah 

memenuhi ketentuan yaitu lebih kecil dari 0.05. 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty 
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Berdasarkan hasil uji hipotesis keempat (H4) yang telah diuraikan di atas, didapatkan 

hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara service quality terhadap customer loyalty 

pada pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini dibuktikan dengan H4 memperoleh 

nilai Critical Rasio (C.R) sebesar 4,762 yang sudah memenuhi ketentuan yaitu lebih besar dari 

1.98. Dan memperoleh nilai probability (P) sebesar 0,000 yang sudah memenuhi ketentuan 

yaitu lebih kecil dari 0.05. 

 

Pengaruh Product Quality terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan hasil uji hipotesis kelima (H5) yang telah diuraikan di atas, didapatkan hasil 

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara product quality terhadap customer loyalty pada 

pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini dibuktikan dengan H5 memperoleh nilai 

Critical Rasio (C.R) sebesar 6,007 yang sudah memenuhi ketentuan yaitu lebih besar dari 1.98. 

Dan memperoleh nilai probability (P) sebesar 0,000 yang sudah memenuhi ketentuan yaitu 

lebih kecil dari 0.05.  

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction 
Berdasarkan hasil uji hipotesis keenam (H6) yang telah dipaparkan di atas, didapatkan 

hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara service quality terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai standardized indirect effect sebesar 0,041 dan standardized indirect 

effect two tailed significance sebesar 0,012 yang artinya nilai tersebut kurang dari 0,05. 

Pengaruh Product Quality terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction 
Berdasarkan hasil uji hipotesis ketujuh (H7) yang telah dipaparkan di atas, didapatkan 

hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara product quality terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pengguna e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai standardized indirect effect sebesar 0,039 dan standardized indirect 

effect two tailed significance sebesar 0,034 yang artinya nilai tersebut kurang dari 0,05. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Pengaruh Service Quality dan Product Quality 

terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Pengguna E-Commerce di 

Jabodetabek”, maka dapat disimpulkan bahwa service quality dan product quality berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction, customer satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty, service quality dan product quality berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty, service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction, dan product quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction.  
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