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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan customer service 
pada e-commerce Shopee terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Maris, S (2023) 
menjelaskan bahwa berdasarkan riset yang dilakukan dengan melibatkan responden 
pengguna Shopee menunjukkan bahwa Shopee memberikan banyak keuntungan atau 
sisi positif pada pelanggan dengan angka sebesar 59% dibandingkan dengan e-
commerce lainnya. Kursunluoglu (2014) menjelaskan bahwa loyalitas dalam e-
commerce didefinisikan sebagai perilaku pelanggan yang mengulang kunjungan, 
konsumsi dan rekomendasi dari website yang sama. Menurut Wolfinbarger dan Gilly 
dalam (Tjiptono, 2014), kualitas layanan dalam e-commerce dapat diukur dengan 
layanan pelanggan, yaitu pelayanan yang tanggap, bersifat sangat membantu dan ikhlas 
merespon kebutuhan pelanggan dengan sigap. Hubungan pengaruh kualitas pelayanan 
customer service pada e-commerce Shopee terhadap tingkat loyalitas pelanggan ini 
tergolong penelitian kuantitatif eksplanatif dengan menggunakan 68 responden 
menggambarkan populasi mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik angkatan 2017. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini 
menggunakan uji korelasi untuk menunjukkan hubungan antar variabel dan uji linearitas 
untuk menujukkan hubungan antar variabel.  

Hasil yang diperoleh pada penelitian ini adalah terdapat pengaruh yang diberikan oleh 
kualitas pelayanan customer service e-commerce Shopee sebesar 57.5% terhadap 
tingkat loyalitas pelanggan oleh mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta Fakultas 
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik angkatan 2017. Berdasarkan nilai Signifikansi (Sig.) 
diperoleh nilai sebesar 0,000 lebih besar dari probabilitas 0,05.  Sementara itu, nilai 
thitung diperoleh sebesar 9.459 lebih besar dari nilai ttabel 1,668 maka hal ini menunjukkan 
bahwa Ha diterima dan H0 ditolak. 

Kesimpulan dalam penelitian ini kualitas layanan customer service Shopee berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan 42.5% dipengaruhi oleh faktor lain yang 
tidak diteliti, seperti faktor harga, banyaknya promo, produk yang sesuai keinginan, 
rekomendasi kerabat dan juga kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci : Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Shopee 
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