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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh product quality dalam e-

commerce Shopee terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa Program Studi 

Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Sriwijaya Tahun Akademik 2022. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif kausal. 

Sampel penelitian berjumlah 63 mahasiswa yang diambil dengan teknik purposive 

sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui angket, wawancara, dan 

dokumentasi. Data dianalisis menggunakan uji prasyarat, yaitu uji normalitas dan uji 

linearitas serta uji hipotesis, yaitu analisis regresi sederhana. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara product quality terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai koefisien determinasi menunjukkan pengaruh sebesar 5,66%, 

yang berarti 94,34% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian ini. Uji-t menunjukkan bahwa nilai thitung 1,9445 ≥ ttabel 1,525 yang 

artinya Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh secara positif antara product quality terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian 

ini memberikan pemahaman mengenai pentingnya kualitas produk dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan serta membuka peluang untuk peneliti 

selanjutnya dengan menambahkan variabel bebas lainnya seperti harga, layanan, dan 

promosi. 

 

Kata-kata kunci : Product Quality, Loyalitas Pelanggan, E-commerce 
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine the effect of product quality in Shopee e-commerce on 

customer loyalty among students of the Economic Education Study Program, FKIP, 

Sriwijaya University in the 2022 Academic Year. This study uses a quantitative 

approach with a causal associative research type. The research sample consisted of 

63 students taken using a purposive sampling technique. Data collection techniques 

were carried out through questionnaires, interviews, and documentation. Data were 

analyzed using prerequisite tests, namely normality tests and linearity tests and 

hypothesis tests, namely simple regression analysis. The results of the study showed 

that there was an influence between product quality on customer loyalty with a 

determination coefficient value showing an influence of 5.66%, which means that 

94.34% of customer loyalty was influenced by other variables outside this study. The 

t-test shows that the t-value of 1.9445 ≥ t-table 1.525, which means that Ho is rejected 

and Ha is accepted, so it can be concluded that there is a positive influence between 

product quality on customer loyalty. This study provides an understanding of the 

importance of product quality in maintaining customer loyalty and opens up 

opportunities for further researchers by adding other independent variables such as 

price, service, and promotion. 

 

Keywords: Product Quality, Customer Loyalty, E-commerce
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Kemajuan teknologi internet saat ini memudahkan masyarakat dalam 

berkomunikasi serta mencari informasi dengan sangat praktis (Angela & 

Paramita, 2020). Era digital yang berkembang pesat membuat gaya hidup 

keseharian masyarakat dalam berbelanja dan memenuhi kebutuhan sangat 

berubah, kegiatan tersebut memudahkan masyarakat dalam melakukan 

pembelian online dengan sangat mudah, dengan berkembangnya teknologi 

internet terciptalah pasar online yaitu e-commerce. Saat ini belanja online 

sedang menjadi tren, dengan adanya perubahan perilaku berbelanja dari 

motode konvensional ke metode digital memudahkan masyarakat untuk 

berbelanja online dari tempat tinggal mereka masing-masing melalui aplikasi 

belanja yang mereka pilih (Hasibuan & Rambe, 2020). 

Menurut Anwar & Wardani (2021), e-commerce merupakan proses jual 

beli secara elektronik melalui internet yang menghubungkan konsumen dengan 

produsen tanpa tatap muka atau secara langsung. Saat ini e-commerce Shopee 

berhasil menguasai pasar dalam waktu singkat, hingga tahun saat ini, 

perusahaan e-commerce terus berkembang pesat dan memperbarui cara 

bertransaksinya, tidak hanya sebatas jual beli, namun dapat melakukan 

pembayaran tagihan dan transaksi uang digital (Mustajibah, 2021).  

Shopee merupakan e-commerce yang meraih kunjungan situs 

terbanyak di Indonesia sepanjang 2024. Berikut data platform e-commerce 

yang menempati urutan teratas dengan jumlah pengunjung terbanyak di 

Indonesia pada September 2024. 

Tabel 1 Data Pengunjung E-commerce pada September 2024 

No E-commerce Jumlah Pengunjung 

1 Shopee 134,3 juta 

2 Tokopedia 76,6 juta 

3 Lazada 45,2 juta 
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4 Blibli 20,7 juta 

5 Bukalapak 3,7 juta 

(Sumber: https://databoks.katadata.co.id/ dan semrush.com)  

Menurut data yang diperoleh Databoks (2024), Shopee merupakan e-

commerce dengan pengunjung terbanyak di Indonesia pada periode 

(September, 2024) dengan banyaknya 134,3 juta pengunjung, Shopee berhasil 

meraih tingkat pertumbuhan kunjungan paling tinggi diantara e-commerce 

lainnya. Jumlah kunjungan e-commerce Shopee pada bulan September 2024 

meningkat 0,14% dibandingkan pada bulan sebelumnya.  

Dalam menciptakan suatu bisnis, banyak cara yang dilakukan oleh e-

commerce agar dapat mempertahankan pelanggan untuk tetap setia memilih 

produk yang ditawarkan. Salah satu yang dapat mempengaruhi kesetiaan 

pelanggan adalah kualitas produk yang meliputi daya tahan, bahan baku 

produk dan keseuaian produk. Menurut Wijaya Manggala & Adirinekso 

(2022), Kualitas produk merupakan gabungan dari karakteristik produk yang 

meliputi bagian pemasaran, hasil rekayasa produksi dan pemeliharaan 

sehingga menjadi produk yang dapat digunakan sesuai kebutuhan pelanggan. 

Databoks melakukan survey mengenai beberapa e-commerce yang 

memiliki kualitas produk terbaik, survey dilakukan pada tahun 2022 kepada 

1.051 responden yang tersebar dikota besar Indonesia. 

 

(Sumber: databoks.katadata.co.id) 

Grafik 1 E-commerce dengan Kualitas Produk Terbaik 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh Databoks (2022), 

diperoleh data bahwa Shopee menempati urutan kedua sebagai e-commerce 

dengan kualitas produk terbaik sedangkan Tokopedia menempati urutan 
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teratas. Salah satu penyebab Shopee berada diurutan kedua, karena masih 

banyak masalah yang terjadi pada e-commerce Shopee mengenai kualitas 

produk yang diterima pelanggan tidak sesuai dengan harapan, hal ini tentunya 

akan mengakibatkan menurunnya loyalitas pelanggan pada e-commerce 

Shopee (Pertiwi, dkk., 2022). Dalam hal ini tentunya pelaku bisnis online harus 

menciptakan produk yang lebih baik dan kreatif agar para pelanggan tetap 

bertahan pada produk yang mereka pilih (Cesariana, dkk., 2022). 

Di tengah persaingan ketat, pembelian berulang menjadi hal yang 

sangat penting karena loyalitas pelanggan menjadi aset yang sangat berharga 

bagi perusahaan (Mawaddah, dkk., 2024). Menurut Manggala & Adirinekso 

(2022), Mendifinisikan bahwa loyalitas pelanggan merupakan bentuk 

kesetiaan pelanggan terhadap suatu merek atau produk tertentu berdasarkan 

sikap positif dan pembelian secara konsisten. Memiliki pelanggan yang loyal 

akan memberikan keuntungan pada penjualan sedangkan kehilangan 

pelanggan loyal akan menjadi hal yang merugikan penjualan. Loyalitas 

pelanggan tercipta karena adanya product yang berkualitas baik serta 

memenuhi ekspetasi konsumen untuk mendorong mereka dalam melakukan 

pembelian secara berulang-ulang (Ramadhani & Hendriyani, 2022).  

Perkembangan e-commerce, khususnya di kalangan mahasiswa telah 

menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-hari. Platform seperti Shopee 

tidak hanya memberikan kemudahan akses dan variasi produk, namun juga 

berbagai promosi unik yang dapat menarik perhatian konsumen muda. Dalam 

hal ini, mahasiswa yang merasa bahwa produk yang mereka beli memberikan 

manfaat nyata serta kualitas yang baik cenderung melakukan pembelian secara 

berulang lebih tinggi. Fenomena menarik lainnya ialah mahasiswa sebagai 

konsumen digital cenderung memiliki karakteristik yang unik. Mereka lebih 

terbuka dengan teknologi dan cenderung mengikuti tren terkini, hal ini 

menjadikan mereka sebagai target loyalitas bagi para toko online di e-

commerce.  

Hal ini selaras dengan ditemukannya sebuah perilaku pembelian 

berulang terhadap suatu produk di e-commerce Shopee pada mahasiswa 
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Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya. Hal ini diketahui berdasarkan 

survey pra-penelitian yang dilakukan pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi 

Universitas Sriwijaya angkatan 2022 dengan cara menyebarkan angket melalui 

Google Form sebanyak 93 mahasiswa. 

 

(Sumber: Data Peneliti, Diolah November 2024) 

Grafik 2 Hasil Surey Pra-Penelitian terhadap 93 Responden yang 

Melakukan Pembelian Produk yang Sama di E-commerce Shopee 

Berdasarkan hasil grafik diatas dapat dijelaskan bahwa 50,5% atau 47 

reseponden melakukan pembelian produk yang sama dengan frekuensi 3-4 

kali, 25,8% atau 24 responden melakukan pembelian produk yang sama dengan 

frekuensi 1-2 kali lalu 14% atau 13 responden dengan frekuensi > 5 kali 

pembelian dan 9,7% atau 9 responden memilih tidak pernah melakukan 

pembelian produk yang sama. Dapat dismpulkan bahwa adanya perilaku 

pembelian berulang dengan frekuensi yang berbeda pada Mahasiswa 

Pendidikan Ekonomi Angkatan 2022 universitas Sriwijaya. 
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(Sumber: Data Peneliti, Diolah November 2024)  

Grafik 3 Hasil Survey Pra-Penelitian Terhadap 93 Responden Mengenai 

Faktor yang Menjadi Alasan Mereka Melakukan Pembelian Berulang 

pada Produk yang Sama 

Berdasarkan hasil dari diagram grafik, diketahui bahwa faktor utama 

yang mendorong mahasiswa untuk melakukan pembelian produk yang sama di 

e-commerce Shopee adalah daya tahan dan bahan baku produk yang baik 

(86,4%). Faktor lainnya meliputi harga yang kompetitif (10,2%), rekomendasi 

dari teman atau keluarga (2,3%), serta adanya promosi dan diskon (1,1%). 

Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas produk masih menjadi pertimbangan 

utama bagi mahasiswa dalam mengambil keputusan pembelian. Adanya daya 

tahan dan bahan baku produk yang baik terbukti menjadi faktor utama yang 

mendorong mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya angkatan 

2022 untuk melakukan pembelian berulang terhadap produk yang sama. 

Selain itu, diperoleh data bahwa 65,6% responden memilih Shopee 

sebagai e-commerce utama mereka untuk berbelanja. Hal ini memperkuat 

kesimpulan bahwa mayoritas mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas 

Sriwijaya angkatan 2022 lebih memilih Shopee sebagai platform belanja online 

mereka, sekaligus menunjukkan adanya loyalitas terhadap e-commerce 

tersebut melalui pembelian berulang. 

Shopee sendiri telah menyediakan berbagai fitur yang mendukung 

pengalaman belanja yang aman dan nyaman, seperti ulasan produk dengan 

gambar, live chat dengan penjual, garansi pengembalian, serta Shopee Mall 

86,4%

10,2%

Daya tahan dan

bahan baku produk

yang baik
Harga Kompetitif

Adanya promosi dan

diskon

Rekomendasi

teman/keluarga
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yang menjamin keaslian produk. Fitur-fitur ini membantu konsumen, 

khususnya mahasiswa, untuk lebih mudah menilai dan memilih produk 

berkualitas, sehingga dapat mengurangi risiko kesalahan pembelian. 

Meskipun terdapat keluhan kualitas secara umum, mahasiswa sebagai 

konsumen cenderung lebih selektif. Mereka melakukan riset terlebih dahulu 

sebelum membeli, dengan mempertimbangkan rating, ulasan, dan reputasi 

penjual. Berbeda dengan survei Databoks yang mencakup pengguna dari 

berbagai latar belakang, termasuk mereka yang kurang teliti saat memilih 

produk, mahasiswa menunjukkan perilaku belanja yang lebih hati-hati. 

Implikasinya, permasalahan kualitas produk di Shopee kemungkinan 

besar berasal dari segmen pengguna yang kurang selektif, bukan dari 

kelemahan sistem Shopee itu sendiri. Platform ini telah menyediakan 

mekanisme yang cukup untuk mendukung keputusan pembelian yang cerdas—

hanya saja, efektivitasnya sangat bergantung pada perilaku dan ketelitian 

pengguna dalam memanfaatkannya. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan Lonan dkk., (2023) yang berjudul 

“Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Produk dan Keragaman Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen Melalui aplikasi Tokopedia (Studi Mahasiswa di FEB 

Unsrat)” penelitian ini fokus membahas bagaimana persepsi harga, kualitas 

produk dan keragaman produk mempengaruhi loyalitas konsumen agar 

menimbulkan rasa nyaman dalam berbelanja melalui e-commerce Tokopedia, 

hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga secara parsial berpengaruh 

positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen Tokopedia. Namun, 

secara simultan (bersama-sama) persepsi harga, kualiatas produk dan 

kragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Tokopedia. Berbeda dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

Liana dkk., (2024) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen Pada Perusahaan Shopee” 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening, sedangkan pada variabel langsung 
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kualitas produk tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

konsumen.  

Adanya research gap tersebut memberi peluang pada peneliti untuk 

meneliti lebih mendalam secara langsung terkait product quality terhadap 

loyalitas pelanggan yang fokus membahas dari aspek pelanggan yaitu 

mahasiswa, khususnya dalam konteks frekuensi pembelian produk yang sama 

secara berulang, berbeda dengan penelitian sebelumnya yang tidak 

mempertimbangkan seberapa sering pelanggan membeli produk yang sama 

untuk mengukur loyalitas. Perbedaan pada penelitian ini adalah pada penelitian 

sebelumnya terdapat variabel intervening (langsung) sebagai variabel penyela 

dari variabel X dan variabel Y, sedangkan penelitian ini befokus pada 1 

variabel yaitu product quality dan penelitian ini menambahkan wawancara 

serta dokumentasi sebagai alat pengumpulan data. 

Penelitian ini penting dilakukan mengingat pertumbuhan e-commerce 

semakin pesat dimana mahasiswa semakin mengandalkan platform e-

commerce untuk memenuhi kebutuhan mereka. Adanya penelitian ini 

mambantu mahasiswa untuk membuat keputusan yang lebih berguna dalam 

memilih produk yang berkualitas sehingga manfaat yang dirasakan dari suatu 

produk membuat mahasiswa tidak beralih pada produk atau merek lain. 

Sekaligus dapat memahami faktor apa saja yang dapat membentuk loyalitas 

pelanggan pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya.  

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka peneliti tertarik 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan mengangkat judul “Pengaruh 

Product Quality Dalam E-commerce Shoppe Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada Mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas 

Sriwijaya”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat disimpulkan 

permasalahan dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Pengaruh Product 

Quality Dalam E-commerce Shoppe Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 
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Mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Sriwijaya 

Angkatan 2022?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian diatas, maka tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Product Quality Dalam E-commerce 

Shoppe Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Mahasiswa Program Studi 

Pendidikan Ekonomi FKIP Universitas Sriwijaya Angkatan 2022. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik 

secara teoritis maupun secara praktis sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Memberikan wawasan terhadap perilaku konsumen di platform e-

commerce, khususnya di kalangan mahasiswa yang menjadi 

segmen penting dalam era digital. Dengan adanya penelitian ini 

diharapkan dapat menambah refrensi dan membantu memberikan 

teori baru terkait loyalitas pelanggan dalam konteks e-commerce. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi mahasiswa, diharapkan penelitian ini dapat memperoleh 

pemahaman yang lebih mendalam tentang konsep product 

qualiy terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks e-commerce. 

Dapat meningkatkan kesadaran mahasiswa sebagai konsumen 

tentang pentingnya memilih produk berkualitas baik, dimana 

akan mempengaruhi keputusan pembelian mereka di masa 

depan. 

b. Bagi program studi, dengan adanya penelitian ini, diharapkan 

dapat digunakan dalam memperbarui dan menyempurnakan 

materi ajar pada mata kuliah yang berkaitan dengan pemasaran 

dan e-commerce. 

c. Bagi peneliti selanjutnya, adanya penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan petunjuk mengenai bagaimana memahami 

perilaku konsumen di era digital, selanjutnya hasil penelitian ini 
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diharapkan dapat menjadi refrensi penting bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengeksplor lebih mendalam tentang 

pengaruh Product Quality terhadap loyalitas pelanggan, dalam 

konteks e-commerce maupun sektor lainnya. 
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