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Kemudahan Penggunaan Terhadap Loyalitas Konsumen
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vaniazhazhak@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan,
Persepsi Harga, Citra Merek, dan Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas
Konsumen marketplace Shopee di Yogyakarta. Penelitian ini berfokus pada faktor-
faktor yang memengaruhi konsumen dalam mempertahankan penggunaan platform
belanja daring Shopee di tengah persaingan e-commerce yang semakin ketat.
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aktif Shopee yang berdomisili di
Yogyakarta. Sampel penelitian sebanyak 100 responden yang dipilih melalui teknik
purposive random sampling.

Pengumpulan data dilakukan menggunakan metode survei dengan
menyebarkan kuesioner secara daring melalui Google Form. Data yang diperoleh
dianalisis menggunakan metode analisis deskriptif dan regresi linier berganda,
dengan uji hipotesis meliputi uji F, koefisien determinasi (R?), dan uji t. Sebelum
dilakukan analisis, data diuji terlebih dahulu melalui uji validitas dan reliabilitas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Citra
Merek, dan Kemudahan Penggunaan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen
Shopee di Yogyakarta. Temuan ini memberikan dampak bahwa Shopee perlu
memperkuat kualitas layanannya, menawarkan harga yang kompetitif, menjaga
citra merek yang positif, serta memastikan kemudahan penggunaan aplikasi guna
mempertahankan loyalitas konsumennya.

Kata kunci: Loyalitas Konsumen, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Citra
Merek, Kemudahan Penggunaan, Shopee.
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of Service Quality, Price Perception,
Brand Image, and Ease of Use on Consumer Loyalty of the Shopee marketplace in
Yogyakarta City. The research focuses on the factors that affect consumers in
maintaining their use of the Shopee online shopping platform amid the increasingly
tight e-commerce competition. The population in this study consists of active
Shopee users residing in Yogyakarta City. The sample includes 100 respondents
selected using purposive random sampling.

Data was collected using a survey method by distributing questionnaires online
through Google Forms. The data obtained were analyzed using descriptive analysis
and multiple linear regression, with hypothesis testing including the F-test,
coefficient of determination (R?), and t-test. Before the analysis, the data were tested

for validity and reliability.

The results show that Service Quality, Price Perception, Brand Image, and
Ease of Use significantly influence Consumer Loyalty to Shopee in Yogyakarta City.
These findings imply that Shopee needs to enhance its service quality, offer
competitive pricing, maintain a positive brand image, and ensure ease of use of the
application to retain consumer loyalty.

Keywords: Consumer Loyalty, Service Quality, Price Perception, Brand Image,
Ease of Use, Shopee.
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perilaku konsumen berubah di era digital yang lebih canggih, khususnya dalam
hal kebiasaan membeli. Saat ini, konsumen cenderung memilih platform
marketplace sebagai alternatif belanja yang praktis, cepat, dan efisien. Shopee
merupakan marketplace yang populer pada saat ini. Shopee mampu menarik
perhatian konsumen dengan berbagai strategi pemasaran digital, promosi menarik,
serta kemudahan akses melalui aplikasi yang user-friendly.

Namun, seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna dan pesaing di industri
e-commerce, Shopee dituntut untuk tidak hanya menarik konsumen baru, tetapi juga
mempertahankan loyalitas konsumennya. Karena pelanggan setia cenderung
melakukan pembelian berulang, mempromosikan barang kepada orang lain, dan
lebih memahami perubahan harga atau kualitas layanan, maka mereka sangat
penting bagi kelangsungan bisnis dalam jangka panjang.

Terdapat beberapa aspek yang memengaruhi loyalitas konsumen, di antaranya
adalah kualitas layanan, persepsi harga, citra merek, dan kemudahan penggunaan
aplikasi. Kualitas layanan yang baik akan memberikan pengalaman positif kepada
konsumen, sedangkan persepsi harga yang terjangkau dapat meningkatkan daya
tarik dan kepuasan konsumen. Citra merek yang kuat memberikan kepercayaan dan
citra positif konsumen, sementara kemudahan dalam penggunaan aplikasi dapat
meningkatkan kenyamanan dan efisiensi dalam bertransaksi.

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) adalah salah satu pusat pendidikan, budaya,

dan perkembangan ekonomi digital di Indonesia. DIY memiliki ciri khas tersendiri



pada perilaku konsumen, terutama dalam penggunaan marketplace seperti Shopee.
Karena banyak usia muda yang aktif menggunakan internet dan platform digital di
sini. Oleh karena itu, penting untuk mengetahui sejauh mana kualitas layanan,
persepsi harga, citra merek, dan kemudahan penggunaan memengaruhi loyalitas
konsumen Shopee di DIY. Meskipun penelitian ini berfokus di DIY, diharapkan
dapat memberikan gambaran yang lebih luas tentang perilaku konsumen
marketplace di Indonesia, serta menjadi referensi strategis bagi Shopee maupun
pelaku e-commerce lainnya dalam mengembangkan pendekatan pemasaran yang

lebih efektif.

1.2 Rumusan Masalah

a. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen
Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) ?

b. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen Shopee
di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) ?

c. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen Shopee di
Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) ?

d. Apakah Kemudahan Penggunaan berpengaruh terhadap Loyalitas

Konsumen Shopee di Daerah [stimewa Yogyakarta (DIY) ?

1.3 Tujuan Penelitian
a. Menguji apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas

Konsumen Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).



b. Menguji apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen

Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).

c. Menguji apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen

Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).

d. Menguji apakah Kemudahan Penggunaan berpengaruh terhadap Loyalitas

Konsumen Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).

1.4 Kontribusi Penelitian

1.

Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh pihak Shopee dan pelaku e-
commerce lainnya untuk memahami unsur-unsur yang memengaruhi
loyalitas pelanggan agar dapat menggunakan informasi ini untuk membuat
strategi pemasaran yang akan menjaga dan meningkatkan loyalitas.

Bagi Penulis

Penerapan teori manajemen pemasaran lebih dipahami berkat penelitian ini,
terutama yang berkaitan dengan bagaimana konsumen berperilaku saat
menggunakan platform pasar dan proses penelitian ilmiah secara umum.
Bagi Akademik

Penelitian ini dapat menjadi referensi literatur bagi yang ingin membahas
topik serupa, serta berkontribusi dalam pengembangan kajian ilmu
pemasaran digital, khususnya yang berkaitan dengan loyalitas konsumen di

era digital.



1.5 Batasan Penelitian

Dalam studi ini peneliti menetapkan ketentuan :

a.

Mencakup responden yang sering mengunjungi Shopee dan berdomisili di

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).

Penelitian ini dibatasi pada empat variabel yaitu Kualitas Layanan, Persepsi

Harga, Citra Merek, dan Kemudahan Penggunaan dalam menganalisis

loyalitas konsumen di marketplace Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta

(DIY). Faktor-faktor lain di luar variabel tersebut tidak dibahas dalam

penelitian ini.

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran

kuesioner yaitu Google Form , maka hasil penelitian sangat bergantung pada

kejujuran dan pemahaman partisipan. Waktu penelitian dilakukan pada

kurun waktu 3 bulan yakni Februari - Mei 2025

Profil responden :

1. Jenis kelamin : Perempuan dan Laki-laki

2. Usia: 18-30 Tahun ke atas

3. Pekerjaan : PNS-Swasta, Wiraswasta, Ibu Rumah Tangga, Pelajar /
Mabhasiswa, dan lainnya

4. Pendidikan : SMA, Diploma, Sarjana, Pasca Sarjana

5. Penghasilan : Rp2.000.000 dan seterusnya

6. Pengguna aplikasi Shopee

Variabel yang diteliti :

1. Kualitas Layanan (X1)



Kualitas layanan merujuk pada tingkat kemampuan penyedia
layanan dalam memenuhi, atau bahkan melampaui, ekspektasi yang
dimiliki oleh konsumen. Dalam konteks marketplace digital seperti
Shopee, kualitas layanan tidak hanya mencakup dimensi tradisional
seperti keandalan dan daya tanggap, tetapi juga aspek digital seperti
kemudahan penggunaan platform, kejelasan informasi produk,
kecepatan layanan pelanggan, dan keamanan transaksi.

Menurut Blut (2016), kualitas layanan dalam konteks digital (online
service quality) mencakup lima dimensi utama, yaitu interactivity,
design/aesthetics, trustworthiness, fulfillment, dan customer service.
Dimensi ini dinilai lebih sesuai dalam mengukur kualitas layanan
berbasis platform e-commerce, yang berfokus pada pengalaman
pengguna secara daring.

2. Persepsi Harga (X2)

Persepsi harga adalah pandangan pelanggan mengenai nilai atau
manfaat yang mereka terima dibandingkan dengan biaya yang
dikeluarkan. Harga yang dianggap adil dan sesuai akan memengaruhi
keputusan dan loyalitas konsumen. (Kotler dan Keller, 2016).

3. Citra Merek

Persepsi serta kesan pelanggan terhadap suatu merek dibentuk oleh
pengalaman dan informasi yang mereka terima. Loyalitas dan
kepercayaan pelanggan akan meningkat dengan citra merek yang baik.
(Keller, 1993).

4. Kemudahan Penggunaan (X3)



Kemudahan penggunaan merujuk pada tingkat kemudahan yang
dirasakan oleh pengguna dalam mengoperasikan suatu sistem atau
aplikasi, termasuk tampilan antarmuka dan alur transaksi. (Davis, 1989).

5. Loyalitas Pelanggan (Y)

Tekad pelanggan untuk tetap menggunakan suatu merek atau bisnis
meskipun dihadapkan dengan beberapa alternatif dikenal sebagai
loyalitas konsumen. (Griffin, 2005).

6. Jumalah Responden :100 Responden



BABYV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Tujuan dari penelitian ini untuk mengidentifikasi seberapa besar kontribusi
Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Citra Merek, Kemudahan Penggunaan terhadap
Loyalitas Konsumen Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Berdasarkan data
yang diperoleh, mayoritas responden merupakan perempuan berusia antara 18
hingga 25 tahun, sebagian besar berstatus pelajar atau mahasiswa, serta memiliki
tingkat penghasilan di atas dua juta rupiah setiap bulan. Kelompok ini aktif
menggunakan Shopee karena dinilai memiliki banyak pilihan produk, harga yang
sesuai, serta fitur aplikasi yang mudah digunakan. Hasil pengolahan data
memperlihatkan bahwa hanya Persepsi Harga dan Kemudahan Penggunaan yang
memberikan pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Maka, konsumen
muda lebih loyal terhadap Shopee karena alasan efisiensi penggunaan dan
penawaran harga, sementara aspek Kualitas Layanan dan Citra Merek belum

menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas tersebut.

5.2 Keterbatasan Penelitian
a. Penelitian ini dibatasi oleh jumlah responden sebanyak 100 orang, sehingga
hasil yang diperoleh tidak dapat dijadikan acuan umum secara luas ke
seluruh konsumen Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Oleh
karena itu, disarankan agar penelitian berikutnya bisa melibatkan lebih
banyak responden dan menjangkau area yang lebih luas agar hasilnya bisa

mewakili kondisi yang sebenarnya.
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b. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya terbatas pada Kualitas
Layanan, Persepsi Harga, Citra Merek, dan Kemudahan Penggunaan.
Padahal, dalam kenyataannya masih terdapat aspek lain yang bisa
memengaruhi loyalitas konsumen, seperti kepuasan konsumen, tingkat
kepercayaan terhadap Shopee, dan juga promosi yang ditawarkan. Oleh
karena itu, penelitian berikutnya disarankan untuk menambahkan variabel-
variabel tersebut, supaya hasil penelitian bisa menunjukkan secara lebih
menyeluruh tentang faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas konsumen.

c. Karakteristik responden dalam penelitian ini kurang beragam. Mayoritas
responden didominasi usia muda, serta latar belakang pendidikan,
pekerjaan, dan penghasilan yang cukup seragam. Agar temuan penelitian
dapat secara akurat mencerminkan basis pengguna Shopee secara
keseluruhan, disarankan agar penelitian mencakup partisipan dari latar

belakang demografi yang lebih luas.

5.3 Saran

Terkait hasil kesimpulan dari pembahasan Kualitas Layanan, Persepsi
Harga, Citra Merek, dan Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Konsumen di
marketplace Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY), berikut adalah beberapa

rekomendasi yang dapat diberikan:

5.3.1 Bagi Shopee dan Pihak Terkait

a. Meningkatkan Fokus pada Persepsi Harga
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Shopee disarankan untuk terus menjaga dan mengoptimalkan strategi
harga yang kompetitif dan sesuai dengan persepsi nilai konsumen.
Program diskon, cashback, dan promo yang transparan dapat
memperkuat persepsi harga yang positif dan mendorong loyalitas
konsumen.

. Memperbaiki Kemudahan Penggunaan Aplikasi

Pengembangan fitur yang mempermudah proses transaksi, navigasi
aplikasi, dan pelayanan pelanggan sangat penting. Shopee dapat
melakukan peningkatan pada user interface dan user experience agar
pengguna merasa nyaman dan mudah menggunakan aplikasi, sehingga
meningkatkan loyalitas.

Mengoptimalkan Kualitas Layanan dan Citra Merek

Meskipun pengaruhnya belum signifikan dalam penelitian ini,
peningkatan kualitas layanan serta upaya memperkuat citra merek tetap
penting dilakukan. Shopee dapat mengadakan pelatihan bagi seller,
memperbaiki layanan purna jual, dan meningkatkan komunikasi merek

agar lebih positif di mata konsumen.

5.3.2 Bagi Konsumen

Diharapkan konsumen dapat menjadi pengguna yang cerdas dengan

memanfaatkan berbagai fitur Shopee secara optimal, seperti memanfaatkan filter

produk, mengevaluasi ulasan dari pembeli lain, serta memanfaatkan program

promo dengan bijak agar memperoleh pengalaman berbelanja yang lebih efisien

dan menguntungkan. Selain itu, konsumen juga diharapkan memberikan feedback

yang jujur dan membangun untuk membantu peningkatan kualitas layanan dan
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kenyamanan aplikasi Shopee di masa mendatang.

5.3.3 Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Penambahan Variabel Penelitian
Untuk mendapatkan gambaran yang lebih lengkap, studi tambahan
sebaiknya menyertakan aspek pendukung yang dapat memengaruhi
loyalitas, seperti kesenangan pelanggan, pengalaman membeli, atau
kepercayaan pelanggan.

b. Memperluas Variasi Responden
Kedepannya penulis akan mencakup responden dengan latar belakang
yang lebih bervariasi dalam hal jenis kelamin, usia, pendidikan,
pendapatan, dan pekerjaan. Karena responden muda dan perempuan
merupakan mayoritas responden penelitian, temuan analisis mungkin
tidak sekhas pendapat kelompok lain. Temuan penelitian dapat lebih
berlaku secara luas dan lebih mewakili populasi sasaran jika partisipan
berasal dari berbagai latar belakang demografi. Lebih banyak responden
laki-laki, usia yang lebih luas (di bawah 21 atau di atas 40), dan latar
belakang pendidikan dan profesi yang lebih beragam.

c. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas jangkauan
responden, tidak hanya di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY), tetapi
juga di wilayah lain, agar hasil penelitian dapat menggambarkan

perilaku konsumen secara lebih luas dan beragam.
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