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B.  The Effect of User Experience, Sales Promotion, and E-Service Quality on 
 

Shopee Customer Loyalty in Jakarta 
 

C.  Pages XVII + 76 Pages       26 Tables      1  Picture    10 Attachments 
 

D.  Marketing 
 

Abstract: In this digital era that continues to grow, almost all human needs, one 

of which is shopping, are facilitated by the presence of online shops in the online 

market. In addition, the availability of information that continues to increase 

creates a phenomenon where consumers often experience problems with excess 

information, which makes it difficult for consumers to access information. 

required accurately. By adjusting the application according to the development 

of the era, Shopee is expected to be able to maintain and increase the position 

of the number of customer visits to Shopee. In addition to relevant in-app 

features, a good user experience also plays a role in maintaining customer 

loyalty. To achieve optimal user experience, companies must also pay attention 

to E-service quality. The purpose of this research paper is to examine the effect 

of 1) User experience on customer loyalty. 2) The effect of sales promotion on 

customer loyalty. And 3) the effect of E-service quality on customer. The 

approach of data gathering in this research is quantitavive.The sample of this 

research were 100 Shopee active users which resides in Jakarta. The sample 

selecetion technique used in this research is purposive sampling. Data gathering 

method used is non probability sampling. The data analysis technique used PLS 

SEM method. The results showed that user experience had a positive but not 

significant effect to customer loyalty. Sales promotion had a positive but not 

significant effect to customer loyalty. E-service quality had a positive and 

significant effect to cutomer loyalty.
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Abstrak 
 

A.  Martinus Erry Kurniawan (115170113) 
 

B.  Pengaruh Pengalaman Pengguna, Promosi Penjualan    dan E-service Quality 
 

terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee di Kota Jakarta 
 

C.  Halaman XVII + 76 halaman      26 tabel      1 gambar   10 lampiran 
 

D.  Pemasaran 
 

Abstrak: Pada era digital yang terus berkembang ini, hampir semua kebutuhan 

manusia yang salah satunya kegiatan berbelanja dipermudah dengan adanya 

toko online di pasar online selain itu ketersediaan informasi yang terus 

meningkat ini menimbulkan fenomena dimana konsumen sering mengalami 

masalah kelebihan informasi, yang membuat konsumen sulit untuk mengakses 

informasi yang dibutuhkan secara akurat. Dengan menyesuaikan aplikasi sesuai 

dengan perkembangan era, Shopee diharapkan  dapat mempertahankan  dan 

meningkatkan posisi jumlah kunjungan pelanggan ke Shopee. Selain fitur dalam 

aplikasi yang relevan, pengalaman pengguna yang baik juga memainkan peran 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Untuk mencapai pengalaman 

pengguna yang optimal, perusahaan juga harus memperhatikan E- service 

quality. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji: 1) Pengalaman 

pengguna  dari  interaksi pengguna  aplikasi  shopee  (UX)  terhadap  loyalitas 

konsumen Shopee. 2) Pengaruh Promosi Penjualan terhadap loyalitas 

konsumen. Dan 3) Pengaruh E-service quality terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Penelitan ini dapat berguna sebagai referensi bagi Shopee untuk mengukur 

kualitas aplikasi Shopee dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Pendekatan  yang digunakan  untuk  mengumpulkan  data  adalah pendekatan 

kuantitatif. Sampel penilitian ini adalah pengguna Shopee yang berdomisili di 

Kota Jakarta. Shopee Sampel penilitian ini adalah 100 pengguna aktif Shopee 

yang berdomisili di Kota Jakarta. Teknik pengambilan sampel adalah purposive
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sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah non probability 

sampling. Analisis data menggunakan metode PLS SEM. Hasil dari penelitian 

ini adalah pengalaman pengguna berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan namun tidak signifikan. Promosi penjualan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas namun tidak signifikan. E-service quality berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas. 

 

E. 
 

F.  Kata kunci:  Pengalaman  pengguna,  Promosi  penjualan,  E-service quality, 

Loyalitas 

G.  Daftar Pustaka 58 Acuan ( 1985- 2022) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A. Permasalahan 
 

1. Latar Belakang Masalah 
 

Shopee merupakan e-commerce atau toko online yang berasal dari 

Singapura. Berdasarkan riset iPrice, Shopee memiliki 126,99 juta kunjungan 

pelanggan per bulan yang berarti Shopee menduduki urutan kedua jumlah 

kunjungan pelanggan setelah Tokopedia yang berjumlah 147 juta kunjungan 

pelanggan per bulan di Indonesia pada kuartal pertama tahun 

2021 (Evandio, A., (2021, October 8). Shopee Kukuhkan Posisi Sebagai E- 

commerce Peringkat Atas di Indonesia Artikel ini telah tayang di Bisnis.com 

dengan judul "Shopee Kukuhkan Posisi Sebagai E-commerce Peringkat 

Atas                  di                  Indonesia"                  diakses                  dari: 

https://teknologi.bisnis.com/read/20211008/266/1452223/shopee- 

kukuhkan-posisi-sebagai-e-commerce-peringkat-atas-di-indonesia. 

Pada era digital yang terus berkembang ini, hampir semua kebutuhan 

manusia yang salah satunya kegiatan berbelanja dipermudah dengan adanya 

toko online di pasar online. Pasar online menurut Lin, Wang, dan Hajli 

(2019), adalah tempat di mana pelanggan dan penjual melakukan transaksi 

jual beli di mana penjual dapat meluaskan pangsa pasarnya dan 

mendapatkan keuntungan sebesar mungkin, sementara itu pelanggan pun 

dapat memperoleh barang yang mereka inginkan dari proses pembelian 

barang yang telah dilakukan. Seiring berjalannya tahun pengguna toko 

online semakin meningkat. 

Oleh karena itu, penting bagi pengelola aplikasi Shopee untuk terus 

memasarkan aplikasi dan memperbaharui fitur-fitur yang berkaitan dengan 

pengalaman pengguna saat menggunakan aplikasi toko online agar aplikasi 

tetap relevan terhadap kebutuhan pelanggan.   Dengan menyesuaikan 

aplikasi sesuai dengan perkembangan zaman, Shopee diharapkan dapat

https://teknologi.bisnis.com/read/20211008/266/1452223/shopee-kukuhkan-posisi-sebagai-e-commerce-peringkat-atas-di-indonesia
https://teknologi.bisnis.com/read/20211008/266/1452223/shopee-kukuhkan-posisi-sebagai-e-commerce-peringkat-atas-di-indonesia
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mempertahankan posisi jumlah kunjungan pelanggan hingga melampaui 
 

Tokopedia serta meningkatkan loyalitas pelanggan tersebut. 
 

Selain fitur dalam aplikasi yang relevan, pengalaman pengguna yang 

baik juga memainkan peran dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Untuk mencapai pengalaman pengguna yang optimal, perusahaan juga harus 

memperhatikan E-service quality yang dapat diklasifikasikan menjadi tujuh  

dimensi; efisiensi,  ketersediaan  sistem,  pemenuhan,  privasi,  daya 

tanggap, kompensasi, dan kontak (Kalia dan Paul, 2020). 

Di era digital dimana ketersediaan informasi yang terus meningkat 

ini, konsumen sering mengalami masalah kelebihan informasi, yang 

membuat konsumen sulit untuk mengakses informasi yang dibutuhkan 

secara akurat (Chong dan Rudkin, 2020; Han, et al. 2020). 

Oleh karena itu promosi yang relevan terhadap kebutuhan konsumen 

dalam kegiatan jual beli merupakan variabel yang berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Sistem rekomendasi yang berdasar pada penyaringan 

informasi kegiatan pembelian atau preferensi pelanggan berperan penting 

dalam kegiatan promosi untuk mempertahankan loyalitas pelanggan karena 

dengan sistem rekomendasi yang akurat pelanggan dapat mengurangi biaya 

pencarian dan keraguan dalam membeli produk asing yang tidak familiar 

(Pathak, et al. 2010). Oleh karena itu promosi sebagai variabel yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan toko online menarik untuk dibahas 

dalam karya tulis ini. 

Berdasarkan penelusuran dari riset-riset sebelumnya oleh 

Ritonummi, S dan Niininen, O. (2020) mengenai hubungan antara 

pengalaman pelanggan dan loyalitas pelanggan, terdapat hasil hubungan 

yang positif di mana pengalaman pengguna yang baik dapat digunakan oleh 

penyedia layanan untuk memprediksi kepercayaan konsumen dan intensi 

pembelian konsumen. 

Namun terdapat research gap dari hasil penelitian tersebut dengan 

penelitian dari Hanif, R. (2021) yang menyatakan bahwa pengalaman 

pengguna tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang
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ditunjukkan dengan nilai work engagement sebesar 0,60>0,05.  Sementara 

itu, penelitian yang dilakukan oleh Chinomona, et al. (2014) menunjukkan 

bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka dilakukan 

penelitian dengan subjek pengguna aktif Shopee di kota DKI Jakarta yang 

menjadikan pengalaman pengguna, promosi, dan e-service quality sebagai 

pengukur loyalitas pengguna aplikasi Shopee di kota DKI Jakarta untuk 

membuktikan research gap yang terjadi dan melengkapi penelitian yang 

sudah dilakukan sebelumnya. Penelitian ini dilakukan untuk meneliti apakah 

variabel-variabel tersebut berdampak pada subjek yang diteliti. 

 
 

2.  Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, maka dapat 

diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut: 

a.   Perkembangan teknologi menuntut penyedia layanan toko online 

untuk memperbaharui    fitur    aplikasi    untuk    mengoptimisasi 

pengalaman pengguna. 

b. Ketersediaan informasi yang melimpah dalam pasar online 

mendorong penyedia jasa layanan toko online untuk melakukan 

promosi yang relevan sesuai kebutuhan pelanggan. 

c.   E-service quality  dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
 

d. Terjadinya kelebihan informasi yang dialami konsumen yang 

menyebabkan kesulitan bagi konsumen untuk mendapatkan 

informasi yang diinginkan oleh konsumen. 

e.   Perkembangan teknologi menuntut Shopee untuk terus memasarkan 

dan memperbaharui aplikasi agar dapat bersaing dalam pasar online. 

 

3. Batasan Masalah 
 

Dalam  mendapatkan  dan  mempertahankan  loyalitas  pelanggan, 

terdapat banyak faktor lain di luar variabel-variabel yang akan diteliti dalam 

karya tulis ini. Karena ruang lingkup variabel yang luas, untuk mencegah 

pembahasan di luar topik maka ditetapkan batasan masalah seperti berikut:
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a.   Subjek penelitian hanya pengguna aktif Shopee di kota DKI Jakarta 

b.   Penulisan   menggunakan   data   primer   yang   akan   disebarkan 

menggunakan kuesioner kepada subjek penelitian. 
 

c.   Pengalaman  pengguna,  Promosi,  dan  E-service  quality  sebagai 

variabel independent. 

d.   Loyalitas pelanggan sebagai variabel dependent. 
 

 
 

4. Rumusan Masalah 
 

Dari   identifikasi   masalah   sebelumnya,   dirumuskan   beberapa 

masalah sebagai berikut: 

a.   Apakah  pengalaman  pengguna  yang  baik  berpengaruh  terhadap 

loyalitas pelanggan? 

b.   Apakah promosi berdasarkan kebutuhan dan preferensi berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan? 

c.   Apakah E-service quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 
 
 
 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
 

1. Tujuan 
 

Mengacu  pada  rumusan  masalah  yang  telah  dijabarkan  di  atas, 

tujuan dari penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a.   Untuk mengetahui pengaruh dari promosi berdasarkan kebutuhan 

dan preferensi terhadap loyalitas pelanggan 

b.   Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pengguna yang baik dan 

loyalitas pelanggan 

c.   Untuk mengetahui pengaruh fitur-fitur  yang ditawarkan aplikasi 

sebagai bagian dari E-service quality terhadap loyalitas pelanggan
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2. Manfaat  

 

Manfaat yang ingin dicapai dari hasil penulisan penelitian ini adalah
 

sebagai berikut: 
 

1. Manfaat Teoritis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi penjelasan dan menambah 

wawasan mengenai pengaruh dari user experience, e- service quality yang 

dirasakan oleh pengguna serta promosi yang dilakukan oleh Shopee 

menggunakan algoritma sistem rekomendasi sesuai preferensi pengguna 

Shopee dengan loyalitas pelanggan Shopee di Jakarta. 

2. Manfaat Praktis 
 

Penelitian diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian dengan 

topik yang serupa di masa depan. Penelitian ini juga diharapkan dapat 

menambah pengetahuan mengenai pengaruh dari promosi-promosi yang 

dilakukan oleh toko online dan perilaku pembelian konsumen serta 

bagaimana tanggapan dari konsumen apabila penyedia layanan toko online 

mengupdate aplikasinya  untuk mengikuti  perkembangan teknologi bagi 

Shopee. 

Serta, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberi 

manfaat bagi masyarakat umum tentang bagaimana perilaku pembelian dan 

preferensi mempengaruhi promosi yang dilakukan oleh toko online. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi Shopee untuk 

evaluasi pengaruh kepuasan konsumen atas sistem rekomendasi dan kualitas 

layanan digital yang disediakan oleh toko online dengan tingkat loyalitas 

konsumen dalam kegiatan berbelanja menggunakan toko online.
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