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Abstrak 

Shopee merupakan salah satu perusahaan e-commerce terkemuka di Indonesia dengan model consumer to consumer 

(C2C) yang menduduki peringkat kedua e-commerce di Indonesia dengan pengguna website bulanan terbanyak pada 

2022. Namun, Shopee masih mendapatkan keluhan dari penggunanya karena mereka merasa tidak puas dengan 

kualitas layanan Shopee menurut survei yang dilakukan Kadence November 2022. Shopee sudah menerapkan strategi 

pemasaran dengan program layanan Shopee Loyalty, namun tidak membuat Shopee memiliki skor Net Promoter 

Score (NPS) di atas kompetitornya yaitu Tokopedia menurut survei yang dilakukan oleh Jakpat special report  e-

commerce 2021, hal ini membuat loyalitas Shopee yang dirasakan oleh penggunanya belum maksimal. Tujuan 

penelitian berfokus pada kualitas pelayanan dengan melihat pengaruh kepada keluhan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan website e-commerce Shopee di Indonesia. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan kausal. Teknik sampling tergolong dalam non probability sampling dan di dipilih secara purposive. 

Responden sebanyak 170 responden yang diaptkan dari kuesioner yang disebarkan melalui Google Forms. Analisis 

data menggunakan Partial Least Square Structural Equation Model (PLS SEM) dan dibantu dengan penggunaan 

software SmartPLS 3. Hasil penelitian menunjukkan terdapat hipotesis yang ditolak yakni pada H5. Sedangkan untuk 

hipotesis yang diterima diantaranya H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8, H9, H10, dan H11. 

 

Kata Kunci-Customer Complaints, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, E-Commerce, Service Quality, Shopee, 

SmartPLS. 

Abstract 

Shopee is one of the leading e-commerce companies in Indonesia with a C2C model. It ranks second among e-

commerce platforms in Indonesia with the highest monthly website users in 2022. However, Shopee has received 

complaints from its users regarding the quality of its services, according to a survey conducted by Kadence in 

November 2022. Despite implementing marketing strategies such as the Shopee Loyalty program, Shopee has not 

achieved a Net Promoter Score higher than its competitor, Tokopedia, as reported in Jakpat's special report on e-

commerce in 2021. This indicates that the perceived level of loyalty towards Shopee among its users is not yet optimal. 

The objective of this research is to focus on service quality and examine its influence on customer complaints and 

customer loyalty on Shopee's e-commerce website in Indonesia. This study adopts a quantitative research approach 

with a causal design. Non-probability sampling techniques, specifically purposive sampling, were employed to select 

170 respondents who completed the questionnaire distributed through Google Forms. Data analysis was conducted 

using PLS SEM model with SmartPLS 3 software. The research findings indicate that one hypothesis, H5, was 

rejected, while several hypotheses, including H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8, H9, H10, and H11, supported. 

 

Keyword-Customer Complaints, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, E-Commerce, Service Quality, Shopee, 

SmartPLS. 

I. PENDAHULUAN 

Tahun 2022 menjadi era digital dimana internet semakin meningkat dikarenakan adanya perkembangan teknologi 

yang sangat cepat di dunia. Jumlah pengguna internet dipengaruhi oleh perkembangan teknologi, dan berdampak 

pada kebutuhan masyarakat yang serba internet dalam kehidupan sehari-hari [22]. Indonesia menjadi salah satu 

negara dengan pengguna teknologi internet terbanyak karena semakin berkembangnya teknologi dan masyarakat 

Indonesia dengan tendensi penggunaan internet dalam keseharian [8]. Hasil survei yang dilakukan oleh 

DataIndonesia.id mengenai penggunaan internet yang dilakukan oleh penduduk Indonesia pada tahun 2022. Hasilnya 

menunjukkan bahwa sebesar 210,03 juta jiwa dari masyarakat Indonesia menggunakan internet pada periode 2021-

2022. Periode sebelumnya mencetak angka pengguna internet di Indonesia sebesar 196,7 juta jiwa yang kemudian 

adanya peningkatan sekitar 6.78%  menjadi 210,03 juta jiwa dengan tingkat penetrasi internet di Indonesia sekitar 

77.02% pada tahun 2022 [3]. Indonesia setiap tahunnya memiliki pengguna internet yang meningkat, maka adanya 

peluang besar di sektor bisnis yaitu bagi para pebisnis untuk menjual produknya di e-commerce. Berbelanja melalui 

platform digital seperti e-commerce tetap menjadi pilihan yang utama bagi beraneka kelompok dan kalangan umur. 

Pengunjung bulanan terbanyak melalui website e-commerce yang ada di Indonesia pada tahun 2022 menurut 

Iprice Insights, hasil menunjukkan diantara 10 e-commerce, Shopee menempati urutan kedua sebagai salah satu e-
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commerce yang paling banyak dikunjungi selama tahun 2022 dengan total pengunjung sebanyak 131 juta pengunjung. 

Namun, kepuasan dari pelanggan Shopee memiliki angka yang rendah dibandingkan dengan kompetitornya 

Tokopedia, hal tersebut berdasarkan survei yang dilakukan oleh Kadence pada bulan November 2022. Hasil survei 

mendapatkan Shopee memiliki angka penilaian rata-rata 75,2% yang jauh dibawah kompetitornya yaitu Tokopedia 

dengan rata-rata mendapatkan nilai 85% [7]. Shopee sudah menerapkan strategi pemasaran dengan program layanan 

Shopee Loyalty, namun tidak membuat Shopee memiliki skor Net Promoter Score (NPS) di atas kompetitornya 

seperti Tokopedia. Menurut survei yang dilaksanakan oleh Jakpat special report  e-commerce selama tahun 2021. 

Hasil survei menunjukkan bahwa Shopee memiliki skor NPS sebesar 42% yang jauh dibawah kompetitornya yaitu 

Tokopedia dengan skor NPS sebesar 49%. Adanya penurunan peringkat Shopee dikarenakan adanya perpindahan 

konsumen Shopee yang berpindah ke Tokopedia dikarenakan Tokopedia gencar dalam melakukan program untuk 

menarik konsumen, faktor lain yang membuat adanya penurunan peringkat Shopee yaitu dari hasil survei Jakpat 

special report e-commerce, sekitar 9 persen dari 837 responden Shopee tidak lagi merekomendasikan untuk 

menggunakan Shopee sebagai e-commerce pilihan [13]. 

Penelitian ini berfokus dengan faktor apa saja yang mempengaruhi service quality dalam lingkup e-commerce 

dengan menggunakan dimensi SERVQUAL yang telah di modifikasi pada literatur penelitian terdahulu [6]. Karena 

kualitas layanan yang diberikan dan luasnya layanan yang ditawarkan oleh Situs Web Shopee berdampak pada 

kepuasan dan loyalitas pelanggan, Sehingga menjadi urgensi yang diukur pada penelitian. 

 

II. DASAR TEORI DAN METODE PENELITIAN 

A. Manajemen Operasi 

Operation management atau manajemen operasi adalah manajemen suatu proses atau sistem yang didalamnya 

terdapat kegiatan menciptakan suatu barang atau menyediakan suatu jasa [24]. Untuk menghasilkan suatu barang dan 

jasa, organisasi menjalankan tiga jenis fungsi [12]. 

 

B. Quality 

Kualitas merupakan Suatu ukuran yang bernilai pada suatu barang atau jasa, dan dianggap mempunyai nilai guna 

dan kualitas seperti yang diinginkan [28]. [30] menjelaskan perkembangan kualitas dalam 5 prespektif yakni 

Transcendental Approach, Product-Based Approach, User-Based Approach, manufacturing-Based approach, dan 

Value-Based Approach. 

 

C. Service Quality 

Totalitas fitur dan karakteristik yang ada pada suatu layanan merupakan pengertian dari kualitas layanan, di mana 

suatu layanan memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Pelayanan yang berkualitas dapat 

dimiliki oleh perusahaan apabila layanan yang diberikan memenuhi ekspektasi dari pelanggan [14].  

Dimensi pada service quality sebagai berikut [31]: 

1. Reliability atau keandalan merupakan kesanggupan untuk memuaskan, akurat, dan cepat dalam memberikan 

suatu pelayanan. 

2. Responsiveness atau daya tanggap merupakan kesanggupan untuk lebih sigap dan membantu pelanggan 

dalam memberikan suatu pelayanan. 

3. Assurance atau jaminan merupakan beberapa hal yang harus dimiliki dari pekerja seperti kesopanan, 

kompetensi, pengetahuan, kejujuran, bebas dari jangkauan berbahaya, dan keraguan. 

4. Empathy merupakan beberapa hal yang harus dimiliki dari pekerja seperti mudah dalam menjalin sebuah 

relasi, pemahaman tentang kebutuhan pribadi pelanggan, memiliki perhatian pribadi, dan berkomunikasi 

dengan baik. 

5. Tangible atau nyata (memiliki fisik) yaitu seluruh hal fisik seperti pekerja, sarana komunikasi, dan 

perlengkapan. 

 

D. E-Service Quality 

E-service quality atau kualitas layanan elektronik merupakan suatu aktivitas dimana dilakukan secara 

menyeluruh mengenai evaluasi atas kualitas layanan elektronik di dalam pasar online kepada konsumen [29]. 

Dimensi pada e-service quality sebagai berikut [6]: 

1. Reliability atau keandalan merupakan kesanggupan untuk memuaskan, akurat, dan cepat dalam memberikan 

layanan secara teknis. 

2. Responsiveness atau daya tanggap merupakan kesanggupan dan meningkatkan layanan dalam memberikan 

informasi yang akurat, menangani mekanisme saat terjadi masalah.  

3. Trust atau kepercayaan merupakan merupakan kesanggupan layanan dalam membangun kepercayaan di 

antara pelanggan dengan menjadi sangat handal. 

4. Personalization merupakan beberapa hal yang harus dimiliki dari pekerja seperti mudah dalam menjalin 

sebuah relasi, pemahaman tentang kebutuhan pribadi pelanggan, memiliki perhatian pribadi, dan 

berkomunikasi dengan baik. 

5. Website Design merupakan pengalaman konsumen di situs web seperti navigasi untuk pencarian dan 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.10, No.5 Oktober 2023 | Page 3710
 

pemilihan produk yang sesuai dan terpersonalisasi dan suasana situs web yang nyaman. 

 

E. Customer Satisfaction 

Customer satisfaction atau kepuasan konsumen dapat didefinisikan sebagai perasaan seorang terhadap suatu 

produk setelah melakukan sebuah evaluasi dengan mengkomparasikan kinerja terhadap harapannya dalam bentuk 

ekpresi senang maupun kecewa [17]. 

 

F. Customer Complaints 

Keluhan merupakan rasa ketidakpuasan oleh pelanggan terhadap penyedia layanan ketika layanan yang diberikan 

gagal [2]. Ketika layanan itu (layanan yang gagal) dialami oleh pelanggan, maka berdampak dengan ketidak puasan 

pelanggan [5]. 

 

G. Csutomer Loyalty 

Customer loyalty merupakan perilaku pembelian konsumen, yang dicirikan oleh berbagai unit pengambilan 

keputusan yang mengekspresikan prasangka khusus tentang apa yang ingin mereka beli berulang kali [4].  Konsumen 

yang memiliki pengalaman yang baik dalam kualitas layanan secara langsung memiliki niat setia kepada layanan 

[19]. 

 

H. E-commerce 

E-commerce (electronic commerce) atau perdagangan elektronik diartikan dengan sebuah cara yang 

menggunakan atau memanfaatkan jaringan internet, melalui sebuah situs web atau aplikasi untuk melakukan kegiatan 

transaksi bisnis. Atau bisa juga didefinisikan sebagai suatu kegiatan bertransaksi komersial antara organisasi dan 

individu yang dilakukan secara digital [16]. 

 

I. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian dapat dilihat pada Gambar 2.1. 

 
Gambar 2.1 kerangka Pemikiran 

Sumber: Wattoo dan Iqbal (2022) 

 

Gambar 2.1 menjelaskan bahwa variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini yaitu customer complaints 

(Y1) dan customer Loyalty (Y2). Variabel intervening yaitu customer satisfaction (Z). Variabel bebas yaitu reliability 

(X1), responsiveness (X2), personalization (X3), trust (X4), dan website design (X5). 

 

J. Metodologi Penelitian 

Penelitian tergolong dalam jenis kuantitatif dengan pendekatan kausal. penelitian kuantitatif merupakan aktivitas 

meneliti dalam suatu penelitian dengan fokus pengambilan dan pengolahan data dalam bentuk angka atau data 

kuantitatif [27]. Penelitian kausal merupakan suatu penelitian dengan melihat dari hubungan sebab akibat pada 

variabel independen dan variabel dependen [24]. Berdasarkan strategi dalam penelitian menggunakan survei. Sebuah 

pengumpulan data dimana didalamnya mencakup sebuah pendapat, keyakinan, karakteristik, perilaku, dan hubungan 

antar variabel dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang ada dinamakan metode survei [24]. 

Berdasarkan tingkat keterlibatan, penelitian ini melakukan minimal intervensi atau manipulasi data pada saat 



ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.10, No.5 Oktober 2023 | Page 3711
 

mencari datanya. Berdasarkan waktu pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan penelitian cross sectional. 

Penelitian cross sectional adalah suatu penelitian yang dilaksanakan dalam satu periode waktu tertentu yang 

dibutuhkan dalam mengumpulkan data [23]. 

Teknik analisa dari output data dijelaskan secara deskriptif dengan tujuan menggambarkan responden terhadap 

variabel reliability, responsiveness, personalization, trust, website design, service quality, customer satisfaction, 

customer complaints, dan customer loyalty pada Website Shopee. Penggunaan metode PLS digunakaan pada 

penelitian ini untuk mengukur model pengukuran dan model struktural. Metode PLS juga ndigunakan untuk menguji 

hipotesis yang dilihat dari t-statistik yang akan menentukan hipotesis diterima atau ditolak. Hasil Importance and 

Performance Matrix Analysis atau IPMA digunakan pada penelitian ini untuk dianalisis bagaimana pentingnya setiap 

variabel independen serta kinerjanya yang relatif terhadap variabel dependen [27]. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Evaluasi Model pengukuran 

Tahap pengukuran menjadi tahapan awal dalam menguji sebuah model. Analisis dengan metode partial least 

square atau sering disebut PLS digunakan pada penelitian ini dengan bantuan software statistic SmartPLS Versi 3.2.9. 

Ada beberapa tahapan dalam pengukuran sebuah model yaitu convergent validity, discriminant validity, dan 

composite reliability.  

 

1. Convergent Validity 

Convergent Validity yaitu sesuatu yang dapat menjelaskan sejauh mana sebuah indikator mewakili variabel 

dalam kebenaran dan ketepatannya serta dapat berkorelasi positif dengan langkah-langkah alternatif dari konstruk 

yang sama, untuk mengetahuinya dibutuhkan pertimbangan dari nilai outer loading atau loading factor dari indikator 

dan juga nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk mengevaluasi convergent validity dari reflective constructs 

[10]. Semua nilai loading factor dari indikator harus lebih besar nilainya dari 0.7 agar indikator tersebut dikatakan 

reliable [9]. Sedangkan, Average Variance Extracted (AVE) adalah suatu perhitungan untuk menetapkan convergent 

validity pada tingkat konstruksi [10]. Nilai AVE harus > 0.5 [1]. Berikut tabel 3.1 merupakan hasil convergent validity. 

Tabel 3.1 Hasil Convergent Validity 
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Tabel 3.1 memperlihatkan bahwa hasil dari nilai loading factor sudah memenuhi standar loading factor yaitu 

nilai loading factor > 0.7 agar indikator tersebut dikatakan reliable. 

 

2. Discriminant Validity 

a. Cross loading 

Cross loading merupakan suatu pendekatan pertama yang nilainya dapat digunakan untuk mengukur validitas 

diskriminan dari setiap indikator, nilai outer loading indikator pada konstruksi harus lebih besar nilainya 

dibandingkan dengan pemuatan silang korelasi pada konstruksi lainnya [10]. Agar menunjukkan hasil yang baik maka 

nilai convergent validity dan cross loading harus diatas 0.7 [9]. Berikut tabel 3.2 merupakan hasil cross loading. 

Tabel 3.2 Hasil Cross Loading 
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Berdasarkan tabel 3.2, dapat dilihat bahwa setiap indikator memiliki nilai yang lebih tinggi dari pada nilai 

indikator lain pada jalur maupun kolom yang sama pada penelitian ini. Nilainya juga > 0.7 sehingga seluruh indikator 

pada penelitian ini dinyatakan valid dan reliable. 

 

b. Fornell-larcker Criterion 

Ada pendekatan alternatif yang dapat digunakan untuk mengevaluasi hasil  fornell larcker criterion yang 

ditentukan dengan perbandingan nilai AVE yang lebih besar dari korelasi kuadrat dengan konstruk lainnya [10]. 

Berikut tabel 3.3 merupakan hasil fornell-larcker criterion. 

Tabel 3.3 Hasil Fornell-Larcker Criterion 

 
 

Berdasarkan tabel 3.3, dapat dilihat dalam model tersebut bahwa seluruh variabel memiliki skor kuadrat AVE 

yang lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi di antara dua variabel, sehingga telah terpenuhi validitas diskriminan 
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pada penelitian ini. 

 

c. Heteroit-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT) 

Selanjutnya, menguji validitas diskriminan dapat menggunakan heterotrait-monotrait ratio of correlations 

(HTMT). HTMT merupakan perkiraan hubungan korelasi antara dua konstruksi jika diukur dengan sempurna, dimana 

nilainya harus < 1 [11]. Berikut tabel 3.4 merupakan hasil heteroit-monotrait ratio of cerrelations (HTMT). 

Tabel 3.4 Hasil Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT). 

 
 

Berdasarkan tabel 3.4, dapat dilihat bahwa nilai heterotrait-monotrait ratio of correlations (HTMT) untuk 

menguji validitas diskriminan. Berdasarkan hasil, seluruh nilai konstruk pada model memenuhi kriteria validitas 

diskriminan karena nilai HTMT yang didapatkan yaitu < 1 pada penelitian ini. 

 

3. Composite Reliability 

Uji reliabilitas dapat diukur melalui composite reliability, caranya dengan melakukan pengukuran seberapa 

konsisten alat ukur yang digunakan dengan nilai yang diterima > 0.7 [9]. Selain melihat nilai composite reliability, 

uji reliabilitas juga dapat dilaksanakan dengan melihat nilai cronbach’s alpha. Instrumen dikatakan reliable jika 

cronbach’s alpha nilainya > 0.6 [1]. Berikut tabel 3.5 merupakan hasil composite reliabilty. 

 

Tabel 3.5 Hasil Composite Reliability 

 
 

Berdasarkan tabel 3.5, dapat dilihat bahwa composite reliability memiliki nilai diatas 0.7 pada seluruh 

konstruknya, hal ini menunjukkan bahwa seluruh konstruk mempunyai reliabilitas yang baik sesuai dengan syarat 

yang telah ditetapkan. Selanjutnya, untuk nilai cronbach’s alpha pada uji reliabilitas menunjukkan seluruh nilai yang 

didapatkan nilainya > 0.6, hal ini menunjukkan bahwa seluruh instrumen dikatakan reliable. 

 

B. Evaluasi Model Sktruktural 

1. Uji Determinasi atau Analisis Variant (R²) 

Untuk mengetahui akurasi prediksi yang mewakili jumlah varians diuraikan dari konstruksi endogen dalam suatu 

model struktural maka dilakukan uji determinasi atau R² [10]. Berikut tabel 3.6 merupakan hasil koefisien determinasi 

(R²). 

Tabel 3.6 Hasil Koefisien determinasi (R²) 
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Berdasarkan tabel 3.6, menunjukkan nilai R-square pada service quality yang dipengaruhi oleh reliability, 

responsiveness, personalization, trust, dan website design sebesar 60.7% dan sisanya 39.3% terdapat pada pengaruh 

lain yang belum tergambarkan dalam penelitian; R-square pada customer satisfaction yang dipengaruhi oleh service 

quality sebesar 40.7% dan sisanya 59.3% terdapat pada pengaruh lain yang belum tergambarkan dalam penelitian; R-

square pada customer complaints yang dipengaruhi oleh customer satisfaction sebesar 17.6% dan sisanya 82.4% 

terdapat pada pengaruh lain yang belum tergambarkan dalam penelitian; R-square pada customer loyalty yang 

dipengaruhi oleh customer satisfaction dan customer complaints sebesar 52.9% dan sisanya 47.1% terdapat pada 

pengaruh lain yang belum tergambarkan dalam penelitian. Nilai R-square menjelaskan baik buruk model prediksi 

pada sebuah penelitian. 

 

2. Predictive Relevance (Q²) 

Nilai predictive relevance atau Q² merupakan indikator kekuatan prediksi atau relevansi prediksi di luar sampel 

model. Pengujian ini berfungsi dalam menggambarkan relevansi model terhadap kecocokannya secara structural. 

Ukuran relevansi model dikatakan baik Ketika nilai Q2 lebih dari 0 [10]. Berikut tabel 3.7 merupakan hasil predictive 

relevance (Q²). 

 

Tabel 3.7 Hasil Predictive Relevance (Q²) 

 
 

Berdasarkan tabel 3.7, menunjukkan nilai Q-square pada variabel service quality bernilai 0.322; nilai Q-square 

pada variabel customer satisfaction bernilai 0.317; nilai Q-square pada variabel customer complaints bernilai 0.131; 

nilai Q-square pada variabel customer loyalty memiliki nilai 0.318. Seluruh variabel memiliki model relevansi 

prediksi yang lebih besar dari 0 (nol), maka dalam penelitian ini model bisa dikatakan layak dan memiliki prediktif 

yang relevan dan baik. 

 

3. Effect Size (f²) 

Nilai f-square pada suatu penelitian digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruhnya antara variabel 

endogen terhadap variabel eksogen dengan klasifikasi kelas berikut: 0,02 ff f0,15 = efek kecil, 0,15 f f f 0,35 = efek 

medium, f g 0,35 = efek besar [21]. Berikut tabel 3.8 merupakan hasil f-square. 

 

Tabel 3.8 Hasil f-square 
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Berdasarkan tabel 3.8, dijelaskan nilai f-square dengan efek besar terdapat variabel reliability dengan nilai 0.054; 

personalization dengan nilai 0.175; trust dengan nilai 0.062; service quality dengan nilai 0.698; customer satisfaction 

dengan nilai 0.221. Sedangkan, nilai f-square dengan efek sedang hanya variabel customer loyalty dengan nilai 0.21 

dan nilai f-square dengan efek kecil terdapat variabel responsiveness dengan nilai 0.02. 

 

C. Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis dapat menggunakan taraf signifikansi sebesar 0.05 atau 5%, t-value dengan nilai > 1.64 untuk one-

tailed dan nilai > 1.96 untuk two-tailed. Koefisien beta dengan nilai positif, maka hipotesis dapat dikatakan diterima 

dan apabila nilai p-value memiliki nilai < 0.05 maka dapat dinyatakan memiliki tingkat signifikansi yang signifikan. 

Pengujian direct effect dilakukan dengan tujuan untuk melihat pengaruh variabel X terhadap variabel Z dan variabel 

Z terhadap variabel Y dan untuk indirect effect dilakukan dengan tujuan untuk melihat pengaruh variabel X terhadap 

variabel Y melalui variabel Z [21]. Berikut tabel 3.9 merupakan hasil path coefficient bootstrapping. 

 

Tabel 3.9 Hasil Path Coefficient Bootstrapping. 

 
 

Berdasarkan tabel 4.20 dan tabel 4.21, diketahui hasil uji pada original sample memiliki hasil yang negatif dan 

hasil yang positif. Pengambilan keputusan terhadap hipotesis yang dirumuskan merujuk pada nilai P-value < 0,005 
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untuk keputusan signifikan dan sebaliknya. Hasil penelitian menunjukkan terdapat hipotesis yang ditolak yakni pada 

H5. Sedangkan untuk hipotesis yang diterima diantaranya H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8, H9, H10, dan H11. 

 

D. Importance and performance Matrix Analysis (IPMA) 

Penelitian ini menggunakan importance and performance matrix analysis (IPMA) untuk melihat seberapa 

pentingnya kinerja setiap variabel independen yang relatif terhadap variabel dependen.  Untuk memprioritaskan 

peluang dari suatu layanan, para praktisi dapat menggunakan IPMA sebagai teknik dalam riset dimana IPMA mampu 

untuk menganalisa sikap yang ditimbulkan dari pengguna terhadap suatu layanan [26]. Berikut tabel 3.10 merupakan 

hasil IPMA dalam penelitian ini. 

 

Tabel 3.10 Importance and performance Matrix Analysis (IPMA) 

 
 

Berdasarkan tabel 4.21, dapat dilihat bahwa nilai importance pada reliability sebesar 0.114 dengan nilai 

performance sebesar 74.059; nilai importance pada responsiveness sebesar 0.065 dengan nilai performance sebesar 

76.117; nilai importance pada personalization sebesar 0.177 dengan nilai performance sebesar 60.625; nilai 

importance pada trust sebesar 0.131 dengan nilai performance sebesar 78.286; nilai importance pada website design 

sebesar -0.029 dengan nilai performance sebesar 71.571; nilai importance pada service quality sebesar 0.594 dengan 

nilai performance sebesar 73.578; nilai importance pada customer satisfaction sebesar 0.744 dengan nilai 

performance sebesar 71.859; nilai importance pada customer complaints sebesar 0.274 dengan nilai performance 

sebesar 62.925.  

Dalam mencapai loyalitas pelanggan, trust (kepercayaan) adalah variabel yang memiliki pengaruh paling 

signifikan bagi pelanggan Shopee. Dibandingkan dengan variabel lainnya, trust memiliki nilai performa tertinggi, 

yaitu 78.286. Oleh karena itu, Shopee perlu memberikan perhatian khusus pada trust dan menjadikannya sebagai 

prioritas utama. Hal ini penting untuk mencapai serta menjaga konsistensi loyalitas pelanggan Shopee. Gambar 3.1 

menunjukkan hasil IPMA berdasarkan construct. 

 
Gambar 3.1 Konstruk IPMA  

Sumber: Data Hasil Olahan (2023) 

 

Gambar 3.1 menjelaskan sebaran konstruk dari setiap variabel pada importance-performance map. Dapat 

disimpulkan bahwa hasil importance  and  performance  matrix  analysis (IPMA) yang didapatkan, variabel reliability, 

responsiveness, personalization, trust, website design, service quality, dan customer complaints berada  pada kuadran 

II. Kuadran  II  memiliki  nama <concentrate here” yang berarti variabel tersebut menjadi elemen kunci untuk 
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dilakukan perbaikan karena berarti penting bagi pengguna [15]. Perusahaan Shopee dapat memperbaiki variabel 

reliability, responsiveness, personalization, trust, website design, service quality, dan customer complaints agar 

mencapai serta menjaga konsistensi dari loyalitas pelanggan Shopee. Selanjutnya, variabel customer satisfaction 

berada  pada kuadran I. Kuadran  I  memiliki  nama <keep up the good work” yang berarti variabel tersebut mewakili 
peluang untuk mendapatkan atau mempertahankan  tingkat yang lebih  tinggi  dari  konstruksi  [15]. Sehingga  dapat  

digunakan  oleh  Perusahaan Shopee untuk mempertahankan variabel customer satisfaction untuk  mendapatkan  

loyalitas pelanggan dari  para penggunanya. 

 

IV. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada penelitian ini, terdapat sembilan variabel dengan 42 item indikator 

pertanyaan. Adapun sembilan variabel yaitu reliability, responsiveness, personalization, trust, website design, service 

quality, customer satisfaction, customer complaints, dan customer loyalty. Dari kesembilan variabel tersebut yang 

paling besar pengaruhnya yaitu pada pengaruh variabel service quality terhadap customer satisfaction pada Website 

Shopee. Hipotesis dalam penelitian ini terdiri dari 11 hipotesis dimana terdapat hipotesis yang ditolak yaitu H5. 

Sedangkan untuk hipotesis yang diterima diantaranya H1, H2, H3, H4, H6, H7, H8, H9, H10, dan H11.  

 

B. Saran 

1. Aspek Praktis 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil importance  and  performance  matrix  analysis  (IPMA) untuk 

Perusahaan Shopee adalah sebagai berikut: 

a. Berdasarkan analisis IPMA, variabel reliability, responsiveness, personalization, trust, website design, dan 

customer complaints berada di kuadran II yaitu <concentrate here= yang berarti bahwa kualitas layanan 

Webiste Shopee serta penanganan komplain yang diberikan oleh  Shopee rendah, tetapi  tingkat  

kepentingannya  tinggi  dalam  mencapai  loyalitas  pelanggan Website Shopee di Indonesia. Oleh karena 

itu, Perusahaan Shopee harus memperhatikan  serta  memperbaiki  kembali  aspek  kualitas  layanan  serta 

penanganan komplain agar  dapat  menjaga  konsistensi  dan  keberlangsungan  dari loyalitas pelanggan 

Website Shopee. Hal ini dapat dijadikan bahan masukan atau evaluasi bagi penyedia layanan Website  

Shopee di Indonesia untuk bisa  terus  menjaga  serta  mengontrol  kualitas  layanan  yang  diberikan kepada 

pengguna Website Shopee. Selain itu, dalam menjaga serta mengontrol kualitas layanan, maka pihak 

penyedia layanan Website Shopee dapat menyediakan layanan pengaduan atau komplain yang lebih fast 

respon dan dapat memecahkan masalah yang diadukan oleh pengguna Website Shopee sehingga mereka 

dapat merasakan solusi yang diberikan dari layanan pengaduan. 

b. Berdasarkan analisis IPMA, variabel customer satisfaction berada di kuadran I yaitu <keep up the good 
work= yang berarti bahwa variabel kepuasan pelanggan telah mencapai tingkat kepentingan yang tinggi serta 

kinerja yang tinggi dalam mencapai  loyalitas  pelanggan  Website Shopee di Indonesia. Oleh karena 

kepuasan pelanggan akan kualitas layanan Website Shopee di Indonesia dapat  menciptakan  loyalitas  

pelanggan  maka diharapkan Website Shopee terus  menjaga  kepuasan pelanggan dengan menambah inovasi 

atau terobosan baru serta meningkatkan  performa  layanan  agar  tingkat  kepuasan  meningkat  dan memicu 

munculnya loyalitas. 

 

2. Aspek Teoritis 

Untuk penelitian selanjutnya, terdapat aspek-aspek yang dapat disempurnakan karena keterbatasan pada 

penelitian ini. Untuk penelitian selanjutnya, ada beberapa saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 

a. Ditemukan informasi mengenai perkembangan teknologi internet yang membuat banyaknya jumlah 

transaksi e-commerce di Indonesia pada tahun 2023 [20]. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

menggunakan serta mencari sumber yang lebih banyak untuk diteliti terkait kualitas layanan pada website e-

commerce untuk memperkaya manfaat teoritis, diharapkan juga dapat menggunakan tools pengolahan data 

maupun model kerangka penelitian yang lain. 

b. Saran untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat mempelajari website e-commerce lainnya yang 

digunakan seperti Tokopedia, Lazada, Bukalapak, Blibli, dan yang lainnya. Karena pada penelitian ini hanya 

berfokus pada salah satu website e-commerce yang sering digunakan oleh masyarakat di Indonesia. 
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