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MOTTO 
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ABSTRAK 

HUBUNGAN ANTARA PERSEPSI KUALITAS LAYANAN DAN 

KEPUASAN KONSUMEN DENGAN LOYALITAS KONSUMEN 

PENGGUNA SHOPEE 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara persepsi 

kualitas layanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen pada 

pengguna shopee. Subjek penelitian ini adalah 104 pengguna shopee di seluruh 

Inndonesia. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunukan teknik 

incidental sampling. Alat ukur yang digunakaan untuk memperoleh data adalah 

skala loyalitas konsumen,skala persepsi kualitas layanan dan skala kepuasan 

konsumen. Diperoleh hasil koefisien korelasi dari katiga variabel sebesar 0,645  

dengan p sebesar 0,000 (p<0,01) artinya ada hubungan yang sangat signifikan 

antara persepsi kualitas layanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas 

konsumen. Demikian hipotesis mayor dalam penelitian ini diterima. Hasil 

koefisien korelasi antara persepsi kualitas layanan dengan loyalitas konsumen r , 

sebesar 0,620 dengan signifikan p 0,000 (p<0,01) ini artinya ada hubungan positif 

yang sangat signifikan antara persepsi kualitas layanan dengan loyalitas 

konsumen pada pengguna shopee, dengan demikian hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini diterima. Sedangkan koefisien korelasi antara loyalitas 

konsumen dengan kepuasan konsumen r, sebesar 0,513 dengan signifikan p 0,000 

(p<0,01) ini artinya ada hubungan positif yang sangat signifikan antara kepuasan 

dengan konsumen loyalitas konsumen pada pengguna shopee, dengan demikian 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini diterima.  

 

Kata kunci: kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, persepsi kualitas 

layanan   
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ABSTRACK 
 

RELATIONSHIP BETWEEN PERCEPTION OF SERVICE QUALITY AND 

CUSTOMER SATISFACTION WITH CUSTOMER LOYALTY OF SHOPEE 

USERS 

This study aims to determine the relationship between perceptions of 

service quality and customer satisfaction with consumer loyalty to shopee users. 

The subjects of this study were 104 shopee users throughout Indonesia. The 

sampling technique in this study used the incidental sampling technique. The 

measuring instrument used to obtain the data is the consumer loyalty scale, the 

service quality perception scale and the customer satisfaction scale. The 

correlation coefficient of the three variables is 0.645 with p of 0.000 (p <0.01) 

meaning that there is a very significant relationship between perceptions of 

service quality and customer satisfaction with consumer loyalty. Thus the major 

hypothesis in this study was accepted. The results of the correlation coefficient 

between perceptions of service quality and consumer loyalty r , of 0.620 with a 

significant p 0.000 (p <0.01) this means that there is a very significant positive 

relationship between perceptions of service quality and consumer loyalty to 

shopee users, thus the hypothesis proposed in this research is accepted. While the 

correlation coefficient between consumer loyalty and consumer satisfaction r, 

amounting to 0.513 with a significant p 0.000 (p <0.01) this means that there is a 

very significant positive relationship between satisfaction and consumer loyalty to 

shopee users, thus the hypothesis proposed in this study accepted. 

 

Keywords: consumer satisfaction, customer loyalty, perceived service quality  


