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ABSTRAK  

E-commerce adalah tempat terjadinya aktivitas jual-beli dengan layanan internet yang 

membantu konsumen secara langsung di dalam pembelian barang dari penjual. Loyalitas 

konsumen merupakan salah satu hal yang terpenting dalam teori pemasaran. Loyalitas 
konsumen adalah kesetiaan untuk melakukan pembeliaan secara berulang kali terhadap suatu 

produk atau jasa. Loyalitas konsumen memiliki dua jenis yaitu loyalitas perilaku dan loyalitas 

emosional terhadap suatu produk atau jasa. Loyalitas konsumen memiliki hubungan yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen berhubungan dengan emosional 

yang positif (senang) maupun emosional negatif (kecewa) setelah menggunakan produk atau 

jasa yang dibandingkan dengan harapan kinerja dari produk atau jasa tersebut. Kepuasan 

konsumen  dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu harga, transaksi, hedonis, dan kualitas 
layanan.   

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh harga, transaksi, hedonis, dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan konsumen yang berbelanja di Shopee.  Desain penelitian ini adalah penelitian kausal. 

Penelitian kausal  merupakan penelitian yang digunakan untuk mengetahui hubungan antar dua 

variabel atau lebih didalam melakukan penelitian. Teknik pengambilan data yang digunakan 

adalah membagikan kuisoner pada responden. Skala yang digunakan adalah skala likert. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa harga, transaksi, hedonis, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen (t > 1,96). Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi harga, transaksi, hedonis, dan kualitas layanan akan 

berpengaruh terhadap semakin tingginya loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen.  

  

Kata Kunci: E-Commerce, Harga, Transaksi, Hedonis, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Konsumen, Loyalitas Pelanggan  
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THE EFFECT OF PRICE, TRANSACTIONS, SERVICE QUALITY ON CUSTOMER  

LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION WITH CONSUMERS WHO  

SHOP AT SHOPEE  

ABSTRACT  

 E-commerce is a place for buying and selling activities using internet services that help 
consumers directly in purchasing goods from sellers. Consumer loyalty is one of the most 

important things in marketing theory. Consumer loyalty is loyalty to make repeated purchases 

of a product or service. There are two types of consumer loyalty, that are behavioral loyalty 

and emotional loyalty to a product or service. Customer loyalty has a significant relationship 
to customer satisfaction. Consumer satisfaction is related to positive emotional (happy) and 

negative emotional (disappointed) after using a product or service that is compared with the 

performance expectations of the product or service. Consumer satisfaction is influenced by 
several factors that are price, transaction, hedonic, and service quality.  

 Based on the background of this problem, this study aims to determine the effect of price, 

transaction, hedonic, and service quality on customer loyalty through customer satisfaction who 
shop at Shopee. This research design is a causal research. Causal research is research that is 

used to determine the relationship between two or more variables in conducting research. The 

data collection technique used was to distribute questionnaires to respondents. The scale used 

is the Likert scale. The sampling technique used is a nonprobability sampling technique. The 
results showed that price, transaction, hedonic, and service quality had a positive and significant 

effect on customer loyalty through customer satisfaction (t> 1.96). This shows that the higher 

prices, transactions, hedonic, and service quality will affect the higher customer loyalty through 
customer satisfaction.  

  

  

Keyword: E-commerce, price, transactions, lifestyle, and service quality, customer  

satisfaction, Consumer loyalty  

  

  


