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EBSENAT|of JURNAL ILMU MULfl DISIPLIN

Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap
Loyatitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan pada E-
Commerce Shopee

Ayu Bunga Pertiwir*, Hapzi Ali2, Franciscus Dwikotjo Sri Sumantyo3
r) Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Bhayangkara Jakarta Raya, email:

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengukur Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada E-Commerce
Shopeo. Penelitian ini merupakan penelitian kuaotitatif dimana objek yang digunakan
merupakan masyarakat atau konsumen yang sudah pemah melakukan transaksi di e-commerce

Shopee di Kabupaten Bekasi. Penelitian ini dilakukan dengan teknik sampel Accidental

sampling. Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 270 responden.

Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian hipotesis dengan

menggunakan teknik analisis Sfructural Equitation Model SEM-SmartPLS versi 3.0'

Berdasarkan hasil penelitian ini menjelaskan bahwa: l) Persepsi harga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 3) Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan; 4) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelauggan ; 5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan; 6) Kepuasan pelanggan terbukti memediasi persepsi harga

terhadap loyalitas pelanggan; 7) Kepuasan pelanggan terbuhi memediasi kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kuncl: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan.
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