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ABSTRAK 

 

TIARA AJMI RISSALAH, 18042010001, Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan Shopee di Mojokerto Pada Masa Pandemi 

 

Penelitian ini bertujuan untuk 1) untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kepuasan, kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan, 2) untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, 3) untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, 

4) untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Populasi pada penelitian ini yaitu pelanggan Shopee yang ada di Mojokerto yang 

dibatasi dengan kriteria tertentu. Sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 

100 responden dengan menggunakan teknik penarikan sampel nonprobabili sampling 

dengan pendekatan purposive sampling. Pengumpulan data pada penelitian ini 

menggunakan kuesioner melalui google form. Metode pengujian data yang digunakan 

yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi Linier 

Berganda, Uji F dan Uji T.  

 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kepuasan, kualitas pelayanan, dan 

harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Harga secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

 

Kata Kunci: Kepuasan, Kualitas Pelayanan, Harga, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

TIARA AJMI RISSALAH, 18042010001, Factors Affecting Shopee Customer Loyalty in 

Mojokerto During the Pandemic 

 

This study aims to 1) to determine and analyze the effect of satisfaction, service quality and 

price on customer loyalty, 2) to determine and analyze the effect of satisfaction on customer 

loyalty, 3) to determine and analyze the effect of service quality on customer loyalty, 4) to 

determine and analyze the effect of price on customer loyalty. 

 

The population in this study are Shopee customers in Mojokerto who are limited by certain 

criteria. The sample used in this study was 100 respondents using a non-probabilistic 

sampling technique with a purposive sampling approach. Collecting data in this study using a 

questionnaire via google form. The data testing methods used are Validity Test, Reliability 

Test, Classical Assumption Test, Multiple Linear Regression Analysis, F Test and T Test. 

 

Based on the results of the study, it can be seen that satisfaction, service quality, and price 

simultaneously have a significant effect on customer loyalty. Satisfaction partially has a 

significant effect on customer loyalty. Service quality partially has a significant effect on 

customer loyalty. Price partially has a significant effect on customer loyalty.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Satisfaction, Service Quality, Price, Customer Loyalty 
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