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ABSTRAK 

Penelitian yang saya lakukan untuk mengetahui pengaruh secara parsial Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan Kaman terhadap Loyalitas Pelanggan pada Marketplace Shopee di Toko 

Solvex.id dan di lakukan untuk mengetahui pengaruh antara variabel yang saya teliti dengan 

menggunakan  sample sebanyak 100 orang yang sudah dipilih. Data yang yang sudah diperoleh 

selanjutnya akan di olah menggunakan software SPSS versi 20, Berdasarkan hasil uji t kualitas 

pelayanan dengan nilai thitung  2.525 > 1.98472 (ttabel) dengan nilai signifikan 0.000<0,05 thitung, 

nilai uji kualitas produk dengan nilai thitung   2.141> 1.98472 (ttabel) dengan nilai signifikan 

0.000<0,05 thitung sedangkan nilai uji kemasan dengan nilai thitung  2.457 > 1.98472 (ttabel) dengan 

nilai signifikan 0.000<0,05 thitung,  maka dapat di simpulkan Ho di tolak dan Ha diterima dan dari 

hasil uji Fhitung yaitu senilai 16,973 > 2,70 (ftabel) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka 

dapat kesimpulan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk (X2), Kemasan 

(X3) mempunyai pengaruh secara bersamaan (simultan) terhadap loyalitas pelanggan  (Y). 

  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kemasan, Loyalitas Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan e-commerce 2023 di indonesia begitu cepat, dari data BI transaksi e-commerce di 

indonesia pada tahun 2023 sebesar 572 trilyun rupiah. Dari data ini menunjukan masyarakat 

indonesia sudah memanfaatkan digital untuk bertransaksi membeli produk di e-commerce, sehingga 

memudahkan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan masyrakat dengan memanfaatkan e-

commerce. Pernyataan tersebut juga didukung oleh Darmaningrum (2022) dalam jurnalnya, di era 

sekarang ada perubahan cara berbelanja masyarakat yang sudah mengikuti perkembangan 

teknologi. Perubahan juga terjadi di metode pembayaran digital seperti yang dinyatakan oleh Andy 

et al. (2019) perubahan pembayaran terjadi dari yang awalnya konvensional menajadi serba digital. 

Maka dari itu perusaahan harus memahmi prilaku konsumen dan harus bisa adaptasi terhadap 

perkembangan digital. Pernyataan tersebut juga didukung oleh Farunik Canggih Gumanky dan 

Ginny Puti Lenggo (2023) Dalam jurnalnya, yang menginginkan bisnisnya bertahan dan 

berkembang di pasar yang kompetitif dan cepat maka perlu memahami dan beradaptasi prilaku 

konsumen. Maka perusahaan akan terus melakukan strategi untuk memahami prilaku konsumen 

dengan tujuan mempertahankan loyalitas konsumen di era digital. Seperti perusahaan PT. Uqba Life 

Style Indonesia melalui salah satu brandnya yaitu solvex.id yang memanfaatkan marketplace di 

shopee sebagai platfrom untuk melakukan pemasaran. Dengan meningkatnya persaingan di 

marketplace shopee, maka akan terjadi persaiangan dalam meningkatkan pelayanan yang baik 

seperti contohnya penerapannya seperti responshif, memberikan solusi kepada konsumen ketika ada 

suatu masalah dan melakukan tindakan sesegera mungkin ketika ada konsumen yang komplain. 

Dengan melakukan hal ini, perusahaan berharap konsumen mendapatkan kepuasaan terhadap 

pelayanan yang di berikan sehingga terjadinya loyalitas konsumen. 

        Kemasan juga bagian penting dalam membangun loyalitas konsumen, karena dengan kemasan 

yang menarik akan meningkatkan kepuasan konsumen setelah membeli produk. Pernyataan tersebut 

juga didukung oleh Sutanto (2020) Dalam jurnalnya mengatakan kemasan dapat membangun 

loyalitas pelanggan dan loyalitas merek sehingga akan meningkatkan penjualan. Karena bagian 

pertama produk yang dilihat oleh konsumen adalah kemasan maka perusahaan membuat kemasan 

bukan hanya sebagai pelindung produk saja tetapi sebagai sarana promosi dan juga daya tarik 

konsume, pernyataan tersebut juga oleh  Jay Daggar (2024) kemasan e-commerce penting untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan karena ini bagian interaksi fisik yang dilakukan konsumen ketika 

produk datang. 

 Maka dari itu saya meneliti Pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan kemasan pada 

marketplace shopee di toko Solvex.id. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

 

Kualitas Pelayanan 

 Persaingan yang ketat dalam industri yang sama, membuat perusahaan akan melakukan 

pelayanan yang baik agar terjadi kepuasaan konsumen dan membuat konsumen loyal terhadap suatu 

produk atau suatu brand dengan melakukan repeat order. 

 

 Menurut Kasmir (2023) dalam artikel  (Pengertian Kualitas Layanan dan Manfaatnya untuk 

Bisnis - HiToko n.d.): 

“Kualitas pelayanan yang baik yaitu yang memberikan tindakan pelayanan yang baik kepada 

konsumen bertujuan terjadinya kepuasan pelanggan”. 

  

Menurut Daga (2019) dalam bukunya menyatakan bahwa : 

“perusahaan akan melakukan tindakan untuk memberikan kepuasan pelanggan dengan cara 

memberikan pelayanan yang  baik  sesuai harapan pelanggan” 

 

Kualitas produk  

Produk yang berkualitas akan menjadi bagian penting untuk mengembangkan dan mempertahankan 

kelangsungan bisnis, perusahaan akan terus berusaha mempertahankan kualitas produk, karena 

kualitas produk sangat berkaitan dengan kepuasaan konsumen. 

 

Menurut  Aprilia, Savitri, and Ichwani (2023) menyatakan bahwa : 

“Kualitas Produk merupakan pandangan konsumen terhadap produk yang melihat dari segi 

keunggulan dari segi keseluruhan bagian dari” 

 

Menurut  Daga (2019)  dalam bukunya menyatakan bahwa : 

“orang yang puas atau melebihi harapan kepada suatu produk maka itu merupaka produk yang 

memiliki kualitas karena mampu memenuhi keingan dan kebutuhan konsumen’’. 

 

Kemasan  

Menurut Kotler & Keller (2019:27) menyatakan bahwa : 

“Kemasan merupakan  kegiatan membuat atau memproduksi suatu kemasan yang akan memiliki 

fungsi sangat penting dalam sebuah produk.” 
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Menurut sucpta nyoman (2019) dalam bukunya menyatakan bahwa : 

“Pengemasan makanan dan minuman harus mampu beradaptasi dengan perkembangan teknologi 

dan kebutuhan kosnusmen bersifat global khususnya”. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Menurut  Ardila (2022) dalam artikel, menyatakan bahwa  

“Loyalitas pelanggan adalah tingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu merek karena di awali 

dengan adanya kepuasan konsumen sehinggan terciptanya loyalitas konsumen” 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

 Jenis spenelitian yang saya gunakan yaitu jenis penelitian kuantitaif dengan penekanannya 

ada pada analisis numerik yang selanjutnya diolah atau di proses menggunakan metode statistik 

SPSS20. Menurut  creswell (2019) dalam buku Na and Hipertensiva n.d. jenis penelitian kuantitatif 

merupakan kegiatan penilitian dengan cara mengumpulkan data yang selanjutnya akan dianalisis 

menggunakan metode statistik. Objek dalam penelitian ini merupakan PT. Uqba Lifestyle Indonesia 

yang merupakan pemilik dari brand Solvex.id. Data yang saya gunakan merupakan data sukunder 

dan primer  

Menurut Sugiyono dalam Gunawan and Sutrisna (2022) dalam jurnalnya mengatakan bahwa : 

“ Data primer ialah  data yang akan diperoleh  langsung dari narasumber dan juga dari data 

primer lainnya”.  

Sedangkan data sekunder adalah data-data yang bukan di dapatkan dari data subyek penelitian atau 

sumber pertama yang di gunakan untuk penelitian, dalam hal ini data sekunder hanya jadi bagian 

pelengkap dan penguat dari data primer yang di ambil dari dokumen-dokumen, buku, artikel dan 

lain sebagainnya. Populasi nya yaitu orang-orang yang pernah melakukan repeat order di akun 

marketplace shopee di toko solvex.id, Populasi Menurut Sahir (2021) dalam bukunya  menyatakan: 

“Populasi merupakan skor keseluruhan dari individu atau orang yang akan di teliti” 

Dan dariari  penelitian ini ada sebanyak seratus orang sampel populasi yang ada, Sampel menurut 

Sugiyono dalam Rina Hayati (2019)  

“Sampel merupakan sebagian dari jumlah populasi yang ada dan dipilih sebagai semprl 

untuk di teliti” 
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HASIL 

             Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .589a .347 .326 2.646 

a. Predictors: (Constant), Kemasan, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

 Hasil olah data dengan SPSS 20 

 Dari data di atas menujukan nilai  R2 dengan nilai 0,589 atau 58,9%, sehingga dapat 

diartikan Loyalitas Pelanggan (Y) dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk 

(X2), Kemasan (X3), sedangkan sisanya 41,9% dipengaruhi oleh factor-faktor lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini. 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 8.441 4.499  1.876 .064 

Kualitas 

Pelayanan 

.283 .112 .268 2.525 .013 

Kualitas Produk .191 .089 .199 2.141 .035 
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Kemasan .224 .091 .258 2.457 .016 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 

Hasil olah data dengan SPSS 20 

Y = 8,441+0,283X1+0,191X2+0,224X3+ε 

Nilai Constant sebesar 8,441 menunjukkan bahwa ketika variabel independent (Kualitas 

Pelayanan, Kualitas produk, kemasan) bernilai 1 poin, maka keputusan pembelian bernilai 8,441. 

Nilai kualitas pealayanan (X1) sebesar 0,283 yang berarti variabel Kualitas Pelayanan mempunyai 

hubungan positif terhadap loyalitas Pelanggan dan nilai koefisien kualitas produk (X2) sebesar 

0,191 yang berarti Kualitas Produk mempunyai hubungan yang positif terhadap loyalitas 

pelanggan,dan nilai koefisien kemasan produk (X3) sebesar 0,224 yang berarti variabel kemasan 

produk mempunyai hubungan yang positif terhadap loyalitas pelanggan. 

                                   Hasil Uji F 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regressi

on 

356.538 3 118.846 

16.97

3 

.000b 

Residua

l 

672.212 96 7.002 

  

Total 1028.750 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kemasan, Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan 

Hasil olah data dengan SPSS 20 
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Dari tabel di ini menunjukan nilai F hitung sebesar 16,973>F tabel yaitu 2,7 dengan tingkat 

signifikan 0,000 < alpha 0,05 (5%). Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas 

produk, kemasan produk dan loyalitas pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Marketplace Shopee di Toko Solvex.id. 

 

 

 

KESIMPULAN 

Berlandaskan perolehan penelitian dan pembahasan “Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan 

Kemasan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Marketplace Shopee di Toko Solvex.id, maka dapat 

diperoleh kesimpulan bahwasannya Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kemasan Produk 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Marketplace Shopee di 

Toko Solvex.id. Penulis menyarankan untuk penlitian selanjutnya menambah jumlah variabel 

independent seperti menabah Promosi produk, Iklan, dan marketplace ads karena dari hasil uji 

determinasi ada 41,9% dipengaruhi  variabel yang tidak saya teliti . 
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