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Abstract 

 

This study aims to analyze the influence of digital marketing, service 

innovation, and service quality on e-commerce customer loyalty on the Shopee 

platform, focusing on Malikussaleh University students as respondents. The 

method used is associative quantitative with a survey approach and 

questionnaire distribution. The results of the analysis show that the three 

independent variables digital marketing, service innovation, and service 

quality have a positive and significant influence on customer loyalty. These 

findings emphasize the importance of effective digital strategies, continuous 

service updates, and improving service quality in maintaining e-commerce user 

loyalty, especially among students. 
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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital marketing, inovasi layanan, dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce di platform Shopee, dengan fokus pada 

mahasiswa Universitas Malikussaleh sebagai responden. Metode yang digunakan adalah kuantitatif 

asosiatif dengan pendekatan survei dan penyebaran kuesioner. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

ketiga variabel independen—digital marketing, inovasi layanan, dan kualitas layanan—memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan pentingnya 

strategi digital yang efektif, pembaruan layanan yang berkelanjutan, serta peningkatan mutu 

layanan dalam mempertahankan loyalitas pengguna e-commerce, khususnya di kalangan 

mahasiswa. 

 

Kata Kunci: Digital Marketing, Inovasi Layanan, Kualitas Layanan 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah merevolusi berbagai aspek kehidupan, termasuk pola 

konsumsi masyarakat yang kini semakin bergeser ke arah transaksi daring melalui platform e-

commerce. Salah satu platform yang menonjol di Indonesia adalah Shopee, yang berhasil menarik 

jutaan pengguna berkat kemudahan akses, ragam produk, serta fitur layanan yang terus diperbarui. 

Dalam konteks ini, loyalitas pelanggan menjadi faktor penting bagi keberlangsungan dan 

pertumbuhan platform e-commerce di tengah persaingan pasar yang semakin kompetitif. 
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Mahasiswa sebagai bagian dari generasi digital-native merupakan segmen konsumen yang 

signifikan dalam ekosistem e-commerce. Di Universitas Malikussaleh, penggunaan platform 

Shopee tercatat cukup tinggi untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari mahasiswa. Namun demikian, 

fenomena berpindahnya pengguna antar platform akibat promosi sementara menunjukkan adanya 

tantangan dalam membangun loyalitas yang kuat dan berkelanjutan. 

Beberapa faktor yang dinilai berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan antara lain strategi 

digital marketing, inovasi layanan, serta kualitas layanan. Digital marketing yang terencana dan 

personal mampu membentuk hubungan emosional antara pelanggan dan penyedia layanan. Di sisi 

lain, inovasi layanan dapat menciptakan nilai tambah yang relevan dengan kebutuhan pengguna, 

sementara kualitas layanan berperan penting dalam membentuk kepuasan dan kepercayaan 

konsumen terhadap platform. Namun, dalam praktiknya masih ditemukan kendala seperti promosi 

yang kurang tepat sasaran, minimnya inovasi yang sesuai kebutuhan mahasiswa, serta layanan 

pelanggan yang belum optimal. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 

pelanggan dengan pengalaman aktual yang mereka rasakan, sehingga berdampak pada tingkat 

loyalitas yang fluktuatif. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

digital marketing, inovasi layanan, dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce 

Shopee di kalangan mahasiswa Universitas Malikussaleh. Temuan dari studi ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran digital serta peningkatan layanan 

pada platform e-commerce agar mampu mempertahankan loyalitas pengguna dalam jangka 

panjang. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif, yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel-variabel independen yaitu digital marketing, 

inovasi layanan, dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada platform e-commerce 

Shopee. Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Malikussaleh, dengan objek penelitian adalah 

mahasiswa aktif yang menggunakan Shopee dalam aktivitas belanja daring. Populasi dalam 

penelitian ini mencakup seluruh mahasiswa aktif Universitas Malikussaleh yang berjumlah 18.807 

orang. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan 

responden berdasarkan kriteria tertentu, yaitu mahasiswa yang secara aktif menggunakan Shopee. 

Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga 

diperoleh 100 responden sebagai sampel penelitian. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Data 

primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner yang disusun dalam bentuk pernyataan tertutup 

menggunakan skala Likert lima poin. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari studi pustaka, 

jurnal ilmiah, dan dokumen-dokumen relevan lainnya. Variabel digital marketing diukur melalui 

indikator kepercayaan, kemudahan, kualitas informasi, dan harga. Inovasi layanan diukur melalui 

indikator keuntungan relatif, kesesuaian, kerumitan, kemungkinan untuk dicoba, dan kemudahan 

diamati. Kualitas layanan diukur menggunakan lima dimensi utama yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Sedangkan loyalitas pelanggan diukur melalui indikator 

pembelian ulang, penyampaian positif, dan rekomendasi kepada orang lain. 



 
 
 
 
 
 

2436 

JICN: Jurnal Intelek dan Cendikiawan Nusantara

https://jicnusantara.com/index.php/jicn  

Vol : 2 No: 3, Juni – Juli 2025  

E-ISSN : 3046-4560 

 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear 

berganda untuk mengetahui sejauh mana masing-masing variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Sebelum dilakukan analisis regresi, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas untuk memastikan kualitas instrumen penelitian, serta uji asumsi klasik yang meliputi 

uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Pengujian hipotesis dilakukan dengan 

menggunakan uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-masing variabel, uji F untuk melihat 

pengaruh simultan, serta koefisien determinasi (R²) untuk mengukur kontribusi ketiga variabel 

terhadap loyalitas pelanggan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa digital marketing memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai t-hitung sebesar 3,978 yang lebih besar dari t-tabel sebesar 1,985. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penggunaan strategi digital marketing yang efektif—

seperti promosi melalui media sosial, personalisasi penawaran, serta interaksi digital yang 

intensif—berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas mahasiswa Universitas Malikussaleh sebagai 

pengguna Shopee. 

Selanjutnya, inovasi layanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil uji menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,002 dan nilai t-hitung 3,193 

yang melebihi t-tabel, sehingga hipotesis kedua diterima. Inovasi yang dimaksud mencakup 

pengembangan fitur-fitur baru seperti sistem antarmuka pengguna yang lebih ramah, metode 

pembayaran yang fleksibel, serta fitur interaktif yang relevan dengan kebutuhan pengguna muda. 

Inovasi semacam ini terbukti mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan platform dan 

meningkatkan hubungan jangka panjang dengan Shopee. 

Sebaliknya, variabel kualitas layanan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil pengujian menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,058 dan nilai t-hitung 

sebesar -1,921 yang lebih kecil dari t-tabel. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas layanan 

seperti kecepatan respons, keakuratan informasi, dan proses pengembalian produk penting dalam 

operasional e-commerce, namun aspek tersebut belum cukup kuat untuk membentuk loyalitas 

pelanggan secara langsung di kalangan mahasiswa. Temuan ini mengindikasikan bahwa mahasiswa 

lebih terpengaruh oleh aspek strategis seperti digital marketing dan inovasi dibandingkan dengan 

kualitas layanan yang bersifat standar. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa studi terdahulu yang menyatakan bahwa 

pemasaran digital dan inovasi layanan merupakan pendorong utama dalam membentuk loyalitas 

pelanggan di sektor e-commerce. Namun, berbeda dari beberapa penelitian yang menunjukkan 

pengaruh positif kualitas layanan, studi ini menemukan bahwa loyalitas tidak dibentuk secara 

signifikan melalui aspek layanan semata, khususnya dalam konteks mahasiswa yang cenderung 

memiliki ekspektasi tinggi terhadap pengalaman digital yang inovatif dan terpersonalisasi. 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap mahasiswa Universitas Malikussaleh 

sebagai pengguna aktif platform Shopee, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara digital marketing dan inovasi layanan terhadap loyalitas pelanggan. Digital 
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marketing terbukti mampu membangun keterikatan emosional dan preferensi pelanggan melalui 

pendekatan yang interaktif, cepat, serta relevan dengan kebutuhan pengguna muda. Strategi digital 

seperti promosi personal, kemudahan akses informasi produk, dan pemanfaatan media sosial 

memberikan kontribusi nyata dalam membentuk loyalitas pelanggan. 

Inovasi layanan juga menjadi faktor penting dalam mempertahankan pelanggan. Fitur-fitur 

baru yang dihadirkan Shopee, seperti peningkatan pengalaman pengguna, efisiensi dalam proses 

transaksi, serta integrasi teknologi yang mempermudah proses belanja daring, mampu 

meningkatkan kenyamanan dan daya tarik platform di mata mahasiswa. Hal ini menegaskan bahwa 

keberhasilan inovasi sangat ditentukan oleh kemampuannya dalam menyesuaikan diri dengan 

kebutuhan konsumen yang terus berkembang. 

Namun demikian, kualitas layanan dalam penelitian ini tidak memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Meskipun kualitas layanan seperti kecepatan pengiriman, 

ketepatan produk, dan keandalan sistem merupakan elemen penting dalam pelayanan e-commerce, 

namun mahasiswa cenderung menempatkan nilai lebih tinggi pada faktor-faktor yang lebih dinamis 

seperti inovasi dan digitalisasi interaksi. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas dalam konteks 

konsumen digital generasi muda lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman yang interaktif dan 

personal, dibandingkan oleh layanan standar yang bersifat umum. 

Dengan demikian, bagi perusahaan e-commerce seperti Shopee, penting untuk terus 

mengembangkan strategi pemasaran digital yang adaptif serta melakukan inovasi layanan secara 

berkelanjutan guna mempertahankan loyalitas pelanggan, terutama di segmen generasi muda yang 

lebih kritis dan responsif terhadap perubahan teknologi dan pengalaman digital. 
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