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ABSTRAK 
 

Teknologi internet mampu memberikan perubahan pada dunia bisnis, serta memberikan 
kemudahan kepada pengguna dengan adanya transaksi bisnis yang dilakukan menggunakan 
teknologi. Banyak berbagai e-commerce belanja yang digunakan di Indonesia pada masa 
sekarang, salah satunya adalah e-commerce Shopee. Berdasarkan pembahasaan tersebut tujuan 
dari penelitian ini adalah menguji pengaruh e-trust dan e-service quality terhadap e-loyalty 
dengan e-satisfaction sebagai variabel intervening. Penelitian ini menggunakan metode 
kuanitatif dengan mengambil 100 sampel pada pelanggan e-commerce Shopee di Kota 
Yogyakarta. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling dimana 
elemen populasi dipilih berdasarkan kriteria terntentu. Pengumpulan data dilakukan secara 
online dengan cara mengirimkan link kuesioner kepada responden. Data dianalisis dengan 
menggunakan aplikasi IBM SPSS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel e-trust (X1) 
berpengaruh positif akan tetapi tidak signifikan terhadap e-satisfaction (Z) dengan nilai 0.134. 
Kemudian variabel e-service quality (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
satisfaction (Z) dengan nilai 0.000. Selanjutnya variabel e-satisfaction (Z) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap e-loyalty (Y) dengan nilai 0.000. Lalu variabel e-trust (X1) memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty (Y) dengan nilai 0.023. Terakhir variabel e-
service quality (X2) berpengaruh positif akan tetapi tidak signifikan terhadap e-loyalty (Y). 
Selain itu hasil penelitian ini juga menunjukan bahwa e-satisfaction (Z) tidak mampu 
memediasi e-trust (X1) terhadap e-loyalty (Y). selanjutnya e-satisfaction (Z) mampu 
memediasi e-service quality (X2) terhadap e-loyalty (Y). 
 
Kata kunci: E-Trust, E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Loyalty 
 
 

ABSTRACT 
 

Internet technology is able to provide changes to the business world, and provide convenience 
to users with business transactions carried out using technology. Many various shopping e-
commerce are used in Indonesia today, one of which is Shopee e-commerce. Based on this 
discussion, the purpose of this study is to examine the effect of e-trust and e-service quality on 
e-loyalty with e-satisfaction as an intervening variable. This study uses a quantitative method 
by taking 100 samples of Shopee e-commerce customers in Yogyakarta City. Sampling is done 
by purposive sampling method where population elements are selected based on certain 
criteria. Data collection is done online by sending a questionnaire link to respondents. The data 
was analyzed using the IBM SPSS application. The results of this study indicate that the e-trust 
variable (X1) has a positive but insignificant effect on e-satisfaction (Z) with a value of 0.134. 
Then the e-service quality variable (X2) has a positive and significant effect on e-satisfaction 
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(Z) with a value of 0.000. Furthermore, the e-satisfaction variable (Z) has a positive and 
significant effect on e-loyalty (Y) with a value of 0.000. Then the e-trust variable (X1) has a 
positive and significant effect on e-loyalty (Y) with a value of 0.023. Finally, the e-service 
quality variable (X2) has a positive but insignificant effect on e-loyalty (Y). In addition, the 
results of this study also show that e-satisfaction (Z) is unable to mediate e-trust (X1) on e-
loyalty (Y). then e-satisfaction (Z) is able to mediate e-service quality (X2) on e-loyalty (Y). 
 
Keywords: E-Trust, E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Loyalty 
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I. PENDAHULUAN 
Internet merupakan salah satu bentuk 
kemajuan teknologi yang saat ini 
berkembang pesat di era globalisasi 
kontemporer. Orang bisa mendapatkan 
keuntungan dari internet dalam banyak 
hal, termasuk kemudahan membeli. 
Pelanggan tidak perlu lagi mengunjungi 
toko secara fisik untuk membeli barang 
pilihan mereka, sebaliknya mereka dapat 
berbelanja menggunakan smartphone 
untuk mengunjungi beberapa situs e-
commerce dan mengirim uang ke 
penjual melalui transfer. Dengan hanya 
menekan tombol di smartphone, 
pelanggan dapat dengan cepat 
membandingkan harga antar toko. 
Hasilnya, pelanggan dapat menghemat 
waktu dan menunggu barang dikirim ke 
rumah. 

Teknologi internet mampu 
memberikan perubahan pada dunia 
bisnis, serta memberikan kemudahan 
kepada pengguna dengan adanya 
transaksi bisnis yang dilakukan 
menggunakan teknologi. Pelaku bisnis 
online yang semakin banyak di 
Indonesia secara massif mampu 
merubah pola pikir masyarakat 
mengenai cara berbelanja, dari yang 
konvensional berubah menjadi 
memanfaatkan sosial media, dengan 
hanya memilih apa yang diinginkan 
melalui situs jejaring sosial (Suryani et 
al., 2020). 
Banyak berbagai e-commerce belanja 
yang digunakan di Indonesia pada masa 

sekarang. Dengan penggunaan aplikasi 
e-commerce, pelanggan dapat dengan 
mudah dan cepat berbelanja dari 
berbagai macam produk dan fashion 
terlengkap di aplikasi ini. Intinya, 
perilaku pembelian konsumen mengacu 
pada tindakan memilih, memperoleh, 
dan menggunakan barang untuk 
memenuhi kebutuhan. Tujuan 
pemasaran pada hakekatnya adalah 
untuk mengetahui serta memahami sifat 
konsumen dengan baik, sehingga produk 
yang ditawarkan dapat laku dan 
diharapkan konsumen dapat loyal 
terhadap produk tersebut. Pelaku usaha 
harus terus memantau perubahan 
perilaku konsumen untuk meningkatkan 
strategi pemasaran mereka (Rahma, 
2022). 

Mengingat banyaknya pelanggan 
Indonesia yang menggunakan platform 
e-commerce untuk melakukan 
pembelian, Shopee hadir untuk dapat 
mengakomodir permintaan konsumen. 
Toko online Shopee ini menawarkan 
berbagai macam barang, selain 
kebutuhan yang sangat dibutuhkan oleh 
masyarakat secara keseluruhan. Shopee 
berada dalam posisi bersaing dengan e-
commerce lainnya, berkat banyaknya 
pilihan produk yang ditawarkannya. Di 
Indonesia aplikasi Shopee sendiri 
memulai debutnya pada tahun 2015. 
Melalui pembayaran dan dukungan 
logistik yang sangat baik. Shopee adalah 
platform yang cocok untuk setiap lokasi 
dan menawarkan pengalaman pembelian 
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online yang mudah, aman, dan cepat 
kepada pelanggan. Pada tahun 2020 e-
commerce Shopee berada di posisi 
teratas sebagai aplikasi belanja daring 
yang ramai digunakan oleh masyarakat 
Indonesia. Berdasarkan data pada 
Compas, tingkat kunjungan Shopee pada 
tahun 2020 mencatatkan platform ini 
memiliki 93,4 juta pengguna aplikasi 
aktif. Akan tetapi, pada tahun 2021-2022 
Shopee menjadi e-commerce nomor dua 
di Indonesia setelah Tokopedia. Hal ini 
dikarenakan e-loyalty yang menurun dan 
beralih menggunakan e-commerce lain. 
Oleh karena itu, perlu dilakukan 
penelitian terhadap e-loyalty (Hassan & 
Salem, 2022). Perusahaan harus 
memiliki pemahaman tentang variabel 
yang dapat mempengaruhi e-loyalty 
(Hassan & Salem, 2022). 
E-loyalty secara umum dapat diartikan 
sebagai kesetiaan konsumen terhadap 
suatu produk baik barang ataupun jasa. 
E-loyalty menurut Suryani et al. (2020), 
merupakan janji untuk meyakini bahwa 
mereka akan mengulangi pembelian di 
masa mendatang dan menggunakan 
produk atau layanan secara konsisten. 
Walaupun tidak dapat dipungkiri bahwa 
merek lain sangat mungkin 
menyebabkan perubahan perilaku 
konsumen. E-loyalty dapat dilihat dari 
niat baik konsumen untuk membeli 
kembali dan merekomendasikan suatu 
produk atau jasa kepada pihak lain. 
Banyak faktor yang mempengaruhi e-
loyalty, antara lain e-trust, e-service 
quality, dan e-satisfaction. 
E-trust adalah keyakinan jika pelanggan 
percaya bahwa apa yang dijanjikan 
perusahaan dapat dipercaya (Elrado, 
2014). Berdasarkan hasil penelitian 
Kurniawan (2012), keyakinan 
mempengaruhi sikap. Sikap 
menggambarkan kecenderungan untuk 
berpegang pada suatu objek atau ide 
untuk jangka waktu tertentu, serta 
penilaian kognitif yang menggambarkan 
baik atau buruk. Jika pelanggan sudah 

mempercayai produk tersebut karena 
sudah merasakan kualitas produk, maka 
kemungkinan besar pelanggan akan 
membeli lagi. Kepercayaan (trust) juga 
sangat mempengaruhi e-loyalty, apabila 
konsumen memiliki kepercayaan (trust) 
terhadap produk yang dibeli dari website 
e-commerce berdasarkan ekspektasi 
yang diharapkan, maka akan timbul 
keinginan untuk melakukan pembelian 
ulang (Suryani et al., 2020). 

Faktor selanjutnya yang 
mempengaruhi e-loyalty adalah e-
service quality. E-service quality adalah 
bentuk kegiatan penyampaian layanan 
yang memecahkan masalah konsumen. 
E-service quality mengacu pada 
keseluruhan sikap konsumen, 
berdasarkan perasaan mereka ketika 
mereka menerima layanan atau produk 
yang benar-benar konsisten dengan apa 
yang diharapkan (Suryani et al., 2020). 
Menurut Kotler (1991), e-service quality 
yang berkualitas merupakan kunci untuk 
menarik pelanggan. Saat mengirimkan 
barang ke pelanggan e-service quality 
harus akurat dan tepat waktu. Bila tidak 
sesuai harapan, pelanggan mungkin 
tidak puas dengan layanan yang 
diberikan. Jika suatu platform e-
commerce dapat menawarkan standar e-
service quality yang sesuai dengan 
harapan konsumen, bisnis akan lebih 
cenderung memiliki e-satisfaction 
dalam memberikan e-service quality 
yang akurat dan tepat. Perusahaan dilatih 
untuk memahami harapan konsumen 
dan memberikan layanan yang 
memenuhi harapan tersebut. 
Faktor terakhir yang mempengaruhi e-
loyalty adalah e-satisfaction. E-
satisfaction mengacu saat 
membandingkan kinerja yang dirasakan 
dengan kinerja yang diantisipasi, e-
satisfaction berhubungan dengan emosi 
kebahagiaan atau ketidakbahagiaan 
(Alnaim et al., 2022). Sebenarnya, e-
service quality pada e-commerce yang 
menentukan seberapa puas pelanggan. 
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Jika pelayanan dapat memenuhi dan 
memprioritaskan keinginan pelanggan 
secara efektif maka e-satisfaction dapat 
dicapai. Oleh karena itu, kebahagiaan 
pelanggan sangat penting bagi 
organisasi yang beroperasi di pasar yang 
sangat kompetitif (Hassan & Salem, 
2022). 
 

II. METODE PENELITIAN 
Penulis menggunakan metode 
kuantitatif pada penelitian ini. Menurut 
Sugiyono (2012), tujuan dari teknik 
kuantitatif adalah untuk 
mendeskripsikan dan memberikan 
gambaran menyeluruh tentang hal yang 
sedang dipelajari, dengan menggunakan 
data atau sampel yang telah diperoleh 
tanpa melakukan analisis atau menarik 
kesimpulan yang diterima secara luas. 
Teknik penelitian kuantitatif juga dapat 
dilihat sebagai teknik yang sering 
digunakan untuk meneliti populasi atau 
sampel tertentu. 

Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan purposive 
sampling karena memiliki kriteria 
tertentu. Sampel dalam penelitian ini 
adalah pelanggan yang melakukan 
pembelian menggunakan e-commerce 
Shopee, dengan minimal pembelian 
sebanyak 2 kali. Untuk menentukan 
sampel dalam penelitian ini 
menggunakan rumus dari Hair (2014) 
dan sebaiknya sampel harus berjumlah 
100 atau bisa juga lebih banyak. Sebagai 
ketentuan umum, jumlah sampel 
minimum 5 kali lebih banyak dari 
jumlah indikator pertanyaan yang akan 
dianalisis dan ukuran sampel akan lebih 
diterima jika mempunyai rasio 10:1. 
Dalam penelitian ini ada 11 indikator 
pertanyaan, sehingga ukuran sampel 
yang diperlukan minimum sejumlah 11 
x 9 = 99 sampel. Dari hasil perhitungan 
pada rumus tersebut jumlahnya akan di 
bulatkan menjadi 100. Jadi penulis akan 
menggunakan sampel sebanyak 100 
responden. 

Dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan teknik propability 
sampling. Teknik yang dipakai adalah 
purposive sampling dimana elemen 
populasi dipilih atas dasar kriteria 
tertentu, yaitu pelanggan yang 
melakukan pembelian menggunakan e-
commerce Shopee, dengan minimal 
pembelian sebanyak 2 kali. 

 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 
Tabel 1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

 
Hasil uji validitas pada tabel 1 Butir 
kuesioner dikatakan reliable (layak) jika 
cronbach’s alpha > 0,06 dan dikatakan 
tidak reliable jika cronbach’s alpha < 
0,06 (Ghozali,2012). Hasil uji 
reliabilitas pada tabel di atas 
menunjukkan jika hasil penelitian 
memiliki nilai koefisien Cronbach’s 
alpha > 0,60. Maka dapat disimpulkan 
bahwa hasil penelitian tersebut 
dinyatakan telah reliable. 
 
2. Uji Regresi Linier 
a. Uji Regresi Linier 1 

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linier 1 

Variabel Pertanyaan r-hitung r-tabel Keterangan Koefisien 
Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan  

E-Trust 1 .599 0.165 Valid  0.601 Reliable  

2 .691 0.165 Valid  Reliable  

3 .451 0.165 Valid  Reliable 

4 .395 0.165 Valid  Reliable 

E-Service 
Quality 

1 .419 0.165 Valid  0.667 Reliable 

2 .581 0.165 Valid  Reliable 

3 .482 0.165 Valid  Reliable 

4 .406 0.165 Valid  Reliable 

5 .621 0.165 Valid  Reliable 

6 .601 0.165 Valid  Reliable 

7 .593 0.165 Valid  Reliable 

8 .234 0.165 Valid  Reliable 

9 .334 0.165 Valid  Reliable 

10 .327 0.165 Valid  Reliable 

11 .219 0.165 Valid  Reliable 

12 .334 0.165 Valid  Reliable 

E-
Satisfaction 

1 .722 0.165 Valid  0.755 Reliable 

2 .570 0.165 Valid  Reliable 

3 .753 0.165 Valid  Reliable 

4 .495 0.165 Valid  Reliable 

E-Loyalty 1 .398 0.165 Valid  0.810 Reliable 

2 .695 0.165 Valid  Reliable 

3 .469 0.165 Valid  Reliable 

4 .440 0.165 Valid  Reliable 

Sumber: Data primer, diolah tahun 2022 
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Sumber: Data diolah, tahun 2022 
Berdasarkan tabel 2 di atas 
menunjukkan jika nilai signifikansi 
dari dua variabel independent E-
Trust (X1) dan E-Service Quality 
(X2) berbeda yakni 0.136 dan 0.000, 
maka dapat di simpulkan jika pada 
variabel E-Trust (X1) tidak terjadi 
signifikansi terhadap variabel E-
Satisfaction (Z). Dikarenakan nilai 
dari variabel E-Trust (X1) lebih 
besar dari 0.05, yaitu 0.136. 
Signifikansi hanya terjadi pada 
variabel E-Service Quality (X2) 
yang memperoleh nilai sig sebesar 
0.000, artinya pada tabel peramaan 1 
hanya variabel E-Service Quality 
(X2) yang berpengaruh signifikan 
terhadap variabel E-Satisfaction (Z). 
 

b. Uji Regresi Linier 2 
Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier 2 

 
Sumber: Data diolah, tahun 2022 
Berdasarkan data pada tabel 3 di 
atas, ke 3 variabel independent 
tersebut memperoleh nilai yang 
berbeda yaitu E-Trust (X1) 0.023, E-
Service Quality (X2) 0.115, 
sedangkan E-Satisfaction (Z) 0.000. 
Maka dari itu dapat di simpulkan jika 
varaibel E-Service Quality (X2) 
tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel E-Loyalty (Y), 
dikarenakan variabel E-Service 
Quality (X2) nilai signifikannya 
lebih dari 0.05. Akan tetapi variabel 
E-Trust (X1) dan variabel E-
Satisfaction (Z) memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap E-Loyalty 
(Y), karena nilai sig kurang dari 
0.05. 
 

3. Uji Hipotesis 
a. Uji T 

Berdasarkan tabel 2 dan 3 di atas, 
analisis Uji t yang dilakukan dengan 
membandingkan nilai p value 
dengan α = 5% dapat dikemukakan 
jika terdapat pengaruh terhadap 
hipotesis penelitian, yaitu sebagai 
berikut: 
H1: Terdapat pengaruh positif dan 
tidak signifikan antara variabel e-
trust terhadap variabel e-satisfaction 
H2: Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel e-service 
quality terhadap variabel e-
satisfaction 
H3: Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel e-
satisfaction terhadap variabel e-
loyalty 
H4: Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel e-trust 
terhadap variabel e-loyalty 
H5: Terdapat pengaruh yang positif 
dan tidak signifikan antara variabel 
e-service quality terhadap variabel e-
loyalty 

b. Koefisiensi Determinasi R2 
Tabel 4. Koefisien Jalur 1 

 
Sumber: Data diolah, tahun 2022 
Dari tabel 4 dapat di ketahui jika 
pada nilai R square terdapat nilai 
sebesar 0.189, hal ini berarti 
hanya 18,9% variabel e-
satisfaction yang dipengaruhi 
oleh variabel e-service quality 
dan variabel e-trust sedangkan 
sisanya 81,1% merupakan 
kontribusi dari variabel lain yang 
tidak digunakan dalam penelitian 
ini. Dikarenakan R2 kecil maka 
kemampuan variabel-variabel 
independent dalam menjelaskan 
variabel dependen terbatas 
(Ghozali, 2011). Hair et al. 
(2011) menyatakan bahwa nilai 
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R square 0,75 termasuk ke dalam 
kategori kuat, nilai R square 0,50 
termasuk kategori moderat dan 
nilai R square 0,25 termasuk 
kategori lemah. Nilai Standard 
error sebesar 1.815, semakin 
kecil nilai Standard error maka 
akan membuat regresi semakin 
tepat dalam memprediksi 
variabel dependent 
(Ghozali,2013). 

Tabel 5. Koefisien Jalur 2 

 
Sumber: Data diolah, tahun 2022 

Dari tabel 5 dapat di ketahui jika 
pada nilai R square terdapat nilai 
sebesar 0.311 hal ini berarti 
31,1% variabel e-loyalty 
dipengaruhi oleh variabel e-
satisfaction, e-trust, dan e-service 
quality, sedangkan sisanya 68,9% 
merupakan kontribusi dari 
variabel lain yang tidak 
digunakan dalam penelitian ini. 
Nilai Standard error adalah 
1.506, semakin kecil nilai 
Standard error maka akan 
membuat regresi semakin tepat 
dalam memprediksi variabel 
dependent (Ghozali,2013). 

c. Uji Sobel 
Dari hasil uji sobel e-trust terhadap 

e-loyalty melalui e-satisfaction 
sebagai variabel intervening 
memperoleh nilai one tailed 
probability sebesar 0.07492361 
dengan tingkat signifikan 5%. Dari 
hasil tersebut dapat disimpulkan 
bahwa 0.07492361 > 0.050. Jadi 
dapat disimpulkan bahwa e-
satisfaction tidak mampu memediasi 
e-trust terhadap e-loyalty. Hal ini 
juga sama dengan penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh 
Ana (2021), yang menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan tidak 
memediasi antara kepercayaan 

konsumen dan loyalitas pelanggan. 
Selain itu penelitian yang dilakukan 
oleh Japarianto (2022), juga 
menyatakan hal yang sama. 
Sedangkan dari uji sobel e-service 

quality terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai variabel 
intervening hasil yang didapat pada 
perhitungan sobel di atas 
memperoleh nilai one tailed 
probability sebesar 0.00089503 
dengan tingkat signifikan 5%. Dari 
hasil tersebut dapat disimpulkan 
bahwa 0.00089503 < 0.050. Jadi 
dapat disimpulkan bahwa e-
satisfaction mampu memediasi e-
service quality dengan e-loyalty. 

 
IV. KESIMPULAN DAN SARAN 

a. Kesimpulan 
Berdasarkan dari hasil analisis data 

penelitian yang dilakukan pada 
pelanggan e-commerce Shopee yang ada 
di kota Yogyakarta, ada beberapa 
kesimpulan yang dapat diambil dari 
hasil penelitian ini, yaitu sebagai 
berikut: 
1. E-trust berpengaruh positif akan 
tetapi tidak berpengaruh signifikan 
terhadap e-satisfaction. Hal ini berarti 
jika kepercayaan pelanggan menurun 
maka akan berdampak terhadap 
kepuasan pelanggan yang 
mengakibatkan kepuasan dari pelanggan 
ikut menurun. Peusahaan e-commerce 
Shopee perlu memperbaiki serta 
memperhatikan hal ini supaya pelanggan 
tetap setia pada e-commerce Shopee. 
2. E-service quality memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap e-satisfaction. Dengan adanya 
kualitas pelayanan yang meningkat pada 
e-commerce Shopee, maka meningkat 
juga kepuasaan pelanggannya. E-
commerce Shopee harus mampu 
mempertahankan kualitas pelayanan 
yang ada supaya pelanggan selalu 
merasa puas. 



DERIVATIF: Jurnal Manajemen 
Vol. XX No. XX XX XXXX 
(ISSN Cetak 1978-6573) (ISSN Online 2477-300X) 

 260 

3. E-satisfaction memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap e-
loyalty. Dengan meningkatnya kepuasan 
pelanggan maka meningkat juga 
loyalitas dari pelanggan e-commerce 
Shopee, khususnya di Yogyakarta. 
4. E-trust memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap e-loyalty. 
Dengan adanya peningkatan pada 
kepercayaan pelanggan e-commerce 
Shopee, maka meningkat juga loyalitas 
pelanggan yang ada pada e-commerce 
Shopee, khususnya pada pelanggan e-
commerce Shopee di kota Yogyakarta. 
5. E-service quality berpengaruh 
positif akan tetapi tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variabel e-loyalty. 
Hal ini berarti jika kualitas pelayanan 
menurun maka loyalitas pada pelanggan 
juga akan ikut menurun. Perusahaan 
juga harus lebih memperhatikan hal ini 
supaya pelanggan tetap loyal pada 
aplikasi belanja e-commerce Shopee. 
6. Hasil uji sobel e-trust terhadap e-
loyalty melalui e-satisfaction sebagai 
variabel intervening menunjukkan 
bahwa, e-satisfaction tidak mampu 
memediasi e-trust terhadap e-loyalty. 
7. Hasil uji sobel e-service quality 
terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction 
sebagai variabel intervening 
menunjukkan bahwa, e-satisfaction 
mampu memediasi e-service quality 
dengan e-loyalty. 
b. Saran 

Sebaiknya perusahaan harus 
menindak lanjuti dan memperbaiki 
masalah yang ada, supaya para 
pelanggan tetap percaya dalam 
berbelanja menggunakan aplikasi e-
commerce Shopee, jika pelanggan 
percaya dengan apa yang dirasakan 
maka dapat dipastikan jika pelanggan 
tersebut akan loyal serta tidak akan 
berpindah ke lain tempat. Serta 
perusahaan harus lebih memperhatiakan 
apa saja yang membuat pelanggan tidak 
dapat percaya dengan aplikasi e-
commerce Shopee dan sesegera 

mungkin memperbaiki kepercayaan 
pada pelanggannya. 
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