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Konsumen Shopee 
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ABSTRAK 
   

 Berdasarkan medcom.id, pengunaan e-commerce di Indonesia semakin meningkat 

ditandai dengan adanya era disrupsi sehingga adanya perpindahan dari online ke offline dengan 

signifikan. Dan dapat diketahui bahwa e-commerce yang digunakan dalam tiga bulan terakhir 

dipimpin oleh Shopee dan disusul oleh Tokopedia. Hal ini menandakan ketat-nya perdagangan 

pada bisnis online sehingga berlomba-lomba untuk menjadi nomer 1 di Indonesia. Perilaku 

konsumen yang seperti ini disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya kekecewaan 

konsumen terhadap beberapa layanan. Service recovery merupakan salah satu cara perusahaan 

untuk mengatasi atau memperbaiki rasa kekecewaan konsumen yang timbul akibat adanya 

kegagalan layanan. Service recovery dilakukan agar konsumen tidak mempunyai kesan buruk 

terhadap perusahaan yang dapat mengakibatkan kekecewaan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh dari tiga persepsi keadilan (justice) pada service recovery yaitu 

distributive justice, interactional justice dan procedural justice yang dilakukan perusahaan 

Shopee terhadap loyalitas konsumennya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif. Survey digunakan dalam penelitian ini sebagai alat untuk mendapatkan sebanyak 

100 responden penelitian yang pernah komplain terhadap layanan yang diberikan Shopee. Data 

survei dalam penelitian ini, dianalisis menggunakan SPSS ver 20 dengan metode Kuantitatif 

yaitu kuesioner. Uji t juga digunakan pada penelitian ini untuk menguji hipotesis yang ada. 

Hasil pengolahan data pada penelitian ini menunjukkan bahwa ketiga persepsi keadilan 

(justice) pada service recovery yaitu distributive justice, interactional justice dan procedural 

justice mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dan interactional 

justice merupakan faktor yang paling mewakili dalam mempengaruhi loyalitas konsumen 

Shopee. Jika dilakukan secara simultan atau bersamaan, ketiga persepsi tersebut akan 

memberikan pengaruh yang lebih besar terhadap loyalitas konsumen dibandingkan jika 

dilakukan terpisah 

 

 

Kata Kunci : Service Recovery, Distributive Justice, Procedural Justice, Interactional Justice, 

Loyalitas Konsumen. 
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The Effect of Justice Perception in Service Recovery on Shopee Consumer Loyalty 

Shavira Artham 

 
 

ABSTRACT 
   

 Based on medcom.id, the use of e-commerce in Indonesia is increasing marked by the 

era of disruption and by that there is a significant era from online to offline. As it can be seen 

the e-commerce used in the last three months was led by Shopee and followed by Tokopedia. 

This indicates the tight trade in online businesses that they are vying to be number 1 in 

Indonesia. Consumer behavior is caused by several factors, one of which is consumer 

disappointment with some services. Service recovery is one way for companies to overcome or 

improve consumer disappointment that arises due to service failures. Service recovery is 

carried out so that consumers do not have a bad impression of the company which can lead to 

disappointment. This study aims to determine the effect of three perceptions of justice (justice) 

on service recovery, namely distributive justice, interactional justice and procedural justice by 

the Shopee company on consumer loyalty. The method used in this research is descriptive. The 

survey was used in this study as a tool to get as many as 100 research respondents who had 

complained about the services provided by Shopee. The survey data in this study were analyzed 

using SPSS ver 20 with a quantitative method, namely a questionnaire. The t-test was also used 

in this study to test the existing hypotheses. The results of data processing in this study indicate 

that the three perceptions of justice in service recovery, namely distributive justice, 

interactional justice and procedural justice, have a significant influence on consumer loyalty. 

And interactional justice is the most representative factor in influencing Shopee consumer 

loyalty. If done simultaneously or simultaneously, the three perceptions will have a greater 

influence on consumer loyalty than if done separately 

 

 

Keyword : Service Recovery, Distributive Justice, Procedural Justice, Interactional Justice, 

Consumer Loyal 
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