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ABSTRAK

Perkembangan bisnis e-commerce di Indonesia sendiri sangatlah
cepat. Munculnya berbagai platform belanja online di Indonesia menjadi
salah satu contoh perjalanan perkembangan bisnis e-commerce. Produk
elektronik masuk kedalam 10 kategori barang yang paling populer dibeli
secara online menurut Financial Times tahun 2017. Ketertarikan pelanggan
untuk membeli produk elektronik secara online dapat dipengaruhi oleh
beberapa faktor, mengingat harga produk elektronik tidaklah murah. Faktor-
faktor tersebut harus diperhatikan para pemilik toko elektronik online
maupun konvensional agar dapat mempertahankan bahkan menambah
loyalitas pelanggan mereka, karena loyalitas pelanggan merupakan ukuran
yang dapat diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan. Dari total
200 responden yang berada di Surabaya, didapatkan 3 faktor utama yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu faktor kualitas dan promo produk,
faktor performa toko dan faktor saran dari orang lain. Dari hasil cluster
terbentuk 2 cluster. Cluster pertama dinamai cluster senang belanja
elektronik secara online dan cluster kedua dinamai cluster senang belana
elektronik secara offline. Berdasarkan analisis diskriminan, variabel promo
yang disediakan toko online dan kemudahan dalam melakukan transaksi
secara online merupakan variabel yang menjadi pembeda dari kedua cluster.
Tingkat loyalitas pelanggan dapat dikategorikan sebagai pelanggan yang
loyal karena sebanyak 65.5% responden merupakan pelanggan yang loyal

dan 34,5% responden merupakan pelanggan yang tidak loyal.
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