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Pendahuluan
Fenomena

Dunia teknologi informasi saat ini berkembang cukup pesat. Seiring dengan terobosan teknologi ke segala bidang

kehidupan, mengakibatkan perkembangan pada sektor dunia bisnis elektronik atau e-commerce. E-Commerce merupakan

sebuah platform perdagangan elektronik yang dimana kegiatan jual beli dilakukan dengan menggunakan internet.

Di Indonesia terdapat beberapa e-commerce yang berkembang cukup pesat salah satunya adalah shopee. Menurut data

survey yang dilakukan oleh iprice pada Q3 2019 shopee memiliki rata-rata 56 juta pengunjung website perbulan. pada Q2

2022 shopee memiliki rata-rata 131,3 juta jumlah pengunjung website perbulan.

Hal ini menunjukkan bahwa pengunjung website shopee mengalami kenaikan sebesar 135 persen. Namun angka tersebut

masih kalah dengan tokopedia yang dimana memiliki rata-rata pengunjung sebesar 158,3 juta pada periode yang sama.

Dengan pesatnya persaingan e-commerce di Indonesia, para perusahaan e-commerce terutama shopee harus mampu

melakukan berbagai inovasi dan strategi, hal ini dilakukan agar dapat menjaga dan mempertahankan loyalitas konsumen
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Pendahuluan

Pada konteks e-commerce loyalitas konsumen disebut juga dengan e-customer loyalty merupakan komitmen

konsumen terhadap suatu website belanja online yang menghasilkan perilaku pembelian ulang. Loyalitas

konsumen dapat membangun citra dan reputasi yang baik bagi perusahaan e-commerce terutama perusahaan

shopee yang diharapan para konsumen akan menjadikan e-commerce shopee sebagai e-commerce yang

aman serta terpercaya digunakan untuk bertransaksi serta jual beli suatu produk.

Kualitas layanan elektronik (e-service quality) dapat didefinisikan sebagai tingkat dimana situs web bisa

memfasilitasi konsumen secara efektif dan efisien untuk kebutuhan belanja, melakukan pembelian, dan

proses pengiriman barang ataupun jasa. Pemberian kualitas pelayanan yang baik dapat berdampak pada

kepuasan pelanggan, karena kualitas pelayanan berperan penting dalam mengukur kepuasan pelanggan

terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
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Pendahuluan

Kepuasan konsumen dalam konteks e-commerce (e-satisfaction) merupakan evaluasi holistik hubungan antara

pengguna e-commerce dengan e-retailer. E-satisfaction terjadi ketika suatu produk ataupun jasa mampu melebihi

harapan konsumen. Ini adalah tingkat kepuasan konsumen ketika membandingkan pengalaman dan harapan

pembelian dengan pengalaman pasca pembelian. Kepuasan dan keyakinan konsumen terhadap pengalaman pasca

pembelian diharapkan mampu memiliki hubungan dan berdampak positif terhadap kepercayaan konsumen.

Kepercayaan konsumen merupakan komponen penting untuk menjaga hubungan berkelanjutan antara konsumen

dengan perusahaan terutama pada perusahaan e-commerce. Faktor kepercayaan mempengaruhi konsumen saat

berbelanja online pada e-commerce dan juga mempengaruhi sikap konsumen terhadap belanja online. Ketika

konsumen tidak puas dan tidak percaya dengan perusahaan e-commerce, secara alami konsumen akan beralih

mencari e-commerce lainnya.
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Pendahuluan

Research gap

[12] E-Service Quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap E-customer Loyalty

[13] E-service quality memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap e-customer loyalty

[14] E-service quality tidak memiliki pengaruh positif terhadap e-customer loyalty

[15] E-Satisfaction memiliki pengaruh positif signifikan terhadap E-customer Loyalty

[16] E-Satisfaction memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap e-customer loyalty

[17] E-Trust memiliki pengaruh positif signifikan terhadap E-customer Loyalty

[18] E-Trust tidak memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap e-customer loyalty
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah :

Pertanyaan Penelitian :

Kategori SDGs :

Pengaruh e-service,quality,,e-satisfaction,,e-trust terhadap

e-customer,loyalty

Apakah,e-service,quality,,e-satisfaction,,dan,e-trust,berpengaruh,terhadap,e-

customer loyalty

Berdasarkan pendahuluan diatas rumusan masalah pada penelitian ini berfokus

pada Sustainable development goals pilar pembangunan ekonomi yang meliputi

point 9 yaitu industri dan inovasi juga infrastruktur
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Pendahuluan

E-Service Quality

E-service,quality merupakan pembaruan dari service quality atau kualitas pelayanan. E-service quality adalah

bentuk pelayanan e-commerce pada konsumen, dimana e-commerce tersebut memberikan kemudahan dan

efisiensi dalam berbelanja, pembelian dan pengiriman produk kepada konsumen. Kualitas pelayanan yang

dikonseptualisasikan sebagai e-service quality yang terdiri dari tujuh indicator :

1) Efficiency (efisiensi)

2) Availability (ketersediaan)

3) Fulfillment (pemenuhan)

4) Privacy / Scurity

5) Responsiveness (tanggapan)

6) Compensation (kompensasi)

7) Contact

LITERATUR REVIEW
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Pendahuluan

E-Satisfaction

E-satisfaction adalah kondisi psikologis yang terjadi

ketika konsumen merasa puas dan tidak lagi mencari

opsi lain selain e-commerce yang digunakannya. E-

satisfaction adalah hasil dari keputusan konsumen

untuk membandingkan pengalaman belanja online

mereka dengan e-commerce atau toko ritel tradisional

lainnya. Terdapat lima indikator e-satisfaction

1) Convenience

2) Merchandising

3) Site Design

4) Security

5) Servicebility

E-Trust

E-trsut atau kepercayaan elektronik pada konsep e-

commerce dapat dikaitkan dengan kepercayaan

melalui situs website khususnya dengan e-

commerce. Dalam hal ini e-trust dapat dipersingkat

sebagai masalah keamanan.

1) Situs website atau e-commerce dapat diandalkan

oleh konsumen saat berbelanja online.

2) Situs website atau e-commerce memiliki reputasi

yang baik.

3) Situs website atau e-commerce dapat dipercaya

dalam menjaga keamanan konsumen dalam

bertransaksi.
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Pendahuluan

E- customer loyalty

Loyalitas konsumen dalam e-business merupakan perilaku kunjungan berulang, konsumsi serta

merekomendasikan suatu e-commerce yang sama oleh konsumen. E-customer loyality

merupakan keinginan konsumen untuk kembali mengunjungi atau menggunakan website atau e-

commerce dengan atau tanpa transaksi online. Terdapat empat indikator yang dapat digunakan

guna mengukur loayalitas konsumen. Keempat indikator tersebut adalah :

1) Cognitive merupakan preferensi terhadap website yang digunakan

2) Affective merupakan merekomendasikan orang lain untuk mengunjung website

3) Conative merupakan kemauan pelanggan yang bersedia untuk mengunjungi kembali website

4) Action merupakan pelanggan melakukan pembelian secara online dan berkala
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Metode

• Penelitian ini menggunakan 3 variabel independen yaitu e-service quality, e-satisfaction, e-trust dan 1 variabel
dependen yaitu e-customer loyalty

• Menggunakan metode pendekatan kuantitatif

• Objek Penelitian : E-commerce shopee

• Populasi : pengguna e-commerce shopee di Sidoarjo yang telah melakukan transaksi di shopee lebih dari 3 kali

• Teknik pengambilan sampel : Menggunakan teknik non-probabilty sampling dengan metode purposive sampling

• Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 96 responden yang telah memenuhi kriteria penelirian. Penentuan jumlah
sampel menggunakan rumus lemeshow dengan besar tolerenasi kesalahan/alpha sebesar 10%. Sehingga hasil yang 
didapatkan sebanyak 96,4 dan dibulatkan menjadi 96. 

• Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan skunder

• Pengukuran pada penelitian ini menggunakan skala likert 1-5

• Penelitian ini menggunakan metode analisis structural equation model (SEM) yang berbasis partial least square (PLS)
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Hasil

Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner terhadap 96 reponden yang berdomisili di Sidoarjo
dan telah melakukan transaksi pembelian pada marketplace shopee lebih dari 3 kali
menunjukkan bahwa jenis kelamin wanita dengan jumlah tertinggi sebanyak 66 orang dan pria
sebanyak 30 orang, dengan persentase wanita sebesar 68,8% dan pria sebesar 31.3%.
Berdasarkan usia, usia tertinggi adalah usia 22-25 tahun sebanyak 75 orang dengan persentase
78,1%, usia 17-21 tahun sebanyak 15 orang dengan jumlah persentase 15,6%, usia 26-29
tahun sebanyak 5 orang dengan persentase 5,2%, Usia >30 tahun sebanyak 1 orang dengan
persentase 1%.
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Outer model atau pengukuran eksternal juga dikenal sebagai model pengukuran. Tujuan pengujian outer model adalah untuk

menentukan hubungan antara variabel laten dan indikatornya.
Indikator X1 X2 X3 Y

X1.1 0,835

X1.2 0,801

X1.3 0,814

X1.4 0,789

X1.5 0,804

X1.6 0,809

X1.7 0,783

X2.1 0,809

X2.2 0,790

X2.3 0,811

X2.4 0,809

X2.5 0,801

X3.1 0,821

X3.2 0,855

X3.3 0,847

Y.1 0,781

Y.2 0,822

Y.3 0,861

Y.4 0,821

Berdasarkan table disamping semua nilai loading factor indikator pada konstruk >0,70 hal ini menunjukkan bahwa loading

factor telah memenuhi syarat validitas diskriminasi, maka loading faktor dapat dikatakan diterima.

Model Pengukuran (outer model)
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• Validitas konvergen

Indikator Average Variance Extracted (AVE)
Keterangan

E-Service Quality (X1) 0,648 Valid

E-Satisfaction (X2) 0,647 Valid

E-Trust (X3) 0,707 Valid

E-Customer Loyalty (Y) 0,675 Valid

Nilai loading factor yang diharapkan pada validitas konvergen adalah > 0,5 dan apabila memiliki nilai mencapai 0,70 maka

dianggap ideal. Pada tabel diatas menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai AVE >0,5. Maka seluruh variabel telah

memenuhi syarat validitas konvergen.

• Validitas Diskriminan

Indikator X1 X2 X3 Y

E-Customer Loyalty (X1) 0,805

E-Satisfaction (X2) 0,912 0,804

E-Trust (X3) 0,870 0,838 0,841

E-Customer Loyalty (Y) 0,864 0,867 0,834 0,822

Nilai cross loading pada pengujian validitas diskriminasi memiliki nilai kisaran 0,80. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat

disimpulkan bahwa validitas diskriminasi antar konstruk telah terpenuhi. Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai kuadrat AVE suatu

konstruk lebih tinggi daripada korelasi konstruk lainnya.
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• UJI RELIABILITAS DAN CRONBACH ALPHA

Indikator Cronbach's Alpha Composite Reliability

E-Customer Loyalty (X1) 0,910 0,928

E-Satisfaction (X2) 0,863 0,901

E-Trust (X3) 0,793 0,879

E-Customer Loyalty (Y) 0,839 0,892

Apabila nilai reliabilitas kurang dari 0,60 maka dianggap lemah, apabila kisaran 0,70 dapat diterima, dan apabila diatas

0,80 maka dapat dikatakan baik ,dan nilai Cronbach Alpha diaharapkan >0,60. Berdasarkan tabel diatas nilai

composite reliability pada tiap varibel >0,80 dan nilai Cronbach alpha >0,60 yang artinya semua indikator pada setiap

variabel dapat dikatakan reliabel.
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Analisis jalur digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel laten terhadap variabel laten lainnya, meliputi pengaruh
langsung dan tidak langsung. Pengujian hipotesis model internal dapat dilakukan dengan melihat P-value. Suatu P-value
dikatakan valid atau berpengaruh jika menunjukkan nilai <0,05.

Indikator
Original 

Sample (O)

Sample 

Mean (M)

Standard 

Deviation (STDEV)
T Statistics (|O/STDEV|) P Values

E-Service quality(X1) -> E-Customer 

loyalty(Y)
0,268 0,279 0,113 2,384 0,018

E-Satisfaction (X2 )-> E-Customer Loyalty 

(Y)
0,401 0,401 0,123 3,269 0,001

E-Trust (X3) -> E-Customer loyalty (Y) 0,265 0,256 0,108 2,451 0,015

Model Struktur (Inner Model)
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• Berdasarkan tabel path coefficient E-Service quality berpengaruh secara signifikan
terhadap E-customer loyalty karena memiliki nilai p-value 0,018 yang berarti nilai p-value
<0,05 dan T-Statistic sebesar 2,384 atau >1,96. Maka dapat dikatakan H1 pada penelitian
ini diterima.

• E-Sataisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap E-Customer loyalty dapat
dibuktikan dengan nilai p-value sebesar 0,001 yang artinya memiliki nilai <0,05 dan nilai
T-Statistics sebesar 3,269 atau >1,96. Maka dapat dikatakan H2 pada penelitian ini
diterima.

• E-Trust berpengaruh secara signifikan terhadap E-Customer loyalty hal ini dapat
dibuktikan dengan nilai P-value sebesar 0,015 yang artinya memiliki nilai <0,05 dan nilai
T-Statistics sebesar 2,451 atau >1,96. Maka dapat dikatakan H3 pada penelitian ini dapat
diterima.
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Pembahasan

Berdasarkan hasil pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa varibel e-Service quality berpengaruh secara signifikan

terhadap e-customer loyalty, sehingga Hipotesis 1 (H1) dapat diterima. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian

yang menyatakan bahwa e-service quality berhubungan langsung terhadap e-customer loyalty serta berpengaruh secara

positif signifikan.[22] Apabila e-service quality yang diberikan telah sesuai, maka konsumen akan merasakan kepuasan

tersendiri, sehingga dapat melakukan pembelian atau bertransaksi ulang pada marketplace yang digunakan, maka akan

membentuk e-customer loyalty.

Artinya e-service quality menjadi salah satu fakator loyalitas konsumen elektronik (e-customer loayalty) terhadap para

pengguna marketplace shopee di Sidoarjo. Artinya variabel e-satisfaction merupakan salah satu faktor loyalitas konsumen

elektronik terhadap pengguna marketplace shopee di Sidoarjo. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian yang

menyatakan bahwa e-satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap e-customer loyalty[26]. Hasil dari penelitian ini

menunjukkan bahwa pelanggan yang puas ingin tetap bertahan dengan produk atau layanan tersebut dan bersedia untuk

terus menggunakan produk atau layanan tersebut di masa mendatang dan menjadi pelanggan setia
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Pembahasan

Berdasarkan pada hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa variabel e-trust berpengaruh secara signifikan terhadap e-
customer loyalty, sehingga hipotesis 3 (H3) dapat diterima. Artinya variabel e-trust juga merupakan salah satu faktor loyalitas
konsumen elektronik terhadap pengguna marketplace shopee di Sidoarjo. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang menyatakan bahwa e-trust berhubungan langsung terhadap e-customer loyalty serta berpengaruh secara positif
signifikan.[30] Ketika konsumen telah merasa percaya akan sebuah layanan marketplace, maka para pelanggan akan merasa
percaya diri dan nyaman ketika bertransaksi pada marketplace tersebut. Konsumen akan terus melanjutkan untuk tetap
berbelanja pada marketplace yang sama sehingga dapat mengakibatkan loyalitas konsumen semakin tinggi
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Temuan Penting Penelitian

Berdasarkan hasil pada penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa e-service quality,
e-satisfaction, dan e-trust berpengaruh secara signifikan terhadap e-customer loyalty. Shopee selalu berusaha
untuk meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen elektronik. Kualitas layanan yang baik baik menjadi
salah satu alasan konsumen untuk terus menggunakan marketplace shopee. Selain itu, kualitas layanan yang baik
juga dapat menggugah kepuasan pada konsumen elektornik. Apabila konsumen merasa puas saat menggunakan
marketplace shopee makan akan sangat mudah konsumen akan merasa loyal. Kepercayaan konsumen elektronik
juga merupakan hal yang penting untuk diperhatikaan dalam menjaga loyalitas konsumen elektronik. Hal ini
dikarenakan konsumen tidak akan merasa khawatir saat melakukan transaksi pembelian sebab shopee selalu
menjaga data kerahasiaan konsumen.
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