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Sebagai Variabel Mediasi Pada Pengguna 
Aplikasi Belanja Online Tokopedia di Kota 
Padang. 

Dosen Pembimbing   
 

:  Gesit Thabrani, SE, M.T. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality 
terhadap E-Loyalty dengan E-Satisfaction dan E-Trust sebagai variabel mediasi 
pada pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota 
Padang. Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 250 responden. Data 
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online dan pengelolaan data 
melalui perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) 
E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap e-satisfaction pada 
pengguna aplikasi belanja online Tokopedia. (2) E-service quality berpengaruh 
positif signifikan terhadap e-trust pada pengguna aplikasi belanja online (3) E-
Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty pada pengguna 
aplikasi belanja online (4) E-Satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap 
e-loyalty pada pengguna aplikasi belanja online (5) E-Trust berpengaruh positif 
signifikan terhadap e-loyalty pada pengguna aplikasi belanja online (6) E-Trust 
berpengaruh positif signifikan terhadap e-satisfaction pada pengguna aplikasi 
belanja online (7) E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap e-
satisfaction dengan e-trust sebagai variabel mediasi pada pengguna aplikasi 
belanja online Tokopedia.. (8) E-Service Quality berpengaruh positif signifikan 
terhadap e-loyalty dengan e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna 
aplikasi belanja online Tokopedia. (9) E-Service Quality berpengaruh positif 
signifikan terhadap e-loyalty dengan e-trust sebagai variabel mediasi pada 
pengguna aplikasi belanja online Tokopedia. 

 
Kata Kunci: Kesetiaan elektronik, kualitas layanan elektronik, kepuasan 
elektronik, kepercayaan elektronik 
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ABSTRACT 
 

 

Anggun Wulandari  
(2019/ 19059249) 
 

: The Effect of E-Service Quality on E-Loyalty 
with the role of E-satisfaction and E-trust as a 
Mediating Variable on Users of the Online 
Shopping Application Tokopedia in Padang City 

Supervisor 
 

:  Gesit Thabrani, SE, M.T. 

This study aims to analyze the effect of E-Service Quality on E-Loyalty with the 
role of e-satisfaction and E-trust as a mediating variable on users of the online shopping 
application Tokopedia in Padang city. The population in this study were all users of the 
Tokopedia online shopping application in Padang City. The number of samples in this 
study were 250 respondents. Data was collected through the distribution of online 
questionnaires and data processing was carried out through SmartPLS software. The 
results of this study find that (1) E-Service Quality has a positive and significant effect on 
e-satisfaction on users of the online shopping application Tokopedia. (2) E-service 
quality has a positive and significant effect on e-trust on users of the online shopping 
application Tokopedia. (3) E-Service Quality has a positive and significant effect on e-
loyalty on users of the online shopping application Tokopedia. (4) E-Satisfaction has a 
positive and significant effect on e- loyalty on users of the online shopping application 
Tokopedia. (5) E-Trust has a positive and significant effect on e-loyalty on users of the 
online shopping application Tokopedia. (6) E-Trust has a positive and significant effect 
on e-satisfaction on users of the online shopping application Tokopedia. (7) E-Service 
Quality has a positive and significant effect on e-satisfaction with e-trust as a mediating 
variable on users of the online shopping application Tokopedia.. (8) E-Service Quality 
has a positive and significant effect on e-loyalty with e-satisfaction as a mediating 
variable on users of the online shopping application Tokopedia. (9) E-Service Quality 
has a positive and significant effect on e-loyalty with e-trust as a mediating variable on 
users of the online shopping application Tokopedia. 

Keyword: E-loyalty, E-service quality, E-satisfaction, and E-trust 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Teknologi telah memainkan peran besar dalam banyak aspek kehidupan 

manusia. Perkembangan teknologi ke arah yang serba digital saat ini membuatnya 

menjadi bagian penting yang tidak dapat dipisahkan dari masyarakat era digital 

yang memiliki mobilisasi tinggi dan biasanya menyukai hal-hal yang instan dan 

praktis. Semua informasi yang diperlukan dapat ditemukan dengan cepat dan 

mudah melalui media internet. 

Menurut laporan agensi pemasaran media sosial We Are Sosial (2023), 

menujukkan bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia meningkat menjadi 

212,9 juta pada Januari 2023. Artinya, sekitar 77% penduduk Indonesia 

menggunakan internet. Hal ini juga didukung oleh semakin banyaknya pengguna 

ponsel pintar atau smartphone yang dilengkapi dengan berbagai fitur menarik dan 

memudahkan para pengguna. Perkembangan teknologi telah mengubah perilaku 

masyarakat salah satunya dalam kegiatan berbelanja atau bertransaksi. Dari yang 

awalnya masyarakat berbelanja secara offline, kini perlahan tergantikan oleh 

berbelanja secara online.  

Kecenderungan masyarakat menggunakan platform jual beli seperti e-

commerce dapat mempermudah masyarakat melakukan kegiatan transaksi jual 

beli. E-commerce mengacu pada proses bisnis untuk membeli dan menjual barang 

serta jasa melalui internet (Ghosh, 2018). E-commerce merupakan tindakan 
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melakukan transaksi bisnis secara elektronik menggunakan internet sebagai alat 

komunikasi utama. Menurut riset Google, Temasek, dan Bain & Company, nilai 

ekonomi e-commerce Indonesia pada tahun 2022 telah mencapai US$59 miliar, di 

mana setara dengan 76,62% dari total ekonomi digital Indonesia yang besarnya 

mencapai US$77 miliar. Google memprediksi e-commerce di Indonesia akan terus 

tumbuh hingga mencapai US$95 miliar pada 2025. 

Dalam memutuskan menggunakan aplikasi belanja online, konsumen 

memperhatikan beberapa hal, salah satunya adalah karena kemudahan dalam 

transaksi jual beli yang dapat dilakukan dimanapun dan kapanpun. Hal ini dinilai 

cukup memenuhi kepuasan konsumen dalam berbelanja online sehingga mampu 

membangun loyalitas konsumen yang baik. Salah satu aplikasi belanja online 

yang digunakan oleh banyak orang adalah Tokopedia. 

Tokopedia resmi diluncurkan pada Agustus 2009 di bawah naungan PT. 

Tokopedia yang didirikan oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison. 

Tokopedia merupakan salah satu aplikasi belanja online di Indonesia yang 

menyediakan fasilitas kepada penjual untuk dapat mengelola toko secara online 

dengan mudah serta membekali konsumen dengan proses transaksi yang aman 

dan terintegrasi.  

Perkembangan Tokopedia di Indonesia bisa dikatakan berkembang dengan 

baik. Berdasarkan hasil data yang diperoleh dari Goodstats, 5 e-commerce di 

Indonesia yang paling banyak dikunjungi pada kuartal II 2022, menunjukkan 

Tokopedia menduduki posisi pertama sebagai e-commerce yang paling banyak 

dikunjungi. 
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Gambar 1. 5 E-Commerce Terpopuler Di Indonesia Kuartal II 2022 

Sumber: http://goodstats.id/ 

 

Gambar 1 menunjukkan bahwa Tokopedia menempati posisi pertama 

dengan 158,35 juta kunjungan pada kuartal kedua tahun 2022. Kemudian disusul 

oleh Shopee dengan 131,3 juta kunjungan pada posisi kedua. Fakta ini 

menunjukkan bahwa loyalitas konsumen terhadap Tokopedia berada pada posisi 

pertama diikuti oleh Shopee, Lazada, Bukalapak, dan Blibi.   

Gambar 2. 5 E-Commerce dengan Jumlah Kunjungan Terbanyak di 
Indonesia Kuartal IV 2022 

Sumber: https://www.similarweb.com/ 
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Pada kuartal keempat tahun 2022 yang dirilis oleh (Similarweb, 2023) 

menunjukkan 5 e-commerce dengan jumlah kunjungan terbanyak di Indonesia. 

Dimana jumlah pengunjung Tokopedia mengalami penurunan. Tokopedia meraih 

sebanyak 139 juta kunjungan pada bulan Oktober tahun lalu dan angka tersebut 

terus menurun pada bulan Desember menjadi 136 juta kunjungan. sedangkan pada 

posisi pertama ditempati oleh Shopee dengan jumlah sebanyak 179 juta 

kunjungan pada bulan Oktober tahun lalu dan angka tersebut naik menjadi 191 

juta kunjungan pada bulan Desember. Kemudian posisi ketiga ditempati oleh 

Lazada dan disusul oleh Bibli dan Bukalapak. 

Tabel 1. 5 E-commerce dengan Jumlah Kunjungan Terbanyak di Indonesia 
(Desember 2022-Februari 2023) 

No Bulan Shopee Tokopedia Lazada Blibli  Bukalapak 

1  191.600.000 136.700.000 83.200.000 37.400.000 19.700.000 

2  171.300.000 128.100.000 91.200.000 28.600.000 20.000.000 

3  143.600.000 108.100.000 74.200.000 23.200.000 17.100.000 

Sumber: https://katadata.co.id 

Menurut data yang dirilis SimilarWeb, kunjungan pada e-commerce di 

Indonesia menurun pada awal 2023. Penurunan tersebut terjadi pada 5 e-

commerce dengan pengunjung terbesar yaitu Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, 

dan Bukalapak. Tabel 1 menunjukkan bahwa Tokopedia mengalami penurunan 

pada bulan Februari dengan jumlah kunjungan sebanyak 108,1 juta kunjungan. 

Angka tersebut turun sebanyak 15,60 persen dibanding Januari 2023 dan 

berkurang sebanyak 20,92 persen dari pencapaian bulan Desember 2022. Adapun 

menurut Bank Indonesia (BI), sepanjang 2022 nilai transaksi e-commerce nasional 
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hanya mencapai Rp476,3 triliun, lebih rendah dari target awal BI yang besarnya 

Rp489 triliun. Selain itu berdasarkan data yang diperoleh dari laporan keuangan 

Tokopedia pada tahun 2023, total kerugian yang diperoleh pada kuartal I 

mencapai Rp3,89 triliun dan kerugian tersebut meningkat pada kuartal II sebesar 

Rp7,26 triliun. 

Berdasarkan dari beberapa data yang telah diperoleh, menunjukkan bahwa 

perkembangan Tokopedia dari tahun 2022 hingga awal tahun 2023 mengalami 

penurunan terutama dalam loyalitas konsumen terhadap e-commerce Tokopedia, 

hal tersebut juga mempengaruhi nilai transaksi e-commerce yang diperoleh oleh 

Tokopedia. Dalam menjalankan bisnis yang baik, selain mendapatkan perhatian 

konsumen, perlu diperhatikan juga aspek-aspek lain seperti loyalitas dan kepuasan 

pelanggan terutama pada bisnis e-commerce yang perpindahan mereknya hanya 

dengan sebatas klik. 

 Dalam konteks e-commerce, konsep loyalitas tumbuh menjadi e-loyalty 

yang didefinisikan sebagai kepuasan berulang pelanggan melalui spesifik situs e-

commerce yang membuat mereka kembali untuk membeli produk atau layanan 

(Anderson & Srinivasan, 2003). Menurut Oliver (1999), customer loyalty 

dinyatakan sebagai janji yang dibuat oleh pelanggan untuk membeli barang, jasa 

dan merek tertentu dari suatu perusahaan selama periode yang berkelanjutan, 

terlepas dari penawaran dan inovasi baru dari perusahaan pesaing, dan tanpa 

merasa tertekan untuk beralih. Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan atau 

komitmen yang kuat terhadap merek, perusahaan atau individu yang diwujudkan 
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melalui tindakan positif seperti pembelian produk secara teratur, 

merekomendasikan kepada orang lain dan menjaga hubungan jangka panjang. 

Menurut Al-Dmour et al. (2019), kualitas pelayanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Ketika pelanggan menerima layanan yang 

lebih baik untuk uang yang mereka keluarkan, mereka percaya bahwa akan 

mendapatkan nilai yang baik, dimana hal ini dapat meningkatkan loyalitasnya. 

Loyalitas pelanggan terhadap e-commerce secara langsung dipengaruhi oleh 

kepuasan dan kepercayaan pada penyedia layanan online yang ditentukan oleh e-

service quality (Ghane et al., 2011). 

E-service quality merupakan penilaian pelanggan terhadap sejauh mana 

penjual menyediakan layanan elektronik yang efisien, efektif dan sesuai dengan 

situs web dalam penyampaian layanan (Yen & Lu, 2008). Penelitian yang 

dilakukan oleh Alnaim et al., (2022), mengkaji anteseden e-loyalty pelanggan 

hotel dengan berfokus pada tiga dimensi e-service quality yaitu efficiency 

mengacu pada kemudahan dan kecepatan situs web, system availability mengacu 

pada fungsi teknis situs web dan the privacy protection mengacu pada keamanan 

dan perlindungan yang ditawarkan situs web untuk melindungi informasi 

pelanggan. E-service quality penting untuk membangun loyalitas pelanggan 

karena pengalaman positif dengan layanan online dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan merupakan faktor penting dalam interaksi bisnis-

pelanggan dan merupakan bagian penting dari perdagangan elektronik. 

Kepercayaan adalah keadaan dimana salah satu pihak yang terlibat memproses 
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pertukaran yakin dengan keandalan dan kejujuran pihak lain (Morgan & Hunt, 

1994). Kepercayaan melalui situs online disebut dengan e-trust. E-trust 

merupakan suatu sikap pengharapan yang meyakinkan dalam situasi risiko online 

dimana kerentanannya tidak akan dieksploitasi (Corritore et al., 2003). Peneliti 

terdahulu telah menguji dampak dari kualitas layanan terhadap kepercayaan dalam 

industri jasa secara keseluruhan dan menemukan bahwa kepercayaan dianggap 

sebagai anteseden kualitas layanan (Rasheed & Abadi, 2014). 

Kualitas pelayanan dan kepercayaan merupakan faktor dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting yang dapat 

mencerminkan loyalitas pelanggan, komitmen dan niat beli. Kepuasan pelanggan 

mengacu pada perasaan senang atau tidak senang setelah membandingkan antara 

kinerja yang dirasakan dan kinerja yang diharapkan (Zeithaml et al., 1996). 

Sementara kepuasan dalam konteks e-commerce disebut dengan e-satisfaction. 

Menurut Anderson & Srinivasan (2003), e-satisfaction diartikan sebagai kepuasan 

pelanggan sehubungan dengan pembelian sebelumnya yang diberikan oleh 

perusahaan e-commerce.  

Berkaitan dengan kualitas pelayanan yang disediakan oleh Tokopedia 

sendiri belum sepenuhnya maksimal. Hal ini dikarenakan adanya beberapa 

keluhan pelanggan terkait pelayanan Tokopedia, seperti masih banyak ditemukan 

complain pelanggan mengenai beberapa masalah yang diantaranya adalah  system 

availability dan keefisiensian aplikasi Tokopedia yang buruk dan sulit diakses, 

serta keamanan data transaksi pada aplikasi Tokopedia yang tidak aman. Berikut 
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beberapa review terkait keluhan pengguna terhadap aplikasi Tokopedia dapat 

dilihat pada gambar di bawah ini. 

 
Gambar 3. Review Keluhan Pengguna Terhadap 

Aplikasi Tokopedia 
Sumber: google playstore 

 
Kualitas pelayanan akan menjadi faktor pendorong terciptanya kepuasan 

pelanggan. Pada aspek kepuasan pelanggan terhadap Tokopedia masih belum 

sepenuhnya maksimal. Beberapa keluhan tersebut seperti keluhan dari pelanggan 

Tokopedia yang merasa kecewa karena pembatasan penggunaan voucher gratis 

ongkir, selain itu sering terjadinya keterlambatan pengiriman barang yang tidak 

tepat waktu serta terlalu banyak iklan yang muncul sehingga mengganggu 

pengguna saat hendak menggunakan aplikasi.  

Adapun untuk aspek kepercayaan, Tokopedia sendiri belum sepenuhnya 

maksimal. Masih banyak keluhan pelanggan terkait kepercayaan terutama tentang 

produk yang diiklankan di aplikasi Tokopedia tidak sesuai dengan barang yang 
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diterima pelanggan. Selain itu pelanggan merasa tertipu karena banyaknya toko 

yang menggunakan penilaian palsu untuk menaikkan rating tokonya sendiri.  

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah dipaparkan 

sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

E-Service Quality terhadap E-Loyalty dengan E-Satisfaction dan 

E-Trust sebagai variable mediasi pada pengguna aplikasi belanja online 

Tokopedia di K  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya 

maka dapat diidentifikasi permasalahan yang ada sebagai berikut: 

1. Berdasarkan data jumlah kunjungan e-commerce terbanyak di Indonesia pada 

kuartal IV 2022, Tokopedia berada pada peringkat kedua setelah Shopee dan 

terus menurun hingga awal 2023. 

2. Adanya keluhan pelanggan terkait kualitas pelayanan Tokopedia, seperti 

sistem availability dan keefisiensian aplikasi Tokopedia yang buruk dan sulit 

diakses serta keamanan data transaksi pada aplikasi Tokopedia yang tidak 

aman. 

3. Keluhan pelanggan yang merasa kecewa karena pembatasan penggunaan 

voucher gratis ongkir, selain itu sering terjadinya keterlambatan pengiriman 

barang yang tidak tepat waktu. 

4. Banyaknya iklan Tokopedia yang muncul menyebabkan pengguna terganggu 

saat hendak menggunakan aplikasi Tokopedia. 
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5. Ketidaksesuaian produk yang diiklankan pada aplikasi Tokopedia dengan 

produk yang diterima oleh pelanggan. 

6. Banyaknya toko yang menggunakan penilaian palsu untuk menaikkan rating 

tokonya sendiri. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, agar penelitian ini lebih terarah dan 

mencapai sasaran yang diharapkan, diperlukan adanya pembatasan masalah. 

E-Service Quality terhadap E-

Loyalty dengan E-Satisfaction dan E-Trust sebagai variabel mediasi pada 

pengguna aplikasi belanja online  

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka dapat 

ditarik rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-satisfaction pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang? 

2. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-trust pada pengguna aplikasi 

belanja online Tokopedia di Kota Padang? 

3. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang? 

4. Apakah e-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty pada pengguna aplikasi 

belanja online Tokopedia di Kota Padang? 
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5. Apakah e-trust berpengaruh terhadap e-loyalty pada pengguna aplikasi belanja 

online Tokopedia di Kota Padang? 

6. Apakah e-trust berpengaruh terhadap e-satisfaction pada pengguna aplikasi 

belanja online Tokopedia di Kota Padang? 

7. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-satisfaction pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang yang dimediasi oleh e-

trust? 

8. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang yang dimediasi oleh e-

satisfaction? 

9. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang yang dimediasi oleh e- 

trust? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang disebabkan di atas, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menganalisis: 

1. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction pada 

pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. 

2. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-trust pada 

pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. 

3. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pada 

pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. 
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4. Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. 

5. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-loyalty pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. 

6. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction pada pengguna 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang. 

7. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction pada 

pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang yang dimediasi 

oleh e-trust. 

8. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pada 

pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang yang dimediasi 

oleh e-satisfaction. 

9. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pada 

pengguna aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang yang dimediasi 

oleh e- trust. 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu: 

1. Teoritis 

Untuk memberikan gambaran tentang pengaruh e-service quality terhadap e-

loyalty dengan e-satisfaction dan e-trust sebagai variabel mediasi, serta 

diharapkan dapat menjadi acuan ataupun perbandingan studi lanjutan bagi 

pihak yang ingin mendalami permasalahan yang berkaitan dengan fokus 

permasalahan ini. 
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2. Praktis 

Penelitian ini dapat membantu manajer pemasaran dalam mengambil 

kebijakan khusus berkenaan dengan pengaruh dari e-service quality terhadap 

e-loyalty dengan e-satisfaction dan e-trust sebagai variabel mediasi pada 

aplikasi belanja online Tokopedia di Kota Padang.


