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ABSTRAK 

  Pertumbuhan e-commerce terjadi sangat pesat di indonesia seiring dengan 
semakin meningkatnya pertumbuhan jumlah para pengguna internet di Indonesia. 
Banyaknya e-commerce baru bermunculan dan berkembang akan semakin  
memudahkan konsumen dalam melakukan komparasi pembelian suatu produk 
yang sama antar e-commerce yang berbeda. Kondisi ini dapat membentuk sebuah 
persaingan baru antar e-commerce agar dapat mempertahankan loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh e-service 
quality terhadap e-loyalty dengan e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada 
pengguna e-commerce Tokopedia di Sumatera Barat. Jenis penelitian ini yaitu 
penelitian eksplanatori yang menjelaskan hubungan kausal antar variabel-variabel  
penelitian melalui pengujian hipotesis. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah non- probability sampling dan metode purposive sampling. 
Ukuran sampel yang digunakan sebanyak 170 responden dengan ketentuan 
berusia minimal 17 tahun dan merupakan pengguna aktif Tokopedia yang pernah 
melakukan transaksi sebagai pembeli lebih dari dua kali. Analisis data yang 
diguanakan adalah Partial Least Square (PLS) dan dibantu dengan software 
SmartPLS 4.0 Hasil penelitian ini yaitu e-service quality berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap e-loyalty, e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap e-satisfaction, e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
e-loyalty dan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
loyalty dimediasi oleh e-satisfaction.

 

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Loyalty, E-Satisfaction 



 
THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY ON E-LOYALTY THROUGH 
E-SATISFACTION ON TOKOPEDIA E-COMMERCE USERS IN WEST 

SUMATERA 
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Faculty of Economic, Universitas Negeri Padang 

Supervisor: 

Awisal Fasyni 

ABSTRACT 

  Both the number of internet users in Indonesia and the expansion of e-
commerce have occurred very quickly in Indonesia. The quantity of new internet 
business arising and creating will make it simpler for shoppers to make 
correlations of buying a similar item between various web based business. E-
commerce may face new competition as a result of this situation in order to 
maintain customer loyalty. Tokopedia e-commerce users in West Sumatra are the 
focus of this study, which uses e-satisfaction as a mediating variable to investigate 
the relationship between e-loyalty and e-service quality. This sort of examination 
is illustrative exploration which makes sense of the causal connection between 
research factors through speculation testing. The examining procedure utilized is 
non-likelihood testing and purposive inspecting strategy. There were 170 
participants in the study, all of whom were Tokopedia users who had purchased 
more than twice and were at least 17 years old. The software SmartPLS 4.0 was 
used to assist with the partial least square (PLS) analysis of the data. E-service 
quality has a positive and significant effect on e-loyalty, e-satisfaction has a 
positive and significant effect on e-loyalty, and e-service quality has a positive 
and significant effect on e-loyalty mediated by e-satisfaction, according to the 
findings of this study. 

 



 
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah

 Pesatnya kemajuan teknologi data maupun informasi di Indonesia telah 

memberdayakan warga negara di Indonesia untuk tetap berkarya dan berbagi 

meski di tengah pandemi infeksi virus Corona yang terjadi di tahun 2020 kemarin. 

Namun akibat perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, banyak 

kegiatan jual beli di Indonesia, khususnya di provinsi Sumatera Barat, kini dapat 

dilakukan melalui perdagangan elektronik (E-Commerce) tanpa perlu bertatap 

muka. Sebaliknya, E-commerce menggunakan teknologi dalam bentuk 

smartphone, alat elektronik lain dan internet dalam kegiatan transaksi jual beli. 

 Tokopedia E-Commerce merupakan salah satu dari sekian banyak bisnis e-

commerce di Indonesia yang menghadapi persaingan yang ketat. Tokopedia 

merupakan peritel online terbesar di Indonesia dan peritel online lokal terbesar 

yang mampu bersaing dengan Lazada dan Shopee. Sesuai (BPS, 2019), Tokopedia 

menempati posisi kedua di tingkat organisasi bisnis berbasis web berdasarkan 

wilayah dan media transaksi di Sumatera Barat. Tokopedia mengungguli para 

pesaingnya, seperti Lazada dan Bukalapak. Namun masih di bawah standar 

Shopee dengan persentase 2,76%. 

Tabel 1.1 

E-Commerce menurut Media Penjualan (Sumatera Barat) 

No E-Commerce Jumlah 

1 Shopee 2,76% 

2 Tokopedia 1,18% 

3 Bukalapak 0,79% 



 
4 OLX 3,54% 

5 Lazada 0,39% 

 (Sumber: Badan Pusat Statistik (E-Commerce), 2019) 

 Berdasarkan diatas Tokopedia mengungguli situs E-Commerce seperti 

Bukalapak dan Lazada dalam media penjualan, namun Shopee menjadi yang 

teratas di Sumatera Barat. Hal ini menunjukkan bahwa Tokopedia termasuk salah 

satu platform yang terpopuler dan sangat disukai masyarakat Sumatera Barat 

untuk pemasaran dan melakukan kegiatan jual beli. 

 Di Indonesia banyak terdapat bisnis e-commerce dan persaingan diantara 

mereka semakin ketat. Salah satu metodologi yang dapat digunakan oleh bisnis 

berbasis web untuk menghadapi persaingan yang serius adalah dengan 

menyajikan bermacam jenis penawaran yang diyakini bisa menarik perhatian 

pembeli untuk menyelesaikan latihan perdagangan di panggung bisnis Internet 

dengan menawarkan biaya yang lebih rendah, memberikan Pengiriman Gratis, 

bekerja dengan penggunaan aplikasi yang menyediakan pelanggan dengan 

penawaran atau diskon. 

 

Gambar 1.1 

Penawaran E-Commerce terhadap konsumen 

(Sumber: Binus.ac.id) 

 



 
 Banyak bisnis, termasuk Shopee, Tokopedia, dan lainnya, telah 

menggunakan strategi penawaran ini. Namun dengan anggapan perusahaan hanya 

fokus pada kemajuan, tentu tidak akan membuat pelanggan setia karena, 

seandainya pembeli sudah terbiasa dengan promosi sehingga dengan asumsi 

perusahaan tidak melakukan kemajuan lagi, bisa membuat pembeli kecewa dan 

berpindah ke web lain yang dapat memberikan promosi yang lebih menarik. Oleh 

karena itu, akan lebih baik bagi organisasi bisnis berbasis web untuk lebih fokus 

pada loyalitas pelanggan. 

Tabel 1.2 Data Pengunjung Website E-Commerce di Indonesia 

 

 

No 

 
E- 

COMMERCE 

2019 2020 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 

1 TOKOPEDIA 137.200.900 140.414.500 65.953.400 67.900.000 69.800.000 86.103.300 84.997.100 114.655.600 

2 SHOPEE 74.995.300 90.705.300 55.964.700 72.973.300 71.533.300 93.440.300 96.532.300 129.320.800 

3 LAZADA 52.044.500 49.620.200 27.995.900 28.383.300 24.400.000 22.021.800 22.674.700 36.260.600 

4 BUKALAPAK 115.256.600 89.765.800 42.874.100 39.263.300 37.633.300 35.288.100 31.409.200 38.583.100 

5 BLIBLI 32.597.200 38.453.000 21.395.600 26.863.300 17.600.000 18.307.500 18.695.000 22.413.100 

6 JD.ID 10.656.900 7.102.300 5.524.000 13.539.300 6.066.700 9.301.000 4.785.800 4.163.100 

Sumber : iprice.co.id 

 Tokopedia menjadi yang teratas, menurut data iPrice dari kuartal pertama 

2019, dengan rata-rata 137.200.900 pengunjung per bulan, diikuti oleh Bukalapak, 

Shopee, dan Lazada di posisi keempat. Meskipun demikian, rata-rata pengunjung 

Shopee mencapai 72,97 juta setiap bulan pada kuartal terakhir 2019. Sementara 

itu, Tokopedia mencapai 67,9 juta pengunjung. Karena Tokopedia menduduki 

posisi teratas selama enam kuartal berturut-turut dengan rata-rata 75,5 juta 

pengunjung per bulan, hal ini bisa menjadi ancaman bagi website tersebut. 

Shopee, di sisi lain, hanya menghasilkan 61,67 juta per bulan. Shopee 

memaksimalkan promosi seperti free ongkir, 11.11, 12.12, dan flash sale 



 
(iprice.co.id) pada kuartal keempat tahun 2019. Hal ini membuat Shopee 

menempati posisi pertama. 

Tokopedia kembali menjadi yang teratas pada kuartal kedua tahun 2021 dengan 

147,8 juta pengunjung per bulan, menurut data dari katadata.co.id. Shopee berada 

di urutan kedua dengan 127 juta pengunjung bulanan, dan Bukalapak berada di 

urutan ketiga dengan 29,5 juta pengunjung. Lazada dengan 27,7 juta, dan Blibli di 

posisi kelima dengan kunjungan bulanan 18,4 juta. 

 

Gambar 1.2 

Sumber : Goodstats.id 

 Meskipun data kuartal kedua tahun 2021 Tokopedia menduduki posisi 

utama, namun pada kuartal terakhir tahun 2019 hingga kuartal akhir tahun 2020 

dan data tahun 2022 posisi pertama diduduki oleh pesaingnya, khususnya 

Shopee.Oleh karena itu, Tokopedia harus tetap meningkatkan kualitas layanan 

elektronik supaya pelanggan menjadi puas dan loyal kepada Tokopedia. 

 Loyalitas di antara pelanggan sangat penting untuk pertumbuhan bisnis 

offline maupun online. Perusahaan tidak dapat tumbuh dengan baik jika 



 
pelanggannya tidak terus datang kembali. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

menjaga loyalitas pelanggannya. E-loyalty adalah nama lain untuk loyalitas 

pelanggan di sektor e-commerce. E-Loyalty adalah tujuan pembeli untuk 

melakukan kunjungan ulang ke suatu situs (Kartono dan Halilah, 2018). Menurut 

Asih & Pratomo (2018), fakta bahwa setiap pelanggan dapat dengan cepat dan 

mudah menentukan toko online mana yang terbaik menjadikan e-loyalty sebagai 

topik yang menarik di dunia perdagangan virtual dan belanja online. Organisasi 

bisnis online harus dapat menarik hati konsumen untuk setia pada bisnis berbasis 

web mereka, karena ketika organisasi bisa mendapatkan e-keandalan dari 

pelanggan, langkah selanjutnya adalah menjaga keteguhan, dapat membuat klien 

membeli lebih banyak, membuat klien tidak memikirkan perubahan harga. 

 Tokopedia akan sangat diuntungkan dengan menjaga loyalitas 

pelanggannya setelah berhasil menjalankan bisnis e-commerce dan menarik 

perhatian mereka. Hal ini disebabkan kemudahan pelanggan untuk berpindah 

merek dengan satu klik, membuat mereka rentan untuk beralih ke situs e-

commerce lain. Berita dari Kompas.com (2020) yang menginformasikan 

bahwasannya ada 15 juta data pengguna Tokopedia diduga telah bocor di dunia 

maya menunjukkan penurunan loyalitas pelanggan Tokopedia pada tahun 2020. 

Berita pada saat itu menyatakan bahwa lebih dari 7.000.000 dealer Tokopedia dan 

91 juta informasi klien dijual di web yang membosankan dan dijual seharga 

US$5.000. Selain itu, Tokopedia telah mengonfirmasi bahwa data pengguna telah 

dicuri dari platformnya. 

 Berdasarkan situs KataData (2020), dijelaskan juga berapa banyak 

informasi bisnis berbasis web yang dicuri dari berbagai bisnis online. Di antara e-

commerce lainnya, Tokopedia memiliki data pengguna terbanyak yang dicuri 

sebanyak 91 juta. Dalam kondisi seperti ini, Tokopedia harus mempertimbangkan 

teknik-teknik untuk mengalahkan isu-isu yang ada, salah satunya dengan lebih 

mengembangkan kualitas pendampingan agar klien kembali setia. 



Jumlah Data E-Commerce yang Dicuri

Gambar 1.3

Sumber: katadata.co.id, 2020

Beralihnya pengguna terhadap Tokopedia menunjukkan tingkat loyalitas 

mereka yang rendah. Sesuai Romadhoni (2015), kualitas e-service dan elektronik 

satisfaction adalah faktor yang dianggap sebagai bagian penting dalam 

membangun loyalitas elektronik. Akibatnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

Tokopedia tidak dapat memberikan layanan dengan kualitas setinggi mungkin, 

yang menyebabkan pelanggan menjadi tidak puas dan beralih ke pesaingnya.

Meskipun kualitas layanan elektronik telah ditetapkan dengan cara ini, 

banyak pelanggan terus menyuarakan ketidakpuasan mereka terhadap sistem 

tersebut. Mayoritas pelanggan menyuarakan ketidakpuasan mereka terhadap fitur 

aplikasi, waktu pengiriman yang lama, kualitas produk yang tidak konsisten, dan 

lambatnya respon layanan pelanggan terhadap keluhan. Hal ini jelas dapat 

menyebabkan pelanggan merasa canggung sehingga akan berdampak buruk pada 

kepuasan yang akan mendorong loyalitas pembelanja.
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 Berikut merupakan beberapa ulasan negatif pengguna website Tokopedia 

yang ditemukan di laman ulasan pelanggan di aplikasi google playstore. 

 

 

 

Ulasan Customer Tokopedia 

Gambar 1.4 

Sumber : Google Playstore 

 Ketika berulangnya protes di atas diminimalisir oleh Tokopedia, kepuasan 

yang dirasakan pelanggan akan meningkat dan pembeli dipastikan mau memberik 

ulasan dan komentar yang baik, dan besar kemungkinan, pembeli akan dapat 



 
diprediksi dalam pertukaran yang dapat diartikan sebagai setia pada web bisnis 

berbasis online. Inilah alasan mengapa e-loyalty penting diperhatikan oleh suatu 

organisasi, selain sebagai variabel yang signifikan bagi ketahanan organisasi, 

pemenuhan kebutuhan pelanggan juga dapat meningkatkan keunggulan bisnis 

internet. Loyalitas konsumen juga merupakan modal yang signifikan untuk 

kemajuan bisnis sekarang dan di masa depan karena loyalitas konsumen pada 

akhirnya mampu membuat ketergantungan atau kepuasan klien terhadap 

organisasi sehingga klien yang terpenuhi akan mendorong keteguhan yang lebih 

lama, lebih banyak membeli, percakapan membantu organisasi. dan tidak adanya 

keengganan terhadap perubahan biaya (Prasmara, 2018). 

 Perkembangan bisnis berbasis web menyebabkan setiap organisasi bisnis 

berbasis web merencanakan prosedur untuk mengikuti porsinya dalam 

keseluruhan industri. Untuk menang dalam oposisi ini, penting untuk fokus pada 

kualitas e-administrasi dan pemenuhan elektronik. Akibatnya, penulis bermaksud 

untuk menyelidiki peran yang dimainkan oleh kepuasan loyalitas elektronik dalam 

hubungan antara kualitas layanan elektronik dan loyalitas elektronik. Hal ini 

didasarkan pada fakta bahwa e-satisfaction dapat memiliki keuntungan seperti 

menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap merek atau produk tertentu dan 

menghasilkan rekomendasi word-of-mouth yang positif untuk bisnis tersebut. 

Model dari penelitian sebelumnya diadaptasi dan dikembangkan untuk penelitian 

ini. 

 Mengingat landasan permasalahan di atas dan hipotesis yang telah 

dikemukakan, maka peneliti tertarik untuk mengarahkan eksplorasi dengan judul 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP E-LOYALTY MELALUI 

E-SATISFACTION PADA PENGGUNA E-COMMERCE TOKOPEDIA DI 

SUMATERA BARAT  

1.2  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian yang sudah diuraikan di 

atas, maka identifikasi masalah dalam penelitian ini meliputi : 



 
1. Terjadinya kebocoran data pengguna tokopedia yang membuat 

loyalitas dari para pelanggan menurun. 

2. Kurangnya e-service quality karena jasa layanan customer service sulit 

untuk dihubungi dan lambat dalam merespon. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

Pembatasan masalah diperlukan untuk menghindari terjadinya 

pembahasan yang terlalu luas, maka penulis akan membatasi masalah 

dalam penelitian ini yaitu E-Service Quality, E- Customer Satisfaction dan 

E-Loyalty. 

 

1.4 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas masalah yang ingin penulis teliti dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Loyalty pada 

pengguna e-commerce Tokopedia di Sumatera Barat? 

2. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Satisfaction 

pada pengguna e-commerce Tokopedia di Sumatera Barat? 

3. Apakah E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-loyalty pada 

pengguna e-commerce Tokopedia di Sumatera Barat? 

4. Apakah E-Service Quality berpengaruh tidak langsung terhadap E-

Loyalty melalui E-Satisfaction pada pengguna E-Commerce 

Tokopedia di Sumatera Barat? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel E-Service Quality terhadap 

E-Loyalty pengguna E-Commerce Tokopedia di Sumatera Barat. 

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel E-service Quality terhadap E-

Satisfaction pengguna E-Commerce Tokopedia. 

3. Untuk mengetahui pengaruh variabe E-satisfaction terhadap E- 

Loyalty pada pengguna E-Commerce Tokopedia di Sumatera Barat. 



 
4. Untuk mengetahui pengaruh variabel E-Service Quality terhadap E-

Loyalty melalui E-Satisfaction pada pengguna E-Commerce 

Tokopedia di Sumatera Barat. 

 

1.6 Manfaat penelitian 

Ada dua manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini, yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini menguji tentang pengaruh kualitas layanan situs, 

faktor penerimaan teknologi dan biaya holdup tertentu yang bisa 

mempengaruhi loyalitas dan kepuasan konsumen dalam melakukan 

belanja online, khususnya pada situs belanja online Tokopedia. 

2. Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan, dasar 

acuan maupun masukan untuk pengembangan strategi pemasaran 

dalam upaya meningkatkan loyalitas konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


