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ABSTRAK

Genia Veronica Pengaruh Customer Engagement terhadap

(18059184) Repurchase Intention melalui aplikasi Lazada di
Kota Padang dengan Customer Equity Drivers
sebagai Pemediasi

Dosen Pembimbing  Dr. Rosyeni Rasyid, SE, ME, CFP

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari Customer
engagement terhadap Repurchase Intention pada pengguna aplikasi Lazada yang
ada di Kota Padang dengan Customer equity drivers sebagai pemediasi. Populasi
pada penelitian ini adalah pengguna aplikasi Lazada yang berada di Kota Padang.
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling,
dengan kriteria penggunaplikasi Lazada yang pertah berbelanja melalui aplikasi
Lazada, dan tinggal di Kota Padang, sehingga didapatkan sampel sebanyak 283
orang responden. Penelitian ini menggunakan tes model persamaan structural
(SEM) dengan perangkat smart-PLS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa
customer engagement berpengaruh positif signifikan terhadap value equity, brand
equity, dan relationship equity. Selanjutnya ditemukan bahwa value equity
berpengaruh positif signifikan terhadap repurchase intention, namun pada variabel
brand equity dan relationship equity tidak ditemukan pengaruh terhadap
repurchase intention. Selanjutnya value equity memediasi hubungan antara
customer engagement terhadap repurchase intention, namun brand equity dan
relationship equity tidak memediasi hubungan antara customer engagement
terhadap repurchase intention.

Kata Kunci : Customer Equity, Customer Engagement, Value Equity, Brand
Equity, Relationship Equity, Repurchase Intention



ABSTRACK

Genia Veronica The Influence of Customer Engagement on

(18059184) Repurchase Intention through the Lazada
application in Padang City with Customer Equity
Drivers as Mediation Variable

Supervisor Dr. Rosyeni Rasyid, SE, ME, CFP

This study aims to analyze the effect of Customer engagement on Repurchase
Intention to Lazada application users in Padang City with Customer equity drivers
as mediators. The population in this study were users of the Lazada application in
the city of Padang. The sampling technique in this study used purposive sampling,
with the criteria of Lazada users who had shopped through the Lazada application,
and lived in the city of Padang, so that a sample of 283 respondents was obtained.
This study uses a structural equation model test (SEM) with smart-PLS devices. The
results of this study indicate that customer engagement has a significant positive
effect on value equity, brand equity, and relationship equity. Furthermore, it was
found that value equity had a significant positive effect on repurchase intention, but
the variables of brand equity and relationship equity were not found to have an
effect on repurchase intention. Furthermore, value equity mediates the relationship
between customer engagement and repurchase intention, but brand equity and
relationship equity do not mediate the relationship between customer engagement
and repurchase intention.

Keywords: Customer Equity, Customer Engagement, Value Equity, Brand
Equity, Relationship Equity, Repurchase Intention
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Diera digital yang serba cepat saat ini, konsumen menemukan bahwa lingkungan
online memberikan keuntungan dalam mencari informasi tentang berbagai produk
atau layanan. Berdasarkan data dari Global Digital Report (Kemp, 2019)
menunjukkan bahwa jumlah pengguna media sosial aktif di seluruh sistem berbasis
komputer dan seluler di seluruh dunia mencapai 3,484 miliar pada 2019, 93,45%
diantaranya adalah pengguna aplikasi seluler. Salah satu penyebab peningkatan
jumlah pengguna internet yang luar biasa adalah kegiatan e-commerce, dibuktikan
dengan adanya berbagai bentuk fitur yang bermanfaat seperti kualitas situs web,
optimasi SEQO, dropshipping, dan metode pembayaran (Curty & Zhang, 2013).

Tabel 1. Negara dengan pengguna internet tertinggi tahun 2021 Q1

Country Internet Users Inernet Users Internet Growth
2020 (Q1) 2000 (Q1) 2000-2020

China 854,000,000 22,500,000 3.796%

India 560,000,000 5,000,000 11.200%

United States 313,322,868 95,354,000 328%

Indonesia 171,260,000 2,000,000 8.560%

Brazil 149,057,635 5,000,000 2.980%

Sumber: Internet Worlds Stat (2021)



Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa Indonesia menempati urutan ke-
empat dengan pengguna internet sebanyak 171,260,000. Hal ini menunjukkan
bahwa Indonesia merupakan salah satu negari yang menggunakan internet
terbanyak didunia.

Internet merupakan salah satu faktor utama yang menyebabkan berkembangnya
perdagangan elektornik (e-commerce). Dalam satu dekade terakhir terjadi
peningkatan yang luar biasa dalam jumlah pembelian dan penjualan melalui ponsel
di seluruh dunia. E-Marketer — salah satu lembaga riset pasar ternama di dunia —
telah melaporkan bahwa penjualan ritel global melalui internet terus melampaui
angka $1 triliun sepanjang tahun 2018 dan telah meningkat drastis sebesar 20,4%
menjadi lebih dari US$10. triliun pada tahun 2019 (Lipsman, 2019). Dengan
fenomena yang terjadi saat ini dimana berbelanja online menjadi hal yang digemari
konsumen sehingga dapat ditemukan banyaknya aplikasi yang memfasilitasi
pelanggan untuk melakukan pembelian melalui smartphone mereka.

Saat ini di Indonesia belanja secara online menjadi salah satu pilihan dalam
membeli barang. Lazada merupakan salah satu aplikasi marketplace yang ikut
meramaikan industri ini. Toko online “Lazada” merupakan salah satu toko online
yang bersifat bisnis ke konsumen atau Business to Consumer (B2C). Melalui
aplikasi Lazada pelanggan dapat menemukan beragam produk penjualan mulai dari

elektronik, perlengkapan rumah tangga, pakaian, aksesoris hingga fashion.



Tabel 2. Peta E-commerce Indonesia mengurutkan pemain besar e-commerce
berdasarkan rata-rata pengunjung website, dan ranking aplikasi ( Q3 2021)

TOKO ONLINE PENGUNJUNG RANKING RANKING
WEB BULANAN APP STORE PLAY STORE

Tokopedia 158.136.700 2 3
Shopee 134.383.300 1 1
Lazada 27.953.300 3 2
Sociolla 1.836.700 5 4
Bukalapak 30.126.700 6 5

Sumber: Iprice.co.id, 2021

Berdasarkan peta e-commerce Indonesia pada kuartal ketiga tahun 2021 oleh
iPrice, bahwa Lazada menempati urutan ke 2 pada Playstore dan urutan ke 3 pada
Appstore. Sehingga dapat disimpulkan bahwa banyak dari pengguna smartphone
yang menggunakan aplikasi Lazada untuk berbelanja secara online.

Namun walaupun Lazada merupakan aplikasi yang cukup popular niat belanja
ulang pada aplikasi Lazada masih rendah. Dikutip dari Kompas.com “Ipsos”
melakukan survei untuk menilai penggunaan tiga e-commerce, yakni Shopee,
Tokopedia, dan Lazada (Rahayu, 2022). Survey tersebut menggunakan empat
indikator penilaian yakni brand use most often (BUMO), top of mind, jumlah
transaksi tertinggi, dan nilai transaksi, berdasarkan indikator BUMO (54%)
responden memilih Shopee, disusul dengan Tokopedia (30%) dan Lazada (13%).
Selanjutnya pada Indikator Top of Mind, Shopee menduduki peringkat pertama
(54%), diikuti oleh Tokopedia (27%) dan Lazada (12%). Pada indikator jumlah
transaksi, Shopee berhasil mencatat jumlah transaksi tertinggi dalam kurun tiga
bulan, yakni (41%), diikuti dengan (Tokopedia 34%), dan Lazada (16%). Untuk
indikator nilai transaksi, Shopee menduduki peringkat pertama dengan mencatat

pangsa pasar nilai transaksi terbesar, yaitu (40%), Tokopedia (30%), dan Lazada



(16%). Dari hasil survey tersebut dapat disimpulkan bahwa Repurchase Intention
pada Lazada masih rendah dibandingkan Shopee dan Tokopedia.

Selanjutnya, diketahui bahwa jumlah konsumen aktif tahunan Lazada meningkat
dari 73 juta pada Maret 2020 menjadi 130 juta per September 2021. Pengguna aktif
bulanan alias monthly active users (MAU) naik 1,7 kali dari 92 juta menjadi 159
juta yang mengakibatkan meningkatnya transaksi Lazada manjadi Rp 302 Triliun
(Katadata.co.id ). Peningkatan yang signifikan dalam jumlah pengguna Lazada di
Indonesia dapat diperoleh bahwa orang Indonesia menyukai berbelanja secara
online menggunakan aplikasi Lazada. Dengan ketatnya persaingan antara aplikasi
marketplace saat ini Lazada berhasil meningkatkan jumlah pengguna mereka dari
tahun sebelumnya, yang berarti mereka berhasil membangun keterlibatan
pelanggan melalui aplikasi mereka.

Kota Padang merupakan ibu kota dari Sumatera Barat, dimana disini merupakan
tempat pusat pendidikan, dimana terdapat dua kampus besar Sumatera Barat yang
berlokasi di Kota Padang. Seperti yang kita ketahui bahwa Menurut hasil riset
Populix, intensitas belanja online berdasarkan kelompok usia tertinggi diisi oleh
kalangan usia 18-21 tahun dengan 35% dan 22-28 tahun yang mendapat 33% suara.
Kelompok usia 29-38 tahun berada di posisi ke tiga dengan perolehan 18%. Oleh
karena itu peneliti memilih Kota Padang sebagai tempat penelitian karena dengan
adanya dua kampus besar yang menyebabkan kelompok usia 18-24 tahun yang
tinggal di Kota Padang. Dikota Padang aplikasi Lazada merupakan aplikasi yang
cuckup popular, dimana banyak ditemukan orang yang menggunakan aplikasi

Lazada.



Membangun Customer Engagement merupakan salah satu kunci untuk
meningkatkan pembelian berulang pada pelanggan, dimana pembelian berulang
pada pelanggan dipengaruhi adanya kepuasan pelanggan. Berdasarkan teori
pertukaran sosial, keterlibatan pelanggan mencakup interaksi timbal balik antara
pelanggan dan merek (Hollebeek, 2011). Interaksi emosional bukan hanya interaksi
pembelian (Van Doorn et al., 2010) atau transaksi tradisional (Wei et al., 2013)
interaksi emosional mendorong pelanggan untuk menjadi pendukung merek.

Aplikasi seluler menjadi salah satu hal yang memfasilitasi Customer
Engagement dimana hal tersebut dapat memberikan pengalaman berbelanja yang
lebih baik kepada pelanggan (Wang, 2020). Dalam lingkungan bisnis yang
kompetitif saat ini termasuk e-commerce atau mobile commerce, keterlibatan
pelanggan telah menjadi norma dalam proses pemasaran, dimana customer equity
juga memainkan peran penting dalam menentukan kelangsungan hidup suatu
perusahaan (Kim et al., 2020) . Customer equity memiliki faktor pendorong yang
terdiri dari Value Equity, Brand Equity and Relationship Equity (W. Kim et al.,
2020). Ekuitas pelanggan telah dikonseptualisasikan sebagai kerangka strategis
yang menghubungkan pelanggan dan bisnis, dan menciptakan sumber pendapatan
baru sebagai alternatif, pedoman strategis yang muncul untuk kinerja pemasaran
yang lebih baik ((Lemon, K. N., Rust, R. T., & Zeithaml, 2001).

Melalui keterlibatan pelanggan Lazada melalui aplikasi selulernya, ekuitas nilai
akan dipromosikan karena nilai yang dibawa pelanggan ke perusahaan terkait
dengan total laba yang dapat diberikan pelanggan selama hubungan dengan

perusahaan (Kumar & George, 2007), ekuitas nilai menjadi salah satu kunci



pengembangan dan pemeliharaan hubungan merek-pelanggan. Selanjutnya,
tindakan keterlibatan pelanggan aplikaasi Lazada juga berpotensi meningkatkan
ekuitas merek. Dimana ekuitas merek berkaitan dengan penilaian subjektif dan
tidak berwujud pelanggan dari merek (Lemon et al., 2001). Perusahaan dapat
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan mengingatkan mereka tentang
produk dan layanan perusahaan dan menciptakan ikatan emosional dengan
perusahaan (Lemon et al., 2001).

Keterlibatan pelanggan melalui aplikasi seluler memiliki potensi untuk
menciptakan dan meningkatkan hubungan pelanggan dengan merek. Relationship
Equity mewakili kecenderungan pelanggan untuk tetap berpegang pada merek,
diatas dan diluar penilaian objektif dan subjektif pelanggan terhadap merek (Lemon
et al., 2001). Relationship Equity sangat penting ketika perusahaan memiliki
kesempatan untuk menciptakan hubungan pembelajaran dengan pelanggan. Dikutip
dari kompas.com yang berisi tentang penilaian aplikasi yang sering digunakan pada
penilaian indikator engagement menunjukkan super app mana yang paling banyak
digunakan, dan didasarkan pada nilai BUMO (Brand Used Most Frequent), serta
kepuasan pengguna dan kualitas layanan. Pada indikator ini, Shopee menduduki
peringkat pertama, diikuti oleh Grab, lalu Lazada. Dapat kita simpulkan bahwa
costumer engagement pada aplikasi Lazada masih rendah.

Penelitian mengenai Repurchase Intention aplikasi seluluer pernah dilalukan
oleh Ho & Chung (2020) yang meneliti aplikasi seluler yang ada di China dengan
variable endogen Repurchase Intention (Y), variabel eksogen Customer

Engagement (X), dan variabel mediasi Value Equity (M1), Brand Equity (M2), dan



Relationship Equity (M3), dari penelitian ini tidak dilakukan uji pengaruh tidak
langsung sehingga tidak diketahui bagaimana pengaruh dari Value Equity, Brand
Equity, Relationship Equity sebagai variabel mediasi antara Customer Engagement
dengan Repurchase Intention. Diharapkan dengan adanya penelitian dapat
diketahui bagaimana Value Equity, Brand Equity, Relationship Equity dapat
mempengaruhi hubungan antara Customer Engagement dengan Repurchase
Intention.

Berdasarkan fenomena yang telah dijelaskan, peneliti menganggap penelitian ini
penting, sehingga peneliti membuat suatu penelitian dengan judul “PENGARUH
CUSTOMER EQUITY DRIVERS SEBAGAI VARIABEL MEDIASI DARI
PENGARUH CUSTOMER ENGAGEMENT TERHADAP REPURCHASE

INTENTION MELALUI APLIKASI LAZADA DI KOTA PADANG”.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
dapat diidentifikasi permasalahan sebagai berikut:
1. Banyaknya aplikasi marketplace online yang ada di Indonesia yang menjadi
pesaing Lazada.
2. Penggunaan aplikasi Lazada masih rendah dibandingkan pesaing.
3. Lazada memiliki nilai transaksai yang rendah dibandingkan pesaing.
4. Jumlah transaksi Lazada dalam kurun waktu tiga bulan terakhir lebih rendah
dibandingkan pesaing.
5. Masih rendahnya engagement yang dirasakan oleh pengguna Lazada

dibanding pesaing.



6. Upaya yang dilakukan Lazada untuk mengembalikan kepercayaan
pelanggan terhadap brand mereka.
C. Batasan Masalah
Mengingat begitu banyak permasalahan yang harus diselesaikan, agar penelitian
ini dapat membahas lebih tuntas dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan, maka
diperlukan adanya pembatasan masalah. Batasan masalah pada penelitian ini
berkaitan erat dengan Customer Engagement, Customer Equity Drivers (Value
Equity, Brand Equity, Relationship Equity) , dan Repuerhase Intention.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah yang telah ditemukan, maka penulis merumuskan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah Customer Engagement berpengaruh terhadap Value Equity aplikasi
Lazada.
2. Apakah Customer Engagement berpengaruh terhadap Brand Equity aplikasi
Lazada.
3. Apakah Customer Engagement berpengaruh terhadap Relationship Equity
aplikasi Lazada.
4. Apakah Value Equity berpengaruh terhadap Repurchase Intention aplikasi
Lazada.
5. Apakah Brand Equity berpengaruh terhadap Repurchase Intention aplikasi
Lazada.
6. Apakah Relationship Equity berpengaruh terhadap Repurchase Intention

aplikasi Lazada.



Apakah Value Equity memediasi pengaruh Customer Engagement dengan

Repurchase Intention

. Apakah Brand Equity memediasi pengaruh Customer Engagement dengan

Repurchase Intention
Apakah Relationship Equity memediasi pengaruh Customer Engagement

dengan Repurchase Intention

E. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh dari Customer Engagement terhadap Value
Equity aplikasi Lazada.
Untuk mengetahui pengaruh dari Customer Engagement terhadap Brand

Equity aplikasi Lazada.

. Untuk mengetahui pengaruh dari Customer Engagement terhadap

Relationship Equity aplikasi Lazada.

. Untuk mengetahui pengaruh dari Value Equity terhadap Repurchase

Intention pada aplikasi Lazada.
Untuk mengetahui pengaruh dari Brand Equity terhadap Repurchase
Intention pada aplikasi Lazada.
Untuk mengetahui pengaruh dari Relationship Equity terhadap Repurchase
Intention pada aplikasi Lazada
Untuk mengetahui bagaimana Value Equity memediasi pengaruh Customer

Engagement dengan Repurchase Intention



8. Untuk mengetahui bagaimana Brand Equity memediasi pengaruh Customer
Engagement dengan Repurchase Intention

9. Untuk mengetahui bagaimana Relationship Equity memediasi pengaruh
Customer Engagement dengan Repurchase Intention

F. Manfaat Penelitian
Dalam penelitian ini ada beberapa manfaat yang ingin dicapai yaitu manfaat
teoritis dan manfaat praktis sebagai berikut :

1. Manfaat Teoritis

Untuk memberikan gambaran mengenai pengaruih dari Customer Engagement,

terhadap Repurchase Intention melalui aplikasi Lazada, dengan komponen dari

customer equity sebagai mediasi, serta menberikan sebuah kontribusi untuk

penelitian selanjutnya dalam bidang pemasaran dan juga memberikan literature

tambahan dalam studi strategi pemasaran.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dapat membantu manajer pemasaran dalam mengambil kebijakan

khusus yang bersangkutan dengan pengaruh Customer Engagement, terhadap

Repurchase Intention melalui aplikasi Lazada di Kota Padang, dengan

komponen dari Customer Equity Drivers sebagai mediasi.
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