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ABSTRAK

KANDA JUANDA (17053136/2017): Pengaruh e-service quality dan kepuasan
terhadap loyalitas konsumen Lazada melalui kepercayaan sebagai variabel
intervening pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang

Pembimbing: Dr. Rino, S.Pd, M.Pd, MM

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh e-service quality dan
kepuasan terhadap loyalitas konsumen Lazada melalui kepercayaan sebagai
variabel intervening pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang. Jenis penelitian
ini bersifat kausatif. Jumlah sampel untuk peneliti berbasis SEM dengan jumlah
responden sebanyak 140 dan dipilih dengan teknik purposive sampling. Jenis data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada Mahasiswa Universitas Padang S1 dengan kriteria
Pernah melakukan pembelian pada toko-toko online di Lazada danPernah
melakukan pembelian ulang pada toko-toko online di Lazada. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis SEM dengan menggunakan software SmartPLS 3.0.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) e-service quality berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen Lazada, 2) e-service quality berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan 3) kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen Lazada, 4) e-service quality berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan, 5) kepuasan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, 6)
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 7) e-service
quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Lazada melalui
kepercayaan, 8) kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
Lazada melalui kepercayaan.

Kata kunci : Loyalitas Konsumen, Kepercayaan, Kepuasan, E-Service Quality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada saat ini perkembangan internet sangat pesat dan memberikan
dampak dalam berbagai aspek kehidupan manusia. Dengan adanya internet
sesuatu menjadi lebih efektif dan efisien. Indonesia adalah Negara yang
merasakan perkembangan internet dan teknologi tersebut, pengguna
internet setiap harinya mengalami peningkatan. Hasil survei pengguna
internet Indonesia 2019-2020 oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) jumlah pengguna internet Indonesia sebesar 73,7 %, naik
dari 64,8 % dari tahun 2018. (https://www.kominfo.go.id diakses pada 04
Mei 2021).

Keberadaan internet mengiringi perkembangan teknologi seperti
komputer, laptop, notebook dan smartphone. Smartphone adalah telepon
genggam canggih yang dapat memudahkan kegiatan manusia. Menurut
situs kompas jumlah pengguna internet dengan smartphone di Indonesia
pada Januari 2021 sebesar 195,3 juta jiwa (96,4 %) mengakses internet
lewat perangkat mobile berjenis smartphone. Mereka menggunakan koneksi
seluler dan WIFI untuk mengakses internet. Rata-rata pengguna internet
mobile berusia 16-64 tahun dan menghabiskan waktu 5 jam 4 menit setiap
harinya untuk mengakses internet. (https://tekno.kompas.com diakses 05

Mei 2021).



Berdasarkan survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJII) tahun 2019-2020, penetrasi pengguna internet di Indonesia
didominasi oleh kelompok usia 15-19 tahun (91 persen), disusul oleh
kelompok usia 20-24 tahun (88,5 persen). Rata-rata pengguna mengakses
internet untuk membuka sosial media (51,5 persen) dan berkomunikasi
(32,9 persen). (https://revolusimental.go.id/ diakses 28 Maret 2022)

Berdasarkan survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJIN) tahun 2019-2020, penetrasi pengguna internet di Indonesia
didominasi oleh kelompok usia 15-19 tahun (91 persen), disusul oleh
kelompok usia 20-24 tahun (88,5 persen). Rata-rata pengguna mengakses
internet untuk membuka sosial media (51,5 persen) dan berkomunikasi
(32,9 persen). (https://revolusimental.go.id/ diakses 28 Maret 2022)

Salah satu aktivitas yang memanfaatkan alat elektronik yang
terkoneksi dengan internet adalah belanja online. Belanja online adalah
fenomena yang telah menjamur pada saat ini, dimana konsumen tidak harus
mendatangi toko untuk membeli barang yang mereka butuhkan atau
inginkan tetapi hanya dengan mengunjungi situs marketplace yang
menyediakan kebutuhan mereka.

Belanja online merupakan salah satu bentuk perubahan perilaku
konsumen yang disebabkan kemajuan teknologi. (Setiadi, 2010 : 2)

“Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat

dalam mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan

produk atau jasa, termasuk proses keputusan yang

mendahului dan menyusul tindakan ini. Perilaku konsumen

itu bersifat dinamis, artinya perilaku konsumen selalu
berubah dan bergerak sepanjang waktu”.



Tren belanja online mengakibatkan munculnya bisnis yang disebut
dengan e-commerce. E-commerce adalah suatu kegiatan transaksi bisnis
secara online dengan bantuan media internet dan perangkat-perangkat yang
terhubung melalui internet. (Laundon & Laudon , 2014 : 403)

“Pada umumnya, e-commerce berarti transaksi yang terjadi

dalam internet dan web. Dalam transaksi ini melibatkan

pertukaran nilai (misalnya uang) melintas batas-batas

organisasi atau individu sebagai imbalan atas barang dan

jasa. E-commerce adalah akibat dari perubahan yang terjadi

dari perilaku belanja yang ada dalam masyarakat yang

dimanfaatkan untuk dijadikan suatu peluang bisnis.”

Negara Indonesia adalah negara yang mampu beradaptasi dengan
cepat terhadap suatu perubahan, maka dari itu muncullah berbagai e-

commerce. Peningkatan transaksi belanja online pada e-commerce dapat

kita lihat pada gambar berikut:

Revenue in billion U, dollars

zo17 zo1s zozo zo21 zoz2z 2023 2024

Gambar 1. Perkiraan Pendapatan E-commerce Ritel Di Indonesia
Sumber: https://www.statista.com/ diakses pada 05 Mei 2021

Gambar 1 menunjukan adanya pendapatan yang terus mengalami
peningkatan membuktikan jika e-commerce sudah menjadi suatu tren di
masyarakat dibuktikan dengan angka transaksi setiap tahunnya yang terus

meningkat. Tahun 2021 di perkirakan jumlah pendapatan melalui e-



commerce di Indonesia mencapai 36 million USD. Tren belanja online
mengakibatkan sejumlah perusahaan e-commerce berkembang di Indonesia
dengan jenis-jenis e-commerce yang berbeda. Jenis-jenis e-commerce yaitu
Business to Business (B2B), Business to customer (B2C), dan Customer to
Customer (C2C). Salah satu jenis e-commerce yang lazim dikenal pasar e-
commerce adalah B2C (Business to Customer). (Laudon & Laudon, 2014 :

426)

“B2C e-commerce yang melibatkan produk eceran dan layanan
kepada pembeli individu, seperti BarnesandNoble.com, yang
menjual buku, perangkat lunak, dan musik ke konsumen
perorangan. Ciri utama B2C adalah volume pembelian yang
lebih rendah dan harga produk akan lebih tinggi dari pada B2B,
karena pangsa pasar nya hanya pembeli akhir (konsumen)”.

Salah satu e-commerce yang menerapkan bisnis B2C adalah
Lazada. Lazada menawarkan fasilitas yang memudahkan konsumen nya
untuk membeli produknya, hanya dengan melihat deskripsi produk seperti
harga produk, stok barang yang tersedia, lokasi penjual serta dipermudah
dengan tampilan menu-menu pada situs marketplace untuk memilih produk
yang dicari pada toko online. Di Lazada terdapat bermacam toko online
yang menyediakan berbagai kebutuhan sehari-hari meliputi barang
elektronik, pakaian hingga peralatan bayi, semuanya tersedia di Lazada.
Sehingga Lazada sangat membantu para penjual (seller) untuk menjual
barang dengan jangkauan yang lebih luas. Pada tahun 2021 persaingan
sengit e-commerce di Indonesia ada 6 e-commerce yaitu shopee dan
tokopedia yang berada di barisan terdepan. Selain e-commerce tersebut ada

Lazada, Bukalapak, Blibi dan juga JD.ID (https://www.bola.net/ diakses 7



April 2022). Hal ini menunjukkan ketatnya persaingan untu menjaring

konsumen nya.

Hasil dari penelitian ipsos di Indonesia secara online terhadap e-

commerce Shopee, Tokopedia dan Lazada yaitu:

Tabel 1. Survei Persaingan E-Commerce (Shopee, Tokopedia dan
Lazada) 2021

No Indikator Shopee | Tokopedia | Lazada

1 | Merek yang paling sering digunakan 54% 30% 13%
atau Brand Use Most Often (BUMO)

2 | Merek atau platform e-commerce yang | 54% 27% 12%
paling diingat atau Top of Mind

3 | Pangsa pasar jumlah transaksi atau 41% 34% 16%
Share of Order

4 | Pangsa pasar nilai transaksi 40% 30% 16%

Sumber: https://www.celebrites.id/amp/Di akses 30 Maret 2022

Dilihat dari data tabel diatas, Lazada berada pada posisi ketiga dari
semua 4 indikator. Pada indikator 1 yaitu merek yang sering digunakan
untuk platform e-commerce oleh konsumen yang pertama adalah Shopee
sebesar 54%, kedua Tokopedia sebesar 30% dan ketika Lazada 13%. Pada
indikator 2 yaitu merek atau platform e-commerce yang paling diingat oleh
konsumen yang pertama adalah Shopee sebesar 54%, kedua Tokopedia
sebesar 27% dan ketika Lazada 12%. Pada indikator 3 yaitu pangsa pasar
jumlah transaksi yaitu shopee berhasil transaksi tertinggi dalam tiga bulan
transaksi sebesar 41% diikuti dengan Tokopedia sebesar 34% dan Lazada
16%. Pada indikator 4 yaitu pangsa pasar nilai transaksi, shopee menduduki

perikat pertama yang mencatakan pangsa nilai transaksi terbesar yaiti 40%,




peringkat kedua disusul oleh Tokopedia yaitu 30% dan peringkat ketiga
disusul oleh Lazada yaitu 16%. Hal ini dapat menjadi indikasi bahwa

adanya masalah loyalitas yang terjadi pada Lazada.

Berdasarkan survei awal mengenai loyalitas konsumen Lazada yang
peneliti lakukan kepada 30 responden Mahasiswa Universitas Negeri

Padang memperoleh hasil data sebagai berikut:

Tabel 2. Survei Awal Mengenai Gambaran loyalitas konsumen Lazada
Pada Mahasiswa Universitas Negeri Padang

Pertanyaan ngaban Persentasi Ja_vvaban
Ya | Tidak | Total Ya Tidak
1. Apakah anda pernah belanja | 30 - 30 100% -
online menggunakan Lazada
P. Saya selalu menggunakan | 6 24 30 23,3% 76,7%
Lazada untuk belanja online
3. Saya merekomendasikan untuk
menggunakan Lazada kepada 15 15 30 50% 0%
teman saya atau orang lain

Sumber: Data Primer, diolah senin 13 September 2021

Tabel diatas menunjukan bahwa Mahasiswa Universitas Negeri
Padang yang selalu menggunakan Lazada sebanyak 6 orang atau 23,3 %
dan 24 orang atau 76,7% tidak selalu menggunakan Lazada, sedangkan
Mahasiswa Universitas Negeri padang yang merekomendasikan Lazada
sebanyak 15 orang atau 50 % dan yang tidak merekomendasikan sebanyak
15 orang atau 50 % . Hal ini menunjukan masih ada Mahasiswa Universitas
Negeri Padang yang belum loyal terhadap penggunaan Lazada untuk
belanja online. Hal ini menimbulkan masalah pada Lazada, karena loyalitas

konsumen merupakan keunggulan kompetitif tertinggi yang dimiliki oleh



perusahaan hal ini sesuai yang dikatakan oleh (Kishada & Wahab, 2015)
yaitu “Loyalty is one of the competitive advantages of organizations a

highly competitive and dynamic ervirome”

Loyalitas konsumen akan terbentuk karena adanya rasa puas yang
dirasakan oleh konsumen terhadap produk dari segi kualitas, manfaat,
layanan maupun harga yang ditawarkan. Namun kenyataannya masih
terdapat konsumen Lazada yang tidak puas ketika menggunakan Lazada
untuk berbelanja online. Hal ini dapat di lihat dari keluhan konsumen pada

gambar berikut:
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Gambar 2. Keluhan Terhadap Lazada 2020-2022
Sumber: https://www.Lazada.co.id/ diakses 29 Maret 2022

Gambar 2. menunjukan bahwa rating bintang terhadap Lazada yang
diberikan konsumen yaitu 1 sampai 3 dan pada komentar tersebut

konsumen tidak mendapatkan pelayanan yang baik diakibatkan respon



yang lama dari seller, dan masih adanya keterlambatan dalam penanganan
pengembalian produk yang dilakukan Lazada dan konsumen merasa tidak
puas ketika belanja di online shop Lazada dikarenakan ada nya kerusakan
pada produk yang dipesan, ada nya kekurangan item pada produk yang
dipesan, produk yang dipesan tidak sesuai dengan gambar serta kecewa

dengan kualitas bahan pada produk yang dipesan.

Online shop harus memahami keinginan konsumen agar dapat
memberikan kualitas pelayanan yang maksimal. Dengan memberikan
pelayanan yang baik maka terbentuk positioning bagi toko online tersebut
dengan para pesaing nya. Lazada menyediakan ringkasan, ulasan, detail
produk, rekomendasi dan chat seller. Namun dilihat dari ulasan masih
ditemukan konsumen yang merasa kurang puas dalam berbelanja online
seperti lamanya pengiriman barang dan barang pesanan yang tidak sesuai

harapan.

Menurut Likumahua (2011) menyatakan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas adalah kualitas layanan yang baik dan terciptanya
kepuasan akan suatu produk dan jasa. Sedangkan menurut Robinette
(2011:13) menyatakan bahwa faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah perhatian, kepercayaan, perlindungan dan kepuasan
akumulatif. Menurut penelitian yang dilakukan oleh menurut Gusandra
(2019) di mana e-service quality memiliki hubungan signifikan positif
dengan loyalitas pelanggan. Pelanggan dapat dengan mudah mengetahui

kualitas pelayanan yang diberikan pada saat bertransaksi meskipun belum



tentu terjadi pembelian. Pada gambar 2 menunjukan tentang pengalaman
konsumen ketika menggunakan Lazada, konsumen mengharapkan ketika
belanja online di Lazada mendapatkan pelayanan yang bagus yaitu respon
yang cepat dari seller namun konsumen tidak merasakan respon yang cepat
dari seller ketika memberikan pelayanan. Oleh karena itu e-service quality
harus mendapat perhatian yang serius untuk dapat menjamin kepuasan dan

loyalitas pelanggan.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Wulandari & Pratiwi
(2020) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara E-
service quality terhadap kepuasan konsumen. Apabila suatu keinginan
terhadap pelayanan diberikan sesuai dengan yang diharapkan maka akan
tercipta kepuasan konsumen. Dengan adanya kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen maka timbul suatu kepercayaan dalam konsumen terhadap
produk atau jasa yang digunakan. Pada gambar 2 menunjukan tentang
pengalaman konsumen ketika menggunakan Lazada, konsumen
mengharapkan ketika belanja online di Lazada merasa puas dengan produk
yang dipesan namun konsumen merasa tidak puas karena ada nya
kerusakan pada barang yang dipesan, barang yang dipesan tidak sesuai
dengan gambar. Menurut Peter & Olson (2013) Kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh perasaan afektif konsumen. Perasaan afektif berupa
emosi, perasaan, suasana hati dan evaluasi yang dapat mempengaruhi
respon kognitif seperti pengetahuan, arti dan kepercayaan yang akan

digunakan untuk pengambilan keputusan pembelian (Peter & Olson,
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2013). Dengan kepercayaan konsumen yang tinggi maka konsumen
terlibat dalam kegiatan pembelian dalam jangka waktu yang panjang
(Sitorus & Yustisia, 2018). Maka ketika konsumen belanja online di
Lazada namun konsumen kecewa dengan kualitas bahan produk, layanan
yang diberikan dan item produk yang dipesan tidak lengkap maka akan
menurun tingkat kepercayaan konsumen. Dengan menurun tingkat
kepercayaan konsumen maka akan berdampak pada kegiatan pembelian
dalam jangka waktu yang panjang. Pada gambar 2 menunjukkan ada nya
kerusakan pada barang yang dipesan, barang yang dipesan tidak sesuai
dengan gambar, kecewa dengan kualitas bahan dan ada nya kekurangan
item pada produk yang dipesan sehingga kurangnya kepercayaan

konsumen terhadap online shop Lazada.

Berdasarkan penelitian menurut Gultom et al., (2020) yaitu
Kepercayaan pelanggan secara signifikan memediasi pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu kepercayaan juga
berperan dalam Kualitas layanan dan loyalitas. Hal ini di dukung dengan
pendapat menurut Kotler & Keller (2002:153-154) kualitas layanan akan
memberikan kepuasan pelanggan serta dengan adanya kepercayaan maka
pelanggan akan sering menceritakan tentang perusahaan sehingga
perusahaan akan menikmati tingkat loyalitas yang tinggi dan peluang
lintas penjualan yang signifikan. Hal ini di dukung dengan penelitian
Fahmi et al (2018) yaitu kepercayaan pelanggan secara signifikan

memediasi pengaruh kualitas website terhadap loyalitas pelanggan online

shop.
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Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan maka penulis
mengambil penelitian dengan judul “Pengaruh E-service quality Dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen Lazada Melalui
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Pada Mahasiswa

Universitas Negeri Padang”

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat didefinisikan
masalah sebagai berikut:

1. Masih adanya masalah loyalitas konsumen pada toko online di Lazada

2. Masih adanya konsumen Lazada yang tidak puas dan kecewa terhadap
toko online Lazada

3. Masih adanya kualitas layanan elektronik yang belum optimal
diberikan Lazada antara penjual (seller) dengan konsumen.

4. Masih terdapatnya produk yang tidak sesuai dengan gambar yang
ditawarkan oleh penjual (seller) sehingga menimbulkan keluhan
konsumen.

5. Masih adanya keterlambatan proses penanganan pengembalian produk
pada toko online Lazada sehingga menimbulkan keraguan konsumen
pada pembelian berikutnya.

. Batasan Masalah

Untuk mencegah terjadinya pembahasan masalah yang terlalu luas
maka penelitian ini hanya berfokus pada Pengaruh E-Service Quality dan

Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen pada Toko Online di Lazada
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Melalui Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening pada Mahasiswa

Universitas Negeri Padang Srata 1.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan batas masalah maka dapat dirumuskan beberapa

pokok permasalahan sebagai berikut:

1.

Apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas Mahasiswa
UNP untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada?
Apakah e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan Mahasiswa
UNP untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada?
Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas Mahasiswa UNP
untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada?
Apakah e-service quality berpengaruh terhadap kepercayaan
Mahasiswa UNP untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat
pada Lazada?

Apakah kepuasan berpengaruh terhadap kepercayaan Mahasiswa UNP
untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada?
Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas Mahasiswa UNP
untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada?
Apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada melalui

kepercayaan sebagai variabel intervening?



8.
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Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas Mahasiswa UNP
untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada melalui

kepercayaan sebagai variabel intervening?

E. Tujuan Penelitian

Peneliti dalam melakukan penelitian ini memiliki beberapa tujuan yang

ingin dicapai, yaitu untuk menganalisis:

1.

Pengaruh e-service quality terhadap loyalitas Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada.

Pengaruh e-service quality terhadap kepuasan Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada.

Pengaruh e-service quality terhadap kepercayaan Mahasiswa UNP
untuk berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada.
Pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada.

Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada melalui

kepercayaan sebagai variabel intervening.
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8. Pengaruh e-service quality terhadap loyalitas Mahasiswa UNP untuk
berbelanja online di toko-toko yang terdapat pada Lazada melalui
kepercayaan sebagai variabel intervening.

F. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada
pihak-pihak yang terkait diantaranya adalah:

1. Bagi Penulis

a. Untuk mendapatkan gelar Sarjana Pendidikan Ekonomi Jurusan
Pendidikan Ekonomi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Padang.

b. Untuk menambah pengetahuan dan wawasan dalam bidang
pemasaran dengan teori yang didapatkan di perkuliahan.

2. Bagi Fakultas Ekonomi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pikiran bagi manajemen pemasaran tentang pengaruh e-service quality
dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen melalui kepercayaan
konsumen sebagai variabel intervening.

3. Bagi Perusahaan

Diharapkan akan menghasilkan informasi yang bermanfaat sebagai
bahan evaluasi bagi perusahaan dalam pengambilan keputusan strategi
selanjutnya yang lebih efektif sehingga dapat meningkatkan penjualan
di masa yang akan datang serta memenangkan persaingan.

4. Bagi Pihak Lain
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Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi tambahan untuk

penelitian selanjutnya.



