ANALISIS HUBUNGAN ANTARA KUALITAS LAYANAN BELANJA MOBILE DAN
LOYALITAS PADA E-COMMERCE TOKOPEDIA

ANALYSING THE RELATIONSHIP BETWEEN MOBILE SHOPPING SERVICE QUALITY AND
LOYALTY IN E-COMMERCE TOKOPEDIA

Alfi Syukri?, Khairani Ratnasari Siregar, S.Si., M.T., Ph.D?

Prodi S1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas
Telkom?Dosen Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika, Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Telkom
alfisyukri@student.telkomuniversity.ac.id®, ranisiregar@telkomuniversity.ac.id?

mmerce terbesar di
n sebelumnya berada

Tokopedia i i edua dalam jum
Indonesia, mengala
di peringkat pertam

Penelitian bilitas terdiri dari 201
responden. Data di asilnya diolah.
Penelitian hadap niat loyalitas

pelanggan, dalam konte
Hasil penelitian menunjukkan bah san pelanggan memediasi hubungan antara
responsiveness, security, usability, dan customer @yalty intention. Sementara itu, kepuasan pelanggan
memediasi hubungan antara responsiveness, security, usability, dan customer loyalty intention.
Untuk mendapatkan hasil yang lebih luas, penelitian mendatang harus mempertimbangkan berbagai
jenis MCA, bukan hanya yang populer di Indonesia. Ini akan memungkinkan untuk mengidentifikasi tren baru
dan memberikan pe ih komprehensif tentang mas

Kata kunci: e-com
Abstract

security, usability, dan tion , Smartpls

Tokopedia i e number of visits to ce site in Indonesia,
experiencing a declin ion in 2023 despite pr first with 158 million
visits in 2022.

This researc
201 respondents. Dat
This study ai
of Tokopedia mobile ¢
The results sh
security, usability, and ¢
between responsiveness, se
To obtain broader r
popular in Indonesia. This will
understanding of the problem.

quantitative methods,
mart-PLS 3.1.9 and SP,
t of service quality

sample consisted of
ere processed.
entions, in the context

etween responsiveness,
ediates the relationship

pes of MCAs, not just those
provide a more comprehensive

Keywords : e-commerce, responsiveness, security, usability, and customer loyalty intention, Smartpls

1. Pendahuluan

Internet pertama kali diciptakan untuk tujuan militer pada abad ke-19, namun dengan kemajuan
teknologi, penggunaannya meluas ke berbagai bidang seperti sosial, politik, dan komersial. Di Indonesia,
internet digunakan oleh semua kalangan usia, dari remaja hingga lansia, meskipun memiliki keuntungan,
internet juga memiliki kekurangan, terutama terkait keamanan data. Penyalahgunaan data dapat menyebabkan
kerugian seperti kehilangan dan pemalsuan data. Artikel ini mengeksplorasi keuntungan dan kerugian internet,
khususnya bagi anak muda Indonesia, serta mengaitkannya dengan pelanggaran UU ITE dan teori chain of
custody [1]


mailto:alfisyukri@student.telkomuniversity.ac.id
mailto:email1@ittelkom.ac.id1
mailto:ranisiregar@telkomuniversity.ac.id
mailto:email2@ittelkom.ac.id2

. E-commerce, sebagai bagian dari internet, memungkinkan proses jual beli secara elektronik,

menghubungkan perusahaan, konsumen, dan masyarakat, yang menawarkan harga lebih rendah dan
pengiriman cepat. Di era teknologi yang semakin maju, kita Kini dapat dengan mudah membeli barang secara
online, tanpa harus mengunjungi toko fisik, melalui platform e-commerce [2], [3]

[4]Tokopedia menempati peringkat kedua dalam jumlah kunjungan situs e-commerce terbesar di

Indonesia, mengalami penurunan pengunjung sebesar 41 juta pada tahun 2023meskipun sebelumnya berada di
peringkat pertama dengan 158 juta kunjungan pada tahun 2022. Di tengah persaingan ketat di industri e-
commerce, loyalitas pelanggan menjadi kunci, karena tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan
menentukan keberlanjutan bisnis Tokopedia telah berusaha meningkatkan standar pelayanan melalui sistem
layanan elektronik, termasuk komunikasi melalui kolom diskusi produk dan pembayaran melalui rekening
bersama.
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2.2 Kualitas Layanan
Kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan dikelola untuk memenuhi harapan
pelanggan. Kualitas layanan yang diberikan akan berdampak signifikan pada berbagai aspek
perusahaan.[7]
2.3 Kualitas
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2.4 Dimensi
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2.5 Loyalitas
Loyalitas pel ra konsisten dan terus-
menerus memilih u aan yang sama, meskipun
ada faktor situasiona untuk beralih[10]
2.6 Hubungan Kualita!
kualitas layanan elektr
pelanggan membeli, membeli,
2.7 Dimensi Loyalitas
Dimensi loyalitas merujuk pada pola perilaku pembelian yang konsisten, di mana pelanggan secara
berkelanjutan memilih merek yang sama dalam kategori tertentu meskipun mempertimbangkan merek
alternatif lainnya. Loyalitas ini merupakan hasil dari proses psikologis yang melibatkan evaluasi dan
pertimbangan terhadap berbagai merek sejenis.[12].
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2.8 Kerangka Pemikiran

Berdasarkan teori-teori dan penelitian-penelitian yang telah disebutkan, maka kerangka pemikiran
dalam penelitian ini dapat digambarkan pada gambar 2.1 berikut:
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Hasil dan Pembahasan

3.1 Evaluasi Model Pengukuran

Konvergen validitas adalah komponen penting untuk mengevaluasi seberapa akurat suatu indikator
dalam mengukur variabel atau subjek penelitian. Peneliti menggunakan loading factor dan Average
Variance Extracted (AVE) untuk memverifikasi validitas konvergen. Nilai yang menunjukkan kontribusi
relatif setiap item pada indikator terhadap variabel yang diukur dikenal sebagai faktor penambahan.
Sebaliknya, AVE menghitung varians rata-rata yang dijelaskan indikator pada variabel laten, yang
menunjukkan konsistensi internal indikator. Kedua metrik ini menunjukkan validitas instrumen penelitian.
[16]. Hasil analisis faktor pengisi menunjukkan bahwa semua indikator yang diperiksa memberikan hasil
yang memuaskan, dan semua indikator memenuhi standar nilai faktor pengisi minimal 0.70. Hasil ini
menunjukkan bahwa indikator-indikator dari variabel atau konstruk laten yang diteliti tidak hanya
memenuhi batas minimum yang ditetapkan, tetapi juga melampaui nilai 0.70. Hal ini menunjukkan bahwa
setiap indikator memiliki tingkat validitas yang sangat tinggi dan dapat diandalkan untuk digunakan dalam



penelitian ini. Ini adalah bukti yang bagus. [17]. Berikut Tabel 3.1 adalah nilai average variance extracted
(AVE) pada penelitian ini.

Tabel 3.1 Hasil Average Variance Extranted (AVE)

Variabel Average Variance Extranted (AVE)

Jaminan (Assurance) 0,605
Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty Intention) 0,640
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 0,648
Kualitas Informasi (Information Quality) 0,596
Personalisasi (Personalization) 0,821
Keandalan (Reliability) 0,623

Daya T

Tabel 3.1 lebihi ambang batas
. ion Quality, Personalization,
Reliability, Responsiveness, Security, Usabilit er Satisfaction, dan Customer Loyalty Intention
memiliki validitas konvergen yang kuat, ditandai @engan nilai AVE yang lebih tinggi dari 0,5. Dalam
mengevaluasi keabsahan konvergen setiap konstruk dan variabel laten, nilai AVE yang diperoleh menjadi
acuan yang dapat diandalkan. Adalah krusial untuk memverifikasi bahwa nilai AVE yang tercapai harus lebih
dari 0,5, menunjukkan bahwa model yang diuji coba memiliki keabsahan konvergen yang adekuat, sesuai
dengan penelitian [ menunjukan hasil perhitu
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3.2 Evaluasi Model Struktural

Koefisien determinasi, atau r-segi panjang, adalah ukuran statistik yang menunjukkan seberapa banyak
variabilitas dari variabel terikat yang dijelaskan oleh variabel bebas dalam model regresi. Nilai r-segi
panjang yang mendekati satu menunjukkan bahwa model mampu menjelaskan variasi data dengan lebih
baik, yang berarti prediksi yang dibuat lebih tepat dan dapat diandalkan untuk keperluan penelitian. Tabel
3.3 menunjukkan nilai koefisien determinasi untuk studi ini dan menunjukkan seberapa besar pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen.

Tabel 3.3 Koefisien Determinasi

Variabel R-Square
Customer Loyalty Intention 0,750
Customer Satisfaction 0,893

Sumber: Hasil Analisis SmartPLS (2024)



Tabel 3.3, diperlihatkan bahwa variabel intensi loyalitas pelanggan memiliki nilai r-square sebesar
0.750, sementara variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai r-square yang lebih tinggi, yaitu 0.893. Analisis
koefisien determinasi mengungkapkan bahwa faktor-faktor seperti assurance, information quality,
personalization, reliability, responsiveness, security, dan usability penggunaan secara kolektif menjelaskan
75%% dari konstruk intensi loyalitas pelanggan. Sementara itu, 25% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
termasuk dalam studi ini, seperti kualitas produk, harga, dan strategi promosi [19]. Selanjutnya, variabel yang
sama dapat menjelaskan 89,3% dari konstruk kepuasan pelanggan, dengan 10,7% sisanya dipengaruhi oleh
faktor eksternal seperti kepuasan berdasarkan pengalaman, pemenuhan harapan, kepercayaan pelanggan, dan
persepsi terhadap kinerja perusahaan, sebagaimana dijelaskan oleh [20].
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H Hipotesis Original Sam (I0/STDEV]) P Values Keterangan
H1 AS -> CS -0,046 0,397 0,346 Ditolak
H2 IQ->CS 0,686 5,681 0,000 Diterima
H3 PS->CS 0,078 1,215 0,112 Ditolak
H4 RL Ditolak
H5 RS Diterima
H6 SC Diterima
H7 us Ditolak
H8 CS Diterima
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Customer Satisfacti
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Tabel 3.6 Path on Directional)

T Statistics

H Hipotesis Original Sample (O) (I0/STDEV]) P Values Keterangan
H9 AS->CS->CL -0,040 0,182 0,347 Ditolak
H10 IQ->CS->CL 0,594 0,395 0,000 Diterima
H11 PS->CS->CL 0,068 1,217 0,112 Ditolak
H12 RL->CS->CL -0,086 0,662 0,254 Ditolak
H13 RS->CS->CL 0,295 2,374 0,009 Diterima
H14 SC->CS->CL 0,133 1,642 0,051 Diterima
H15 US->CS->CL -0,109 0,936 0,175 Ditolak

Sumber: Hasil Analisis SmartPLS (2024)



Uji hipotesis non directional yang terdapat pada tabel 3.6 memaparkan bahwa H13 (Responsiveness ->
Customer Satisfaction -> Customer Loyalty Intention), H14 (Security -> Customer Satisfaction -> Customer
Loyalty Intention), dan H15 (Usability -> Customer Satisfaction -> Customer Loyalty Intention) diterima
dengan nilai P yang signifikan (di bawah 0,05). Hipotesis lainnya (H9, H11, H12, H15) ditolak karena nilai P
mereka di atas 0,05, menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung dari faktor-faktor tersebut melalui kepuasan
pelanggan tidak signifikan terhadap niat loyalitas pelanggan dalam studi ini.

4. Kesimpulan dan Saran

4.1 Kesimpulan

Menurut beberapa penelitian Zariman (2022), variabel keamanan, responsivitas, dan
kepercayaan tidak memiliki hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan. Sebaliknya, variabel
kepercayaan itas_i i,_personalisasi, dan ke i iliki hubungan positif
terhadap ke iat pelanggan untuk

berloyalitas, dan responsif.
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