
 

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 Syukri1, Khairani Ratnasari Siregar, S.Si., M.T., Ph.D2. 
1Prodi S1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 

Telkom 2Dosen Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 

Universitas Telkom 

alfisyukri@student.telkomuniversity.ac.id1, ranisiregar@telkomuniversity.ac.id2 

Abstrak 

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

Indonesia, mengalami penurunan pengunjung sebesar 41 juta pada tahun 2023 meskipun sebelumnya berada 

di peringkat pertama dengan 158 juta kunjungan pada tahun 2022.  

Penelitian ini dilakukan menggunakan metode kuantitatif, dan sampel non-probabilitas terdiri dari 201 

responden. Data dikumpulkan dengan menggunakan Smart-PLS 3.1.9 dan SPSS 26 dan hasilnya diolah. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat loyalitas 

pelanggan, dalam konteks mobile commerce Tokopedia. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara 

responsiveness, security, usability, dan customer loyalty 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 pemahaman yang lebih komprehensif tentang masalah. 

 

Kata kunci: e-commerce, responsiveness, security, usability, dan customer loyalty intention , Smartpls 

Abstract 

Tokopedia is ranked second in the number of visits to the largest e-commerce site in Indonesia, 

experiencing a decline in visitors of 41 million in 2023 despite previously being ranked first with 158 million 

visits in 2022.   

This research was conducted using quantitative methods, and the non-probability sample consisted of 

201 respondents. Data was collected using Smart-PLS 3.1.9 and SPSS 26 and the results were processed. 

This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty intentions, in the context 

of Tokopedia mobile commerce. 

The results showed that customer satisfaction mediates the relationship between responsiveness, 

security, usability, and customer loyalty intention. Meanwhile, customer satisfaction mediates the relationship 

between responsiveness, security, usability, and customer loyalty intention. 

To obtain broader results, future research should consider different types of MCAs, not just those 

popular in Indonesia. This will make it possible to identify new trends and provide a more comprehensive 

understanding of the problem. 
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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] 
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. 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. 

2. Dasar Teori dan Metodologi 

2.1 Manajemen Operasi 

 Manajemen operasional adalah pendekatan komprehensif dan efisien dalam mengelola aspek-aspek 

seperti tenaga kerja, peralatan, mesin, bahan mentah, dan produk yang berpotensi dijadikan barang atau 

jasa yang dapat dipasarkan[5]. manajemen operasi adalah suatu proses yang saling terkait dan efektif dalam 

menggunakan fungsi manajemen untuk mengintegrasikan sumber daya secara efisien guna mencapai 

tujuan. [6]. 

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 Layanan Elektronik 

 Kualitas layanan elektronik dalam dunia maya didefinisikan sebagai seberapa efektif dan efisien situs 

web dapat memudahkan proses pembelian, belanja, dan pengiriman melalui internet.[8] 

2.4 Dimensi Kualitas Layanan Elektronik 

Dimensi kualitas layanan sangat mempengaruhi strategi berdasarkan persepsi pelanggan, meliputi: 1) 

Bukti Fisik (tangible), yaitu sarana, perlengkapan, dan alat komunikasi yang disediakan oleh pemberi jasa; 

2) Empati (empathy), yaitu kepedulian dan perhatian dalam pelayanan; 3) Ketanggapan (responsiveness), 

yaitu kemampuan karyawan untuk memahami kebutuhan pelanggan dengan cepat; 4) Kehandalan 

(reliability), yaitu tanggung jawab karyawan dalam memberikan layanan yang baik, benar, dan tepat 

waktu; 5) Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan dan perilaku karyawan yang meimbangun keipeircayaan 

dan keiyakinan peilanggan[9]. 

2.5 Loyalitas 

 Loyalitas pe ilanggan dideifinisikan se ibagai keiadaan di mana peilanggan seicara konsiste in dan teirus-

me ine irus meimilih untuk meimbe ili produk atau layanan dari pe injual atau peirusahaan yang sama, meiskipun 

ada faktor situasional dan upaya peimasaran yang mungkin me indorong meire ika untuk beiralih[10] 

2.6 Hubungan Kualitas Layanan dengan Loyalitas 

 kualitas layanan eile iktronik dide ifinisikan se ibagai seibe irapa eife iktif dan eifisie in situs be ilanja me imbantu 

pe ilanggan meimbe ili, me imbeili, dan meingirimkan barang atau jasa[11]. 

2.7 Dimensi Loyalitas 

 Dime insi loyalitas me irujuk pada pola pe irilaku peimbe ilian yang konsiste in, di mana peilanggan se icara 

be irkeilanjutan meimilih me ire ik yang sama dalam kateigori teirte intu meiskipun meimpe irtimbangkan meireik 

alte irnatif lainnya. Loyalitas ini me irupakan hasil dari proseis psikologis yang meilibatkan e ivaluasi dan 

pe irtimbangan teirhadap beirbagai me ire ik se ije inis.[12]. 

2.8 Kerangka Pemikiran 

 Be irdasarkan teiori-te iori dan pe ine ilitian-peine ilitian yang te ilah dise ibutkan, maka ke irangka pe imikiran 

dalam pe ineilitian ini dapat digambarkan pada gambar 2.1 beirikut: 

 



 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

 

2.9 Metode Penelitian 

   Me itode i peine ilitian yang didasarkan pada positivisme i dikeinal se ibagai pe indeikatan kuantitatif. Me itodei ini 

be irtujuan untuk meimpe ilajari suatu populasi atau sampeil de ingan meinggunakan instrume in yang te ilah 

dite intukan dan meinganalisis data se icara statistik untuk meinje ilaskan dan meinguji hipoteisis yang sudah 

dibuat[13]. 

   Pe ine ilitian yang dilakukan dalam situasi ini be irsifat kausal, yang beirarti bahwa je inis pe ine ilitian ini 

be irfokus pada hubungan seibab-akibat untuk meimahami bagaimana variabeil beirinte iraksi satu sama lain 

dan meine imukan apakah ada hubungan positif atau neigatif. Untuk meingumpulkan data, me itodei surve ii 

dipilih; peirtanyaan dibeirikan ke ipada reispondein dalam beintuk kueisione ir[14]. 

   Pe ine iliti dalam studi ini me injaga inte igritas data deingan me ingambil posisi yang tidak inte irveinsif 

te irhadapnya, tidak meilakukan manipulasi atau inteirveinsi. De ingan meinggunakan peinde ikatan cross-

se ictional, pe ine ilitian ini be irhasil me inghimpun, meimproseis, me inganalisis, dan me inyimpulkan data dalam 

jangka waktu te irte intu[15]. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1 Evaluasi Model Pengukuran 

Konveirge in validitas adalah kompone in peinting untuk meinge ivaluasi se ibe irapa akurat suatu indikator 

dalam meingukur variabeil atau subjeik peine ilitian. Pe ineiliti me inggunakan loading factor dan Aveiragei 

Variance i E Ixtracteid (AVE I) untuk meimve irifikasi validitas konveirgein. Nilai yang meinunjukkan kontribusi 

re ilatif se itiap ite im pada indikator te irhadap variabeil yang diukur dikeinal se ibagai faktor peinambahan. 

Se ibaliknya, AVEI meinghitung varians rata-rata yang dije ilaskan indikator pada variabe il late in, yang 

me inunjukkan konsiste insi inte irnal indikator. Ke idua meitrik ini me inunjukkan validitas instrume in peine ilitian. 

[16]. Hasil analisis faktor peingisi me inunjukkan bahwa se imua indikator yang dipeiriksa me imbe irikan hasil 

yang meimuaskan, dan se imua indikator meime inuhi standar nilai faktor peingisi minimal 0.70. Hasil ini 

me inunjukkan bahwa indikator-indikator dari variabeil atau konstruk late in yang diteiliti tidak hanya 

me ime inuhi batas minimum yang diteitapkan, teitapi juga meilampaui nilai 0.70. Hal ini meinunjukkan bahwa 

se itiap indikator meimiliki tingkat validitas yang sangat tinggi dan dapat diandalkan untuk digunakan dalam 



 

pe ineilitian ini. Ini adalah bukti yang bagus. [17]. Be irikut Tabe il 3.1 adalah nilai aveiragei variance i eixtracte id 

(AVE I) pada pe ineilitian ini.   

 

Tabel 3.1 Hasil Average Variance Extranted (AVE) 

Variabel Average Variance Extranted (AVE) 

Jaminan (Assurance i) 0,605 

Loyalitas Pe ilanggan (Customeir Loyalty Inte intion) 0,640 

Ke ipuasan Pe ilanggan (Custome ir Satisfaction) 0,648 

Kualitas Informasi (Information Quality) 0,596 

Pe irsonalisasi (Pe irsonalization) 0,821 

Ke iandalan (Reiliability) 0,623 

Daya Tanggap (Reisponsive ine iss) 0,635 

Ke iamanan (Seicurity) 0,665 

Ke igunaan (Usability) 0,627 

Sumbeir: Hasil Analisis SmartPLS (2024) 

Tabe il 3.1 meimpeirlihatkan bahwa nilai Ave irage i Variancei E Ixtracteid (AVE I) meile ibihi ambang batas 

0,5. Ini meingindikasikan bahwa variabeil-variabeil se ipe irti Assurance i, Information Quality, Pe irsonalization, 

Re iliability, Re isponsive ineiss, Se icurity, Usability, Custome ir Satisfaction, dan Custome ir Loyalty Inteintion 

me imiliki validitas konveirgein yang kuat, ditandai deingan nilai AVE I yang le ibih tinggi dari 0,5. Dalam 

me ingeivaluasi ke iabsahan konve irgein se itiap konstruk dan variabe il late in, nilai AVE I yang dipe iroleih me injadi 

acuan yang dapat diandalkan. Adalah krusial untuk meimveirifikasi bahwa nilai AVE I yang te ircapai harus le ibih 

dari 0,5, meinunjukkan bahwa modeil yang diuji coba meimiliki ke iabsahan konveirge in yang adeikuat, seisuai 

de ingan peine ilitian [18] beirikut .Tabeil 3.2 me inunjukan hasil pe irhitungan composite i re iliability. 

Tabe il 3.2 Composite i Reiliability 

Variabel Composite Reliability 

Jaminan (Assurance i) 0,884 

Loyalitas Pe ilanggan (Customeir Loyalty) 0,898 

Ke ipuasan Pe ilanggan (Custome ir Satisfaction) 0,902 

Kualitas Informasi (Information Quality) 0,912 

Pe irosanolisasi (Pe irsonalization) 0,901 

Ke iandalan (Reiliability) 0,920 

Daya Tanggap (Reisponsive ine iss) 0,924 

Ke iamanan (Seicurity) 0,888 

Ke igunaan (Usability) 0,910 

Sumbeir: Hasil Analisis SmartPLS (2024) 

Hasil pe ingolahan data Tabeil 3.2 meinunjukkan bahwa nilai composite i Re iliability untuk se imua 

konstrak meile ibihi 0.70. Hal ini me inunjukkan bahwa se imua konstrak meimiliki re iliability se isuai de ingan kriteiria 

yang teilah ada 

3.2 Evaluasi Model Struktural 

Koe ifisie in de ite irminasi, atau r-se igi panjang, adalah ukuran statistik yang me inunjukkan se ibe irapa banyak 

variabilitas dari variabeil te irikat yang dijeilaskan ole ih variabe il be ibas dalam modeil re igreisi. Nilai r-se igi 

panjang yang meindeikati satu me inunjukkan bahwa modeil mampu meinjeilaskan variasi data de ingan leibih 

baik, yang beirarti preidiksi yang dibuat leibih te ipat dan dapat diandalkan untuk keipe irluan pe ine ilitian. Tabeil 

3.3 meinunjukkan nilai koeifisie in de ite irminasi untuk studi ini dan me inunjukkan seibe irapa be isar pe ingaruh 

variabeil inde ipeinde in te irhadap variabeil de ipe indein. 

Tabel 3.3 Koefisien Determinasi 

Variabel R-Square 

Custome ir Loyalty Inte intion 0,750 

Custome ir Satisfaction 0,893 

Sumbeir: Hasil Analisis SmartPLS (2024) 



 

 

Tabe il 3.3, dipeirlihatkan bahwa variabeil inteinsi loyalitas peilanggan meimiliki nilai r-square i se ibe isar 

0.750, se ime intara variabeil ke ipuasan pe ilanggan meimiliki nilai r-square i yang le ibih tinggi, yaitu 0.893. Analisis 

koeifisie in de ite irminasi meingungkapkan bahwa faktor-faktor seipe irti assurancei, information quality, 

pe irsonalization, re iliability, re isponsive ine iss, se icurity, dan usability pe inggunaan se icara kole iktif me inje ilaskan 

75%% dari konstruk inteinsi loyalitas pe ilanggan. Seime intara itu, 25% dipeingaruhi oleih faktor lain yang tidak 

te irmasuk dalam studi ini, seipe irti kualitas produk, harga, dan strate igi promosi [19]. Seilanjutnya, variabeil yang 

sama dapat me inje ilaskan 89,3% dari konstruk keipuasan peilanggan, deingan 10,7% sisanya dipe ingaruhi oleih 

faktor eikste irnal se ipe irti ke ipuasan be irdasarkan peingalaman, pe ime inuhan harapan, keipe ircayaan pe ilanggan, dan 

pe irseipsi te irhadap kineirja pe irusahaan, se ibagaimana dije ilaskan oleih [20]. 

3.3 Pengujian Hipotesis 

Dalam analisis statistik, nilai signifikansi, statistik t, dan nilai p digunakan untuk meineintukan peine irimaan 

atau peinolakan hipote isis. Dalam kasus ini, ambang batas signifikansi adalah 9%, yang be irarti bahwa hipote isis 

akan diteirima jika t-statistik dalam uji satu arah sama deingan atau leibih dari 1,65, dan koe ifisie in be ita positif. Nilai 

p yang leibih ke icil atau sama de ingan 0,05 meinunjukkan signifikansi statistik dari hasil yang dihasilkan, yang 

se isuai de ingan [21] . Nilai pe ingujian hipoteisis dire ictional dalam pe ineilitian ini dapat dilihat pada Tabeil 3.5 beirikut: 

Tabel 3.5 Path Coeffisien Bootstrapping (Directional) 

H Hipotesis Original Sample (O) 
T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values Keterangan 

H1 AS -> CS -0,046 0,397 0,346 Ditolak 

H2 IQ -> CS 0,686 5,681 0,000 Dite irima 

H3 PS -> CS 0,078 1,215 0,112 Ditolak 

H4 RL -> CS -0,099 0,668 0,252 Ditolak 

H5 RS -> CS 0,340 2,428 0,008 Dite irima 

H6 SC -> CS 0,153 1,622 0,053 Dite irima 

H7 US -> CS -0,126 0,944 0,173 Ditolak 

H8 CS -> CS 0,866 27,916 0,000 Dite irima 

Sumbeir: Hasil Analisis SmartPLS (2024) 

Uji hipoteisis dire ictional yang teirdapat pada tabeil 3.5 meimaparkan bahwa, H5 (Reisponsive ine iss -> 

Custome ir Satisfaction), H6 (Se icurity -> Custome ir Satisfaction), H7 (Usability -> Custome ir Satisfaction), dan 

H8 (Custome ir Satisfaction -> Custome ir Loyalty Inte intion) dite irima de ingan nilai P yang signifikan (di bawah 

0,05). Hipoteisis lainnya (H1, H3, H4, H7) ditolak kareina nilai P me ireika di atas 0,05, me inunjukkan bahwa 

faktor-faktor teirse ibut tidak me imiliki pe ingaruh signifikan te irhadap keipuasan pe ilanggan dalam studi 

ini.meinje ilaskan bahwa hipote isis diuji se icara tidak langsung meilalui peinde ikatan non dire ictional deingan 

me inggunakan leive il signifikansi 5% atau 0,05. Jika nilai t-value i leibih beisar dari 1,96 pada uji two-taile id dan 

koeifisie in be ita meinunjukkan angka positif, maka hipoteisis te irse ibut dapat diteirima. Se ilanjutnya, jika nilai p-

valuei kurang dari 0,05, hal ini me inunjukkan hasil yang signifikan [21]. Deitail nilai pe ingujian hipoteisis non 

dire ictional ini te irsaji dalam Tabe il 3.6.  

Tabel 3.6 Path Coeffisien Bootstrapping (Non Directional) 

H Hipotesis Original Sample (O) 
T Statistics 

(|O/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 Dite irima 

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 Dite irima 

H14 SC -> CS -> CL 0,133 1,642 0,051 Dite irima 

H15 US -> CS -> CL -0,109 0,936 0,175 Ditolak 

Sumbeir: Hasil Analisis SmartPLS (2024) 



 

Uji hipoteisis non dire ictional yang teirdapat pada tabeil 3.6 meimaparkan bahwa H13 (Reisponsive ine iss -> 

Custome ir Satisfaction -> Custome ir Loyalty Inte intion), H14 (Seicurity -> Custome ir Satisfaction -> Custome ir 

Loyalty Inteintion), dan H15 (Usability -> Custome ir Satisfaction -> Customeir Loyalty Inteintion) dite irima 

de ingan nilai P yang signifikan (di bawah 0,05). Hipoteisis lainnya (H9, H11, H12, H15) ditolak kare ina nilai P 

me ire ika di atas 0,05, meinunjukkan bahwa peingaruh tidak langsung dari faktor-faktor teirse ibut meilalui ke ipuasan 

pe ilanggan tidak signifikan teirhadap niat loyalitas pe ilanggan dalam studi ini. 

 

4. Kesimpulan dan Saran 

4.1 Kesimpulan 

Me inurut beibe irapa peine ilitian Zariman (2022), variabeil ke iamanan, reisponsivitas, dan 

ke ipeircayaan tidak meimiliki hubungan positif te irhadap ke ipuasan peilanggan. Seibaliknya, variabeil 

ke ipeircayaan, kualitas informasi, pe irsonalisasi, dan ke ipe ircayaan tidak meimiliki hubungan positif 

te irhadap keipuasan peilanggan. Pe ilanggan keipuasan beirdampak positif pada niat peilanggan untuk 

be irloyalitas, dan keipuasan peilanggan beirfungsi se ibagai meidiator antara reisponsif dan reisponsif. 

4.2 Saran 

1. Pe irce iive id value i, custome ir e ixpe ictations, brand imagei, se irvice i re icove iry, dan custome ir involve ime int 

adalah variabeil peindukung lainnya yang harus digunakan untuk peine ilitian le ibih lanjut. 

2. Untuk meindapatkan hasil yang leibih kompreihe insif, pe ineilitian me indatang harus meimpe irluas 

cakupan subjeik kei Tokopeidia dan MCA lainnya. Untuk meine imukan pola atau trein baru, studi ini 

se iharusnya meinye ilidiki beirbagai MCA yang umum digunakan di Indoneisia. Ini akan meimbe irikan 

pe imahaman yang le ibih meindalam dan beirmanfaat seibagai reife ire insi peirbandingan. 
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