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ABSTRAK

BAROYAH. Pengaruh E-Service Quality dan Keragaman Produk terhadap E-
Loyalty pada E-Commerce dengan E-Satisfaction sebagai Variabel Intervening
(Studi Kasus Pengguna E-Commerce Shopee di Pekalongan).

Kemajuan teknologi khususnya internet telah dimanfaatkan dalam berbagai
sektor kehidupan tak terkecuali sektor ekonomi maupun bisnis. Internet dalam
sector ekonomi dan bisnis dimanfaatkan sebagai media transaksi jual beli salah
satunya dalam bentuk e-commerce. Shopee merupakan salah satu perusahaan e-
commerce yang sedang popular di Indonesia, Shopee hadir dengan menawarkan
banyak manfaat dan kelebihan yang menjadi daya tarik usahanya, dengan
menyediakan berbagai macam produk dan pelayanan yang baik diharapkan dapat
memuaskan pelanggan dan menciptakan loyalitas. Tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh e-service quality dan keragaman produk terhadap e-loyalty
melalui e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna e-commerce Shopee
di Pekalongan.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian eksplanasi dengan pendekatan
kuantitatif, metode pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner
kepada 190 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik
nonprobability sampling dengan metode incidental sampling. Data dianalisis
menggunakan teknik analisis Structural Equation Modelling (SEM) AMOS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-sevice quality berpengaruh
positif dan signifikan tehadap e-loyalty, keragaman produk berpengaruh positif
signifikan terhadap e-loyalty, e-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-satisfaction, keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan
tehadap e-satisfaction, e-satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap e-
loyalty, e-sevice quality berpengaruh positif dan signifikan tehadap e-loyalty
melalui e-satisfaction, dan keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction.

Kata Kunci: E-Service Quality, Keragaman Produk, E-Satisfaction, E-Loyalty
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ABSTRACT

BAROYAH. The Effect of E-Service Quality and Produk Diversity on E-
Loyalty in E-Commerce with E-Satisfaction as an Intervening Variabel (Case
Stdy of Shopee E-Commerce Users in Pekalongan).

Advances in technology, especially the internet, have been utilized in
various sectors of life, including the economic and business sectors. The internet in
the economic and business sector is used as a medium or buying and selling
transactions, on of which is in the form of e-commerce. Shopee is one of the e-
commerce companies that is currently popular in Indonesia, Shopee is here to offer
many benefit and advantages that are the main attraction of its business, by
providing a wide variety of products and good services that are expected to satisfy
customer s and create loyalty. The purpose of this study was to determine the effect
od e-service quality and product variety on e loyalty through e-satisfaction as a
mediating variable for Shopee e-commerce users in Pekalongan.

This research is a type of explanatory research with a quantitative approach,
the data collection method was carried out by distributing questionnaires to 190
respondents. The sampling dtechnique used nonprobability sampling technique
with incidental sampling method. Data were analyzed using the AMOS Struqtural
Equation Modeling (SEM) analysis technique.

The results of this study indicate that e-service quality has a positive and
significant effect on e-loyalty, product variety has a significant positive effect on e-
loyalty, e-service quality has a positive and significant effect on e-satisfaction,
product variety has a positive and significant effect on e-satisafaction, e-satisfaction
has a significant positive effect on e-loyalty, e-service quality has a positive and
significant effect on e-loyalty through e-satisfaction, and product variety has a
positive and significant effect on e-loyalty through e-satisfaction.

Keywords: E-Service Quality, Product Diversity, E-Satisfaction, E-Loyalty
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kara Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah

sebagai berikut:

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus

Dibawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif Tidak Tidak dilambangkan
o Ba B Be
< Ta T Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)
d Jim J Je
d Ha h ha (dengan titik dibawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
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3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ol Sad $ es (dengan titik dibawah)
ol Dad d de (dengan titik dibawah)
] Ta t te (dengan titik dibawah)
5 Za z zet (dengan titik dibawah)
g ‘ain ¢ Koma terbalik (diatas)
¢ Gain G Ge

o Fa F Ef

it Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

8 Mim M Em

o Nun N En

3 Wau Y We

° Ha H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof

T Ya Y Ye

2. Vokal
Vokal tunggal Vokal Vokal Panjang
=2 =3
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3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/

Contoh

ALiand) o ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/

Contoh

Aokl ditulis fatimah

4. Syaddad (tasydid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh
Uy ditulis rabbana
Bol ditulis al-birr

5. Kata Sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh

Caid) ditulis asy-syamsu
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Jal ditulis ar-rojulu
3l ditulis as-sayyidah
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh
»alll ditulis al-qgamar
&l ditulis al-badi’
Sl ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof /°/

Contoh
< ditulis umirtu
& s ditulis syai’'un
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan teknologi khususnya internet telah dimanfaatkan dalam
berbagai sektor kehidupan tak terkecuali sektor ekonomi maupun bisnis.
Berdasarkan aspek kepraktisannya, pemanfaatan internet yang mulanya hanya
untuk sarana komunikasi pemasaran dan pencitraan produk, kini telah banyak
yang menggunakannya sebagai media transaksi pembelian, karena para
konsumen tertarik untuk berbelanja melalui internet. (Suryani, 2013).

Salah satu cara belanja melalui internet yang saat ini sedang digandrungi
oleh banyak orang di Indonesia adalah belanja pada situs e-commerce, terbukti
dari catatan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) berdasarkan survei yang dilakukan
We Are Social per April 2021 yang dapat dilihat pada Digital 2021 April Global
Statshot Report bagian e-commerce adoption menunjukkan bahwa sebanyak
88,1% pengguna internet Indonesia dengan usia 16 hingga 64 tahun telah
melakukan pembelian sejumlah barang dengan menggunakan layanan e-
commerce, dari persentase tersebut menempatkan Indonesia pada posisi
pertama dengan jumlah pengguna internet paling banyak yang berbelanja secara
online melalui e-commerce tahun 2021. (Rika, 2021). Tingginya minat belanja
secara online juga ditunjukkan dengan semakin meningkatnya nilai transaksi
pada e-commerce selama kurun waktu beberapa tahun terakhir, dapat dilihat

pada gambar 1.1.



Gambar 1.1
Nilai Transaksi E-Commerce (2017-2020)
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Gambar 1.1 menujukkan grafik yang menyatakan e-commerce di
Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, yaitu dengan semakin
meningkatnya nilai transaksi dari tahun ke tahun, di tahun 2020 nilai transaksi
mencapai Rp 266,3 triliun, lebih besar dibanding tahun sebelumnya yang
bernilai Rp 200 trilun. Dikutip dari situs berita CNN Indonesia, Bank Indonesia
mencatat nilai transaksi e-commerce di Indonesia pada tahun 2021 mencapai
Rp 401 triliun dan diproyeksikan akan menembus Rp 526 triliun pada tahun
2022. (Primadhyta, 2022). Artinya bahwa pasar e-commerce di Indonesia dapat
dikatakan sangat prospektif, dikarenakan jumlah pengguna e-commerce
Indonesia yang semakin banyak.

E-commerce merupakan perdagangan elektronik yang memungkinkan
penjual dan pembeli melakukan pertukaran informasi, uang, dan barang melalui

media internet. (Peter & Olson, 2018). Menurut Laudon dalam Sarwono dan



Prihartono (2012), e-commerce memiliki tiga fase dalam perkembangannya,
yakni fase inovasi, konsolidasi dan fase reinvensi, menurutnya perkembangan
e-commerce saat ini adalah berada pada fase konsolidasi yang mana ciri-ciri
bisnis yang dijalankan didasarkan kepada pelanggan, yakni dengan memberi
perhatian kepada pelanggan dan berfokus pada pertumbuhan jaringan sosial.
Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Amstrong yang menyatakan bahwa
strategi pemasaran saat ini lebih pada mengutamakan pelanggan sebagai pasar
sasaran, memuaskan konsumen dengan memenuhi keinginan konsumen serta
memperoleh laba. (Sunyoto, 2013).

Pernyaatan dari beberapa pakar tersebut sesuai dengan keadaan e-
commerce saat ini yang terus mengalami peningkatan, peningkatan tersebut
tidak mungkin bukan karena sebab, kepuasan pelanggan tersebut yang menjadi
faktor utama suatu bisnis terus berjalan dan bertahan ditengah semakin ketatnya
persaingan.

Satu dari sekian banyak e-commerce yang hadir di Indonesia adalah
Shopee, Shopee mulai dikenalkan di Indonesia pada tahun 2015 bersaing
dengan para pendahulunya seperti Tokopedia, Bukalapak, Lazada dan Blibli.
Hanya dalam waktu lima tahun Shopee telah berhasil menempatkan dirinya
sebagai aplikasi e-commerce paling populer di Indonesia yang dibuktikan
dengan rata-rata kunjungan Shopee di kuartal terakhir tahun 2020 mencapai
129,3 juta pengunjung, disusul oleh pesaingnya Tokopedia dengan rata-rata
kunjungan sebesar 114,67 juta dan selanjutnya disusul oleh pesaing-pesaing

lainnya. (Bayu, 2021). Shopee menawarkan beberapa kelebihan yang menjadi



daya tarik bisnisnya, yaitu dengan menyediakan berbagai kategori produk
dengan harga yang relatif murah, menyediakan Shopee Mall yang menjamin
produk original, menawarkan diskon besar-besaran setiap hari di flash sale,
promo gratis ongkir dan cashback, garansi Shopee serta pilihan metode
pembayaran.

Namun ditengah persaingan yang semakin ketat, terutama dalam
persaingan bisnis di internet yang hanya sebatas klik, dalam perjalanannya
Shopee cenderung tidak mampu mempertahankan posisinya, jika di tahun 2020
Shopee mampu menempati peringkat pertama sebagai e-commerce yang paling
banyak dikunjungi, di tahun 2021 pada kuartal terakhir Shopee berada pada
posisi kedua, di tahun 2022 pada kuartal I Shopee juga menempati jumlah
pengunjung paling banyak kedua setelah Tokopedia, dan di Bulan Agustus 2022
Shopee kembali lagi menempati peringkat pertama dengan jumlah kunjungan
sebanyak 190,7 juta kunjungan.

Naik turunnya peringkat tersebut dapat terjadi karena mudahnya bagi para
pelanggan untuk berpindah dari satu e-commerce ke e-commerce yang lain jika
pelanggan mendapati ketidakpuasan pada salah satu e-commerce yang
digunakan, maka penting sekali bagi setiap pelaku e-commerce khususnya
Shopee untuk menerapkan strategi pemasaran yang dapat memuaskan
pelanggannya agar dapat mempertahankan bisnisnya. Karena kepuasan
pelanggan yang tercipta dapat memberikan beberapa manfaat bagi perusahaan
salah satunya yaitu terciptanya loyalitas pelanggan. Tjiptono (2002) dalam

(Sumarwan, et al., 2011)



Menurut Kotler (1995) dalam (Sunyoto, 2013), kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil)
yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan dalam e-commerce
atau disebut sebagai e-satisfaction didefinisikan sebagai sebuah penilaian
pelanggan dalam setiap kegiatan transaksi secara online, e-satisfaction
dianggap sebagai terpenuhinya perasaan senang yang dikumpulkan dari
beberapa pengalaman bertransaksi secara online setelah melakukan evaluasi
keseluruhan. (Anderson & Srinivasan, 2003) dalam (Budiman, Yulianto, &
Saifi, 2020).

Menurut (Sarwono & Prihartono, 2012), salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan dalam e-commerce atau e-satisfaction adalah
kualitas pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan dianggap sebagai bagian
penting dalam meningkatkan kesuksesan, kepuasan dan loyalitas pelanggan,
karena pelanggan dapat langsung merasakan kualitas fitur online yang secara
teknis lebih mudah dan hemat biaya. (Rewah, 2016). Kualitas pelayanan online
atau e-service quality menurut Parasuraman dan Malhotra (2002) dalam
(Perwira, Yulianto, & Kumadji, 2016) didefinisikan sebagai fasilitas belanja,
pembelian dan pengiriman produk dan jasa secara efektif dan efisien dalam
bentuk pelayanan berbasis elektronik. Namun berdasarkan hasil riview dari
Playstore, aplikasi Shopee dinilai mempunyai kualitas website yang cenderung
masih kurang yang ditunjukkan melalui penilaian dan komentar berisi keluhan
para pengguna aplikasi Shopee sebagai berikut.

Gambar 1.2

Riview Penilaian Pengguna Aplikasi Shopee
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Dari beberapa keluhan terhadap aplikasi Shopee tersebut, sebagian besar
mengeluhkan kualitas website yang lambat dan pelayanan yang kurang baik.
Apabila Shopee mengabaikan keluhan-keluhan tersebut dan tidak melakukan
evaluasi maupun perbaikan maka akan berdampak pada tingkat loyalitas
pelanggan akibat dari ketidakpuasan yang dirasakan terhadap aplikasi Shopee.
Dengan demikian kualitas pelayanan utamanya kualitas layanan online atau e-
service quality perlu diperhatikan sebagai upaya menciptakan loyalitas

pelanggan melalui terpenuhinya kepuasan pelanggan. Semakin tinggi e-service



quality yang diberikan akan meningkatkan kepuasan pelanggan (e-satisfaction).
(Santika & Pramudana, 2018). Dan semakin meningkat e-satisfaction akan
diikuti pada peningkatan e-loyalty. (Adhiim & Pradana, 2021). Hal tersebut
sesuai dengan hasil penelitian (Pudjarti, Nurchayati, & Putranti, 2019) bahwa
e-service quality yang baik tidak dapat langsung membuat konsumen menjadi
loyal, sehingga untuk menciptakan loyalitas tersebut perlu menciptakan
kepuasan pelanggan terlebih dahulu.

Selain faktor e-service quality diatas, kepuasan belanja online atau e-
satisfaction juga dapat diciptakan melalui kelebihan yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan, keragaman produk adalah salah satu kelebihan pada e-commerce,
Menurut (Suprihadi, 2021), keragaman produk atau variasi produk menjadi
salah satu dari beberapa motivasi yang mendorong pelanggan untuk berbelanja
online, e-retailer atau e-commerce menyediakan pelanggan dengan kategori
produk yang lebih luas dan variasi produk lebih banyak dalam kategori tertentu,
sehingga pelanggan memiliki banyak pilihan atas produk yang dicari dengan
dapat melakukan one stop shopping, hal tersebut tentu dapat menjadi alternatif
bagi pelanggan untuk dapat menghemat waktu dan biaya. (Srinivasan,
Anderson, & Ponnavalu, 2002). Berdasarkan hasil penelitian (Hapsari & Astuti,
2022) keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen berbelanja online di toko Lazada.

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa terbentuknya kepuasan
dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang yang

selanjutnya akan berpotensi pada terciptanya loyalitas pelanggan, (Sunyoto,



2013). Maka berdasarkan kepuasan yang terbentuk dari strategi keragaman
produk yang ditawarkan akan memungkinkan terciptanya loyalitas pelanggan,
hal tersebut berdasarkan pada penelitian (Rohmawati, 2018) dan (Khoiriyah,
2017) yang hasilnya bahwa keragaman produk berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Akan tetapi hasil penelitian dari (Lindawati, Sume, & Muniroh,
2020) menyatakan bahwa tidak terdapat pengaruh antara keragaman produk
terhadap loyalitas konsumen. Artinya bahwa terdapat inkonsisten hasil
penelitian dari beberapa penelitian terhadulu, ada hasil berpengaruh dan ada
hasil yang tidak berpengaruh, sehingga dari temuan tersebut peneliti juga ingin
menguji pengaruh keragaman produk terhadap loyalitas pelanggan pada e-
commerce (e-loyalty) dengan mediasi kepuasan pelanggan (e-satisfaction).
Selain alasan tersebut di atas, berdasarkan laporan SurveySensum yang
dikutip dari situs berita Republika.co.id menyatakan bahwa pengguna e-
commerce memiliki tingkat loyalitas yang rendah dibuktikan dengan hasil
survey kebiasaan berbelanja online, sebanyak 42% pengguna sering berpindah-
pindah dari satu e-commerce ke e-commerce lain dengan alasan terbesar karena
jumlah ketersediaan produk yang lebih banyak pada suatu e-commerce tertentu,
hanya sebanyak 13% pengguna yang setia menggunakan satu situs e-commerce,
sedangkan sisanya yakni 27% terkadang beralih hanya untuk beberapa kategori
dan metode transaksi. (Wartackonomi, 2022). Rendahnya tingkat loyalitas
pengguna e-commerce tentu menjadi persoalan yang serius bagi setiap
perusahaan e-commerce mengingat persaingan dalam dunia bisnis online yang

semakin ketat, hal ini mengaharuskan setiap perusahaan e-commerce untuk



meningkatkan kepuasan para konsumennya, tidak terkecuali Shopee yang pada
tahun 2020 pernah menjadi e-commerce paling populer di Indonesia, karena
apabila konsumen merasa puas, maka konsumen akan cenderung untuk setia.
(Arief, 2007).

Maka berdasar pada uraian latar belakang tersebut di atas penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality dan
Keragaman Produk terhadap E-Loyalty Pada E-Commerce Dengan E-
Satisfaction Sebagai Variabel Intervening, (Studi Kasus Pengguna E-

Commerce Shopee di Pekalongan)”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang, penulis merumuskan pokok

permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty pada e-commerce
Shopee?

2. Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap e-loyalty pada e-
commerce Shopee?

3. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-satisfaction pada e-
commerce Shopee?

4. Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap e-satisfaction pada e-
commerce Shopee?

5. Apakah e-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty pada e-commerce

Shopee?
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6. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction?
7. Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction?
C. Tujuan

Berdasar pada rumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai dari

penelitian ini adalah:

1.

Mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty pada e-commerce
Shopee.

Mengetahui pengaruh keragaman produk terhadap e-loyalty pada e-
commerce Shopee.

Mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction pada e-
commerce Shopee.

Mengetahui pengaruh keragaman produk terhadap e-satisfaction pada e-
commerce Shopee.

Mengetahui pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pada e-commerce
Shopee.

Mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction.

Mengetahui pengaruh keragaman produk terhadap e-loyalty melalui e-

satisfaction.

D. Manfaat Penelitian
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Beberapa manfaat penelitian yang ingin diperoleh melalui penelitian ini
antara lain:
1. Secara teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberi penjelasan dan
pemahaman mengenai variabel yang mempengaruhi e-loyalty yaitu e-
service quality dan keragaman produk yang dimediasi oleh e-satisfaction,
selain itu penelitian in diharapkan mampu menambah pengetahuan para
akademisi dalam bidang pemasaran, khususnya pemasaran yang
memanfaatkan media online (e-commerce), serta dapat menjadi bahan
referensi untuk melakukan penelitian lain yang lebih mendalam.
2. Secara praktis
a. Bagi peneliti: Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan dan pengalaman peneliti tentang pengaruh e-service
quality dan keragaman produk terhadap e-loyalty pada e-commerce
melalui e-satisfaction.
b. Bagi perusahaan: Penelitian ini diharapkan dapat memberi tambahan
informasi bagi para pelaku bisnis e-commerce dalam upaya
mempertahanan pelanggan melalui penciptaan loyalitas pelanggan yang

dilakukan dengan pemenuhan kepuasan pelanggan.

E. Sistematika Pembahasan
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Sitematika penelitian disusun dalam rangka menghasilkan pembahasan
yang sistematis sehingga memperoleh hasil penelitian yang baik. Sistematika
tersebut antara lain.

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini memuat penjelasan mengenai alasan pemilihan judul meliputi
latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitin.

BAB II LANDASAN TEORI

Bab ini terdiri diri landasan teori, telaah pustaka, kerangka berpikir, dan
hipotesis penelitian.

BAB IIl METODE PENELITIAN

Bab ini membahas keseluruhan metode atau teknik yang digunakan dalam
penelitian. Meliputi jenis dan pendekatan penelitian, setting penelitian yang
terdiri dari tempat dan waktu penelitian, populasi, sampel dan teknik
pengambilan sampel, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab yang berisi penjelasan rangkuman hasil deskripsi data, hasil analisis
data dan pembahasan.

BAB V PENUTUP

Bab terakhir dalam penyusunan skripsi yang berisi kesimpulan dari hasil

penelitian dan saran yang direkomendasikan penulis untuk perbaikan pada

proses penelitian selanjutnya.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari 190 pengguna e-

commerce Shopee di Pekalongan yang telah dijelaskan dalam hasil analisis data

yang pada bab sebelumnya, maka kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian

ini adalah:

1.

3.

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty
pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
CR pada Reggression Weights sebesar 2,092 dimana nilai ini lebih besar
dari 1,96 dan nilai p value sebesar 0,036 yang lebih kecil dari 0,05. Semakin
tinggi e-service quality yang diberikan oleh Shopee maka akan semakin
meningkatkan e-loyalty.

Keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty
pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
CR pada Regression Weights sebesar 2,395 dimana nilai ini lebih besar dari
1,96 dan nilai p value sebesar 0,017 atau lebih kecil dari 0,05. Artinya
bahwa semakin banyak ragam produk yang disediakan Shopee maka akan
meningkatkan e-loyalty.

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction
pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat dilihat nilai CR

pada Regression Weights sebesar 5,752 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96

111
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dan nilai p value 0,000 yang jauh lebih kecil dari 0,05. Maka dapat dikatakan
apabila Shopee meningkatkan e-service quality akan berdampak pada
peningkatan e-satisfaction.

. Keragaman produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
staisfaction pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat
dilihat dari CR pada Regression Weights sebesar 3,496 dimana nilai tersebut
lebih besar dari 1,96 dan nilai p value yang jauh lebih kecil dari 0,05.
Dengan kata lain semakin banyak ragam produk yang disediakan oleh
Shopee maka akan semakin meningkatkan e-satisfaction.

. E-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty
pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat dilihat dari CR
pada Regression Weights sebesar 4,724, nilai ini lebih besar dari 1,96 dan
nilai p value jauh lebih kecil dari 0,05. Semakin tinggi tingkat e-satisfaction
maka semakin tinggi pula tingkat e-loyalty.

. E-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction
pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
sobel test statistic sebesar 3,646 dimana nilai tersebut lebih besar dari 1,96
dan nilai p value sebesar 0,000 atau jauh lebih kecil dari 0,05. Mengartikan
bahwa apabila e-service quality tinggi, e-satisfaction akan naik dan e-
loyalty semakin meningkat.

. Keragaman produk berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction
pengguna e-commerce Shopee di Pekalongan. Hal ini dapat dilihat dari nilai

sobel test statistic sebesar 2,810 dimana nilai ini lebih besar dari 1,96 dan
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nilai p value sebesar 0,005 yang lebih kecil dari 0,05. Artinya bahwa
semakin banyak ragam produk yang tersedia membuat e-satisfaction naik

dan kemudian e-loyalty meningkat.

B. Keterbatasan dan Saran Penelitian

Penelitian sudah dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, akan tetapi

masih memiliki beberapa keterbatasan antara lain:

1.

Dalam penelitian ini variabel independent yang digunakan hanya variabel
e-service quality dan keragaman produk saja, selain dari hal tersebut secara
teoritik masih terdapat beberapa variabel lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan elektronik (e-satisfaction) dan loyalitas elektronik (e-loyalty)
yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. Sehingga disarankan bagi peneliti
selanjutnya untuk menambah variabel lain ke dalam penelitian serupa
dikarenakan masih terdapat variabel lain yang memiliki potensi dalam
mempengaruhi e-satisfaction maupun e-loyalty.

Sampel dalam penelitian ini menggunakan jumlah sampel dengan cara
mengkalikan jumlah item pernyataan dengan 5 (lima) yang dapat dikatakan
untuk penelitian digunakan sampel minimal tetapi sudah memenuhi syarat.
Karena jumlah sampel yang disyaratkan dengan teknik estimasi Maximum
Likelihood (ML) yakni dengan mengkalikan minimal 5 (lima) dan maksimal
10 (sepuluh) dari indikator yang dianalisis, sehingga saran bagi penelitian
berikutnya diharapkan untuk menambah jumlah sampel agar memperoleh

data yang lebih baik.
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C. Implikasi Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang sudah dijabarkan
sebelumya, terdapat beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi perusahaan Shopee
Diharapkan hasil penelitian dapat dijadikan sebagai masukan bagi
perusahaan Shopee agar terus memperhatikan faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi pengguna Shopee, sehingga perusahaan Shopee dapat
menerapkan strategi yang tepat bagi website atau aplikasi Shopee menjadi
lebih maksimal agar dapat terus meningkatkan kepuasan dan loyalitas para
pengguna Shopee, sehingga profitabilitas perusahaan juga akan semakin
meningkat.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi referensi pada
penelitian yang akan dilakukan selanjutnya mengenai leyalitas elektronik
(e-loyalty) dengan menambah variabel-variabel lain (faktor-faktor lain yang
mungkin juga berpengaruh terhadap e-loyalty selain faktor yang sudah

digunakan oleh peneliti).
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