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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) I Komang Kevin Kurniawan (115200292)

(B) THE INFLUENCE OF E-COMMERCE INNOVATION AND E-SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS A
MEDIATOR IN SHOPEE CUSTOMERS IN JAKARTA

(C) XIV + 73 Pages + 32 Tables + 8 Pictures + 4 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This study examines the influence of e-commerce innovation and e-
service quality on customer loyalty, with customer satisfaction as a mediator,
among Shopee users in Jakarta. Data were collected from 112 respondents which
were overall data responden, through an online questionnaires and analyzed using
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Quantitative
research is preferred due to the fact that this methodology involves the systematic
collection, interpretation, and presentation of data using numerical values. These
Shopee customers are considered as subjects who can provide valuable insights
and information related to the objectives of the research being carried out. The
results show that e-commerce innovation and e-service quality positively influence
customer loyalty, both directly and indirectly through customer satisfaction.
Customer satisfaction partially mediates the influence of e-commerce innovation
and e-service quality on customer loyalty. These findings highlight the importance
of innovation and service quality in building and maintaining customer loyalty on
e-commerce platforms.

(F) Keywords: E-commerce, Innovation, Service Quality, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty.

(G) Reference list: 58 (1991-2024)

(H) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) I Komang Kevin Kurniawan (115200292)

(B) PENGARUH E-COMMERCE INNOVATION DAN E-SERVICE QUALITY
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY DENGAN CUSTOMER SATISFACTION
SEBAGAI MEDIASI PADA PELANGGAN SHOPEE DI JAKARTA

(C) XIV + 73 Halaman + 32 Tabel + 8 Gambar + 4 Lampiran

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh inovasi e-commerce
dan kualitas e-service terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai mediasi pada pengguna Shopee di Jakarta. Data dikumpulkan dari 112
responden yang merupakan data secara keseluruhan responden, melalui kuesioner
daring dan dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). Penelitian kuantitatif disukai karena fakta bahwa
metodologi ini melibatkan pengumpulan sistematis, interpretasi, dan penyajian
data yang menggunakan nilai numerik. Para pelanggan Shopee ini dianggap
sebagai subyek yang dapat memberikan wawasan dan informasi yang berharga
terkait dengan tujuan penelitian yang sedang dilaksanakan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa inovasi e-commerce dan kualitas e-service berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun melalui mediasi
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terbukti memediasi sebagian pengaruh
inovasi e-commerce dan kualitas e-service terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini
menggaris bawahi pentingnya inovasi dan kualitas layanan dalam membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan di platform e-commerce.

(F) Kata Kunci: E-commerce, Inovasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas pelanggan.

(G) Daftar Pustaka: 58 (1991-2024)

(H) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang

Dalam masyarakat kontemporer, secara luas diakui bahwa Internet
mengambil peran penting di kalangan generasi milenial, terutama dalam populasi
perkotaan Jakarta. Masyarakat di Jakarta mencontohkan masyarakat yang secara
khusus selaras dengan penyebaran informasi dalam konteks era teknologi. Internet
berfungsi terutama sebagai media komunikasi sementara juga berfungsi sebagai
alat yang efektif dan efisien untuk melakukan transaksi online. E-commerce
muncul ketika pengguna Internet terlibat dalam aktivitas pembelian dan penjualan
individu melalui platform sosial yang ada, sehingga menunjukkan bahwa e-
commerce identik dengan pasar online atau pusat perbelanjaan virtual (Husni,

2023).

Perkembangan teknologi dan platform e-commerce telah mengubah
paradigma berbelanja konsumen secara signifikan, menciptakan sebuah lanskap
perdagangan yang sangat dinamis. Indonesia, dengan populasi internet yang besar
dan semakin melek teknologi, menjadi salah satu negara penyumbang penjualan
e-commerce terbanyak di dunia, dengan angka mencapai $20.21 miliar pada tahun
2023 (Febrilia, & Monoartfa, 2023). Hal ini menjadikan Indonesia sebagai negara

penyumbang hampir setengah dari total nilai e-commerce di Asia Tenggara.

Pesatnya pertumbuhan e-commerce di Indonesia, Shopee hadir sebagai
salah satu platform belanja online yang paling populer di kalangan masyarakat,
yang diluncurkan pertama kali di Indonesia pada tahun 2015, Shopee berhasil
mencapai kesuksesan dalam waktu singkat dan menjadi pesaing tangguh bagi para

pemain lama di industri e-commerce. Keberhasilan Shopee ini tidak lepas dari

16



strategi promosi yang tepat dan inovatif, serta kemampuannya dalam memahami

kebutuhan dan preferensi konsumen Indonesia.

Shopee berfungsi sebagai platform online yang menawarkan beragam
produk, mencakup item fashion dan barang-barang penting sehari-hari. Selain itu,
Shopee memfasilitasi penjual dalam melakukan transaksi dengan sangat mudabh,
dilengkapi dengan mekanisme pembayaran yang sangat aman dan logistik
terintegrasi untuk pengiriman. Selain penawaran produknya, Shopee memiliki
keuntungan dalam memberikan layanan yang unggul, secara signifikan
menguntungkan pelanggan melalui sistem tol gratis untuk transportasi barang. Jika
barang yang diterima terbukti tidak memuaskan, mereka dapat dikembalikan ke

platform e-commerce masing-masing yang menyediakan produk. (Ammi, 2020)

Berdasarkan temuan penelitian yang dilakukan oleh DataBooks.id,
platform belanja online atau e-commerce yang dominan diidentifikasi sebagai
Shopee. Data selanjutnya berkaitan dengan tahun 2023. Shopee menempati posisi
terdepan dengan pangsa pasar 48%, sementara Tokopedia memegang posisi kedua
dengan 26%, digantikan oleh platform e-commerce lainnya. Perbedaan persentase

di antara platform ini sangat signifikan.

Presentase Kunjungan E-commerce

Masyarakat Indonesia Tahun 2023
Bli Bukalapak
7¢ 3%

Lazada “
16%
‘ Shopee

48%

Tokopedia
26%

Shopee Tokopedia = Lazada = BIiBli = Bukalapak

Gambar 1. 1 Kunjungan E-commerce Masyarakat Indonesia
Sumber: databooks (2023)
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Berdasarkan data tersebut, selama periode Januari hingga Desember 2023,
platform Shopee mengalami total sekitar 2,3 miliar kunjungan, secara signifikan
melampaui pesaing pasarnya. Dalam jangka waktu yang sesuai, situs web
Tokopedia mengumpulkan sekitar 1,2 miliar kunjungan, sementara platform
Lazada mencatat 762,4 juta kunjungan; sebaliknya, situs Blibli mencapai 337,4
juta kunjungan, dan situs Bukalapak mengumpulkan 168,2 juta kunjungan. Selain
itu, selain memimpin dalam hal volume kunjungan, Shopee juga menunjukkan
pertumbuhan paling substansif dalam jumlah pengunjung. Sepanjang periode
Januari hingga Desember 2023, kunjungan website Shopee menunjukkan
peningkatan sebesar 41,39%; sebaliknya, Tokopedia mengalami penurunan
sebesar 21,08%, Lazada mengalami penurunan 46,72%, dan Bukalapak

mengalami penurunan sebesar 56,5%.

Shopee menajadi e-commerce yang paling sering dikunjungi oleh
masyarakat Indonesia mengalahkan Tokopedia yang menjadi pesaing terberatnya,
Hal ini bisa terjadi karena Shopee terus mengembangkan inovasi dan kualitas
pelayanan mereka salah satu contohnya seperti ada banyak event atau kampanye
yang tepat sasaran kepada konsumen dengan memberikan promo gratis ongkir,
harga yang lebih murah, proses pembayaran yang beragam, dan cara pembayaran
yang beragam dibanding para pesaing mereka. Tentunya dengan memperhatikan
inovasi dan kualitas pelayanan Shopee dapat membuat konsumennya berbelanja
berulang kali di platform mereka sehingga ini dapat membuat para konsumen
Shopee khususnya mendapatkan kepuasan pelanggan yang diinginkan sehingga

Shopee dapat meningkatkan loyalitas pelanggan mereka(Wulandary, 2023).

Sebuah survei yang dilakukan oleh platform lembaga survei Jakpat pada
tahun 2021 mengungkapkan hal yang menarik terkait loyalitas konsumen pada
berbagai platform e-commerce. Survei yang melibatkan 1.054 responden di 25
provinsi tersebut menunjukkan bahwa Tokopedia berada di posisi teratas dalam

hal loyalitas konsumen, mengungguli Bukalapak, Lazada, JD.ID, Blibli, dan
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Shopee. Penting untuk dicatat bahwa laporan survei ini menggunakan Net

Promoter Score (NPS) sebagai indikator utama dalam mengukur loyalitas

konsumen.
Loyalitas Konsumen Dalam Platform
E-Commerce Tahun 2021
60
50
40
30
20
10
0
Tokopedia Shopee Lazada Bukalapak JD.ID

Gambar 1. 2 Loyalitas Konsumen E-commerce Masyarakat Indonesia

Sumber: moneykompas (2021)

Menurut temuan laporan yang disurvei 1.054 peserta di 25 provinsi,
Tokopedia menunjukkan kinerja yang unggul dalam loyalitas konsumen jika
dibandingkan dengan Bukalapak, Lazada, JDID, BIlibli, dan Shopee.
Didokumentasikan selama semester 1-2021, Net Promoter Score (NPS) untuk
Tokopedia tercatat sebesar 49 persen di antara 567 responden. Shopee
mengamankan posisi kedua di sektor e-commerce dalam loyalitas konsumen,
dengan NPS sebesar 42 persen, diikuti oleh Lazada, Bukalapak, dan JD ID,

masing-masing mencapai angka NPS identik sebesar 32 persen.

Ketatnya persaingan di industri e-commerce ini mendorong platform seperti
Shopee untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas layanannya agar dapat
menarik dan mempertahankan pelanggan, salah satu upayanya dengan cara terus

berinovasi terhadap e-commerce innovation dan e-service quality mereka.
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Customer loyalty sendiri merupakan faktor penting bagi keberhasilan e-commerce
karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian berulang,
memberikan rekomendasi positif kepada orang lain, dan tidak mudah beralih ke

platform lain (Nita & Ratnasari 2022).

E-commerce innovation dan e-service quality merupakan dua faktor penting
yang dapat memengaruhi customer loyalty. E-commerce innovation mengacu pada
kemampuan platform e-commerce untuk menghadirkan fitur dan layanan baru
yang menarik bagi pelanggan namun juga harus diperhatikan inovasi yang tidak
sesuai dengan kebutuhan konsumen dapat menimbulkan kekecewaan dan

menurunkan loyalitas (Pratama & Dahlan, 2023).

Sedangkan e-service quality mengacu pada kualitas layanan yang diberikan
kepada pelanggan, seperti kemudahan penggunaan platform, kecepatan
pengiriman, dan kualitas produk penting juga untuk Shopee dalam selalu
mengevaluasi kualitas layanan yang buruk, seperti proses pengiriman yang lambat,
layanan pelanggan yang tidak responsif, dan sistem pembayaran yang rumit, dapat
menyebabkan ketidakpuasan konsumen dan menurunkan loyalitas platform

mereka sendiri (Husni, 2023).

Customer satisfaction berperan sebagai mediator dalam hubungan antara e-
commerce innovation, e-service quality, terhadap customer loyalty. Artinya,
konsumen yang tidak puas dengan pengalaman berbelanja di Shopee kemungkinan
besar tidak akan menjadi loyal terhadap platform tersebut dan kepuasan konsumen
yang rendah dapat menyebabkan konsumen berhenti menggunakan Shopee dan

beralih ke platform lain (Rizkiawan, Putranti, & Puspita, 2021).

Penelitian lain juga menunjukkan peran customer satisfaction dalam mediasi
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Santoso & Ruslim
(2024) mengungkapkan bahwa reliability, privacy and security, serta perceived

value memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction dan customer
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loyalty di sektor perbankan melalui layanan e-banking. Temuan mereka
mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya meningkatkan loyalitas
tetapi juga menjadi mediator penting antara berbagai faktor kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan. Studi ini memberikan dasar bahwa dalam konteks e-
commerce, prinsip serupa dapat diterapkan untuk menjelaskan pengaruh inovasi

dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kemudian, penelitian oleh Ruslim, Yulianti, Hapsari, dan Iskandar (2023)
menemukan bahwa dalam konteks bisnis ritel, kualitas pelayanan dan citra merek
memberikan pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga menyoroti peran
penting customer satisfaction sebagai variabel mediasi antara kualitas pelayanan
dan loyalitas pelanggan, yang relevan dalam mengeksplorasi dinamika serupa di

sektor e-commerce.

Dapat dikatakan bahwa platform e-commerce harus memiliki kapasitas
untuk memberikan inovasi dan kualitas layanan yang unggul, di mana elemen-
elemen ini dapat berfungsi sebagai keunggulan kompetitif dalam kaitannya dengan
entitas e-commerce alternatif, sehingga memastikan keberlanjutannya di tengah
lanskap yang ditandai dengan persaingan yang ketat. Perusahaan e-commerce yang
menunjukkan keunggulan kompetitif dapat dilihat melalui kehadiran basis
pelanggan yang besar ditambah dengan tingkat loyalitas pelanggan yang

meningkat.

Dari permasalahan yang telah dijelaskan diatas, dapat mempengaruhi
konsumen dalam melakukan kegiatan belanja online, penelitian yang dilakukan
oleh (Rahman et al. 2022) dan (Suhendry 2023) yang menyatakan bahwa e-
commerce innovation dan e-service quality pada umumnya memiliki pengaruh
yang positif terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai

variabel mediasi. Serta penelitian yang dilakukan oleh (Handayanti, 2023)
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menunjukan bahwa e-service quality berpengaruh secara negatif customer loyalty.

Hal ini menunjukan bahwa adanya research gap antara penelitian terdahulu.

Berdasarkan paparan diatas penelitian ini dapat menjadi alasan kenapa
penelitian ini dilakukan berdasarkan, research gap, dan dukungan teori yang
dikemukan diatas dukungan teori yang telah diuraikan sebelumnya menjadi latar
belakang pengajuan penelitian ini Berdasarkan latar belakang diatas, Penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-commerce
Innovation Dan E-Service Quality Terhadap Customer Loyalty Dengan

Customer Satisfaction sebagai Mediasi pada Pelanggan Shopee di Jakarta”.

2. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasi

permasalahan sebagai berikut:

a. Kurangnya inovasi pada platform Shopee dibandingkan dengan platform
e-commerce lainnya, seperti Tokopedia, dapat menyebabkan konsumen
beralih ke platform lain.

b. Kualitas layanan yang buruk, seperti proses pengiriman yang lambat,
layanan pelanggan yang tidak responsif, dan sistem pembayaran yang
rumit, dapat menyebabkan ketidakpuasan konsumen dan menurunkan
loyalitas.

c. Kepuasan pelanggan yang tinggi dapat mendorong loyalitas pelanggan,
dimana pelanggan cenderung melakukan pembelian berulang,
merekomendasikan toko kepada orang lain, dan tidak mudah beralih ke

pesaing.
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3. Batasan Masalah

Batasan masalah bertujuan agar penelitian ini menjadi lebih spesifik,
batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Variabel dalam penelitian ini merupakan replikasi dari jurnal penelitian
utama yaitu e-commerce innovation, e-service quality, customer
satisfaction dan customer loyalty.

b. Penelitian ini difokuskan kepada masyarakat yang bertempat tinggal di
kota Jakarta. Karena hal ini memungkinkan untuk mendapatkan sampel

responden yang representatif dari pengguna e-commerce di Indonesia.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat dirumuskan masalah yang

terdapat dalam penelitian ini sebagai berikut:

a. Apakah e-commerce innovation berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada e-commerce Shopee di Jakarta?

b. Apakah e-commerce innovation berpengaruh terhadap customer
loyalty pada e-commerce Shopee di Jakarta?

c. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction
pada e-commerce Shopee di Jakarta?

d. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap customer loyalty pada
e-commerce Shopee di Jakarta?

e. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty
pada e-commerce Shopee di Jakarta?

f. Apakah e-commerce innovation berpengaruh terhadap customer
loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction pada e-commerce
Shopee di Jakarta?
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g. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction pada e-commerce Shopee di

Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan topik permasalahan yang dikemukakan di atas, maka
tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

a. Untuk menguji secara empiris e-commerce innovation terhadap
customer satisfaction pada E-commerce Shopee di Jakarta.

b. Untuk menguji secara empiris e-commerce innovation terhadap
customer loyalty pada E-commerce Shopee di Jakarta.

c. Untuk menguji secara empiris e-service quality terhadap customer
satisfaction pada E-commerce Shopee di Jakarta.

d. Untuk menguji secara empiris e-service quality terhadap customer
loyalty pada E-commerce Shopee di Jakarta.

e. Untuk menguji secara empiris customer satisfaction terhadap customer
loyalty pada E-commerce Shopee di Jakarta.

f. Untuk menguji secara empiris e-commerce innovation terhadap
customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction pada E-
commerce Shopee di Jakarta.

g. Untuk menguji secara empiris e-service quality terhadap customer
loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction pada E-commerce

Shopee di Jakarta.
2. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, penelitian ini diharapkan mampu

memberikan manfaat bagi:
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a. Manfaat teoritis

b.

a)

b)

Penelitian ini memberikan wawasan baru tentang faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pelanggan di pasar e-commerce Indonesia,
khususnya pada platform Shopee.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan peneliti berharap bisa
memberikan manfaat dan informasi sebagai bahan pertimbangan bagi
peneliti selanjutnya yang akan meneliti dengan masalah yang sejenis.
Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman tentang bagaimana
inovasi e-commerce dan kualitas layanan elektronik memengaruhi
loyalitas pelanggan dalam konteks platform e-commerce seperti

Shopee.

Manfaat praktis

a)

b)

Melalui penelitian ini diharapkan dapat referensi bagi penelitian
selanjutnya yang meneliti tentang loyalitas pelanggan dalam konteks
e-commerce.

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi
masyarakat kota Jakarta tentang pentingnya inovasi e-commerce dan
kualitas layanan e-commerce dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi
Shopee, serta menjadi saran untuk memperbaiki kinerja jangka
panjang bisnis, membantu memberikan solusi terhadap permasalahan
dengan mengembangkan inovasi dan kualitas layanan mereka supaya
dapat memberikan kepuasan pelanggan yang akan berdampak pada

loyalitas yang akan diberikan oleh pelanggan Shopee.
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