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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of customer experience and electronic service
quality on customer loyalty through customer satisfaction. The sample size used in this study
is 111 respondents, all of whom are students from the Faculty of Economics and Business at
Tarumanagara University and have made at least three transactions on the Shopee
application. Data was collected through a questionnaire distributed via Google Forms. This
research utilizes a descriptive quantitative research design with a purposive sampling
method. The data analysis technique used is partial least square - structural equation
modeling (PLS-SEM), and the software used for testing is Smart PLS 4. The results of this
study indicate that customer experience has a positive and significant impact on customer
satisfaction. Additionally, customer experience has a positive but not significant effect on
customer loyalty. Furthermore, electronic service quality has a positive and significant
impact on customer satisfaction. Moreover, electronic service quality has a positive and
significant impact on customer loyalty. Customer satisfaction also has a positive and
significant effect on customer loyalty. Additionally, customer experience positively and
significantly influences customer loyalty through customer satisfaction, with full mediation.
Electronic service quality positively and significantly impacts customer loyalty through
customer satisfaction with partial mediation. Hence, it is concluded that customer

satisfaction can positively mediate both customer experience and electronic service quality.

Keywords: Customer Experience, Electronic Service Quality, Customer Satisfaction,

Customer Loyalty.



ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji pengaruh dari pengalaman pelanggan dan
kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 111 responden, yang dimana
seluruh sampel ini merupakan mahasiswa/i Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Tarumanagara dan pernah melakukan minimal tiga kali transaksi pada aplikasi Shopee. Data
dikumpulkan melalui instrumen kuesioner melalui google form. Penelitian ini menggunakan
desain penelitian deskriptif kuantitatif menggunakan metode purposive sampling. Teknik
analisis data yang digunakan adalah partial least square - structural equation modelling
(PLS-SEM). Software yang digunakan untuk pengujian ini adalah Smart PLS 4. Hasil
penelitian ini menunjukan pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Lalu pengalaman pelanggan berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Berikutnya kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kualitas pelayanan elektronik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Lebih lanjut,
pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan, dengan mediasi penuh. Berikutnya, kualitas pelayanan
elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan dengan mediasi parsial. Sehingga didapatkan bahwa kepuasan pelanggan dapat

memediasi secara positif pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan elektronik.

Kata kunci : Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan Elektronik, Kepuasan Pelanggan,

Loyalitas Pelanggan.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Di era modern ini, perilaku konsumen sudah mulai bergeser. Kemajuan teknologi membuat
masyarakat merasakan berbagai kemudahan. Kemudahan yang dirasakan masyarakat ini
tentu bukan tanpa sebab, karena banyak sekali perusahaan yang menjawab kesulitan
masyarakat terutama dalam hal efisiensi. Dalam praktek kehidupan sehari-hari, manusia saat
ini ditunjang dengan kemajuan teknologi. Salah satu teknologi yang memiliki pengaruh
penting bagi masyarakat adalah handphone. Akses internet yang begitu bebas, membuat
setiap orang dapat menggunakan handphone untuk berbagai kegiatan. Teknologi memaksa
manusia untuk bergerak lebih efisien maksudnya adalah manusia diharapkan dapat
melakukan beberapa hal dalam waktu yang singkat, manusia dapat melakukan sesuatu tanpa
melihat jarak. Dengan internet, jarak bukan sebuah masalah bagi manusia untuk mendapatkan
informasi atau bahkan berbelanja. Perkembangan teknologi informasi memungkinkan
manusia untuk mendapatkan informasi dari belahan dunia lainnya dalam hitungan detik,
begitupun dengan berbelanja. Manusia saat ini dapat dengan mudah membeli suatu barang
tanpa harus datang ke toko secara langsung. Sebelum era modern yang serba cepat ini, dunia
pemasaran dan penjualan didominasi oleh berbagai metode tradisional yang memaksa
konsumen untuk melakukan kegiatan satu arah yang tentu terkadang memakan waktu, biaya
hingga tenaga. Metode tradisional dalam pemasaran sering sekali memiliki sifat satu arah
yang membuat konsumen cenderung tidak memiliki kesempatan untuk memberikan
tanggapan ataupun pesan kepada produsen (Kotler & Keller 2016). Perkembangan era digital
saat ini muncul sebuah konsep baru yang bernama e-commerce. Whiteley David (2000)
mendefinisikan e-commerce sendiri sebagai sebuah proses dari transaksi bisnis yang dapat
dilakukan secara online melalui media internet. E-commerce saat ini menjadi salah satu
penopang dalam perekonomian. Menurut website Statistika, pengguna pasar e-commerce di
Indonesia akan terus meningkat hingga 2029 yaitu sebesar 33,5 juta pengguna. Data ini
membuktikkan bahwa e-commerce akan menjadi tombak ekonomi Indonesia yang mayoritas
berasal dari UMKM (Usaha Mikro Kecil Menengah). UMKM akan menggunakan
e-commerce sebagai pasar untuk melakukan kegiatan bisnis. Berdasarkan data Kadin, 30 juta

unit UMKM akan memasuki dunia digital pada tahun 2024, tidak heran bahwa Indonesia



menjadi proyeksi e-commerce terbesar di seluruh dunia. E-commerce saat ini sudah menjadi
bagian penting dalam sistem bisnis serta ekonomi nasional. Salah satu konsumen terbesar
yang berpotensi untuk memajukan ekonomi di Indonesia adalah mahasiswa. Berdasarkan
statistik yang ada, hal ini tentu membuka peluang untuk e-commerce dapat berkembang.
Salah satunya adalah Shopee. Platform seperti Shopee menawarkan pengalaman berjualan
serta berbelanja melalui handphone. Sejak kemunculannya Shopee terus berinovasi untuk
menjadi e-commerce pilihan nomor satu di Indonesia. Pasar yang kompetitif membuat

persaingan antar e-commerce sangatlah ketat.

E-Commerce Paling Banyak
Dikunjungi Sepanjang 2023
Di Indonesia, Q1-Q2 2023
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Gambar 1.1 E-Commerce Paling Banyak Dikunjungi 2023

Melihat data di atas dapat dikatakan bahwa Shopee berhasil untuk mengungguli
pesaingnya dalam memenangkan hati para konsumen. Shopee menjadi platform e-commerce
paling besar di Indonesia. Hal ini menjadi bukti Shopee berhasil memikat para penggunannya
untuk terus loyal dalam menggunakan platform mereka untuk kegiatan bisnis jual beli.
Terdapat beberapa faktor kunci yang membuat Shopee berhasil menguasai pasar e-commerce.
E-commerce sebagai penyedia layanan jasa ingin terus terus berupaya meningkatkan daya

saingnya dengan meningkatkan loyalitas konsumennya. Loyalitas pelanggan menjadi salah


https://goodstats.id

satu indikator penting dalam keberlangsungan suatu bisnis jasa. Hal ini tentu dapat
meningkatkan sisi emotional pelanggan. Kotler (2016) menyatakan bahwa dalam
membangun loyalitas konsumen dibutuhkan pembangunan emotional terhadap pelanggan.
Oleh karena itu Shopee ingin memberikan pengalaman penggunaan aplikasi mereka dengan
memberikan suatu persepsi yang menyenangkan bagi penggunanya agar pelanggan dapat
merasa puas setelah menggunakan shopee. Perasaan emosional positif membuat terciptanya
kepuasan pelanggan yang terbentuk pada saat menggunakan aplikasi Shopee memungkinkan
agar customer tetap loyal kepada Shopee. Perasaan emosional positif yang terbangun ini akan
membentuk pengalaman pelanggan yang positif pula. Dengan pengalaman pelanggan yang
itu tentu memungkinkan agar customer menjadi loyal terhadap merek tersebut. Pelanggan
yang merasa puas cenderung akan memiliki keinginan kembali untuk menggunakan merek
tersebut. Dengan terus memahami kebutuhan pelanggan dan preferensi individu dari

pelanggan memungkinkan untuk perusahaan menciptakan pengalaman pelanggan yang baik.

Shopee merupakan salah satu e-commerce terbesar saat ini, tentunya memiliki
teknologi yang baik. Dalam bisnis yang mengandalkan teknologi seperti Shopee, diperlukan
sekali kepuasan pelanggan untuk meningkatkan minat atau bahkan loyalitas pelanggan. Salah
satu aspek penting dalam membentuk hal tersebut adalah kualitas pelayanan elektronik.
Pelayanan bukan hanya menjadi penilaian di dunia bisnis makanan, namun dengan
perkembangan teknologi informasi tentu pelayanan pada dunia digital juga sangat diharapkan
oleh pelanggan. Teknologi informasi yang sangat berkembang tentu memungkinkan
terjadinya kecolongan data privasi bagi masyarakat. Suatu rahasia umum, bahwa banyak
sekali e-commerce ataupun pihak-pihak yang meminta data pribadi untuk keperluan
perusahaan namun tidak dijaga dengan baik. Hal ini tentu membuat kerugian bagi seorang
konsumen. Selain itu, konsumen juga memiliki harapan untuk mendapatkan jawaban
terhadap permasalahan mereka saat menggunakan teknologi. Perkembangan teknologi
terkadang membutuhkan waktu bagi beberapa individu untuk dapat beradaptasi sehingga
mereka mengharapkan bahwa teknologi benar-benar memberikan kemudahan kepada mereka
bukan menyulitkan. Alasan inilah yang menjadi dasar bahwa kualitas layanan elektronik
sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan hingga terciptanya loyalitas pelanggan itu

sendiri.

Menurut Oliver (1999) terdapat empat tahapan loyalitas customer yaitu cognitive,
affective, conative dan action loyalty. Tahap pertama yaitu cognitive menekankan kepada

persepsi konsumen terhadap suatu brand tersebut dianggap lebih baik dibandingkan dengan



yang lain, lalu berlanjut kepada affective, di tahap ini pelanggan mulai merasakan emosi
positif terhadap brand tersebut lalu conotive yang dimana pelanggan melakukan pembelian
ulang dan di tahap terakhir action loyalty yang dimana pelanggan sudah secara aktif
menggunakan brand tersebut serta aktif juga membangun interaksi dengan brand tersebut.
Kepuasan pelanggan sangat penting untuk menciptakan loyalitas pelanggan (Taylor & Baker,
1994). Dari tahapan ini dapat dilihat bahwa kepuasan pelanggan menjadi elemen penting agar
konsumen dapat menjadi loyalitas terhadap suatu merek. Saat ini perkembangan teknologi
terus berkembang dan ini menjadi salah satu peluang bisnis yang besar. Siapapun yang bisa
memanfaatkan teknologi dengan baik, maka mereka akan mendapatkan pasar. Shopee harus
terus berinovasi dengan teknologi baru serta menjaga aspek- aspek mendasar agar loyalitas
pelanggan tetap terjaga. Beberapa hal mendasar tersebut menjadi salah satu pemicu lemahnya
loyalitas pelanggan. Menurut survei yang dilakukan oleh PwC, 73% pelanggan e-commerce

lebih memperdulikan harga dibandingkan dengan loyalitas terhadap suatu merek.

Seperti apa kebiasan Anda dalam berbelanja online?

\ _

Mayoritas konsumen di
marketplace eCommerce
tidak selalu membeli

dari toko yang sama

@ Mencari toko dan barang terlebih dahulu  91.43%
Membeli dari toko yang sama 8.57%

Sumber: Survey Perilaku place di Indonesia 2023,

Sumber : https://sleekflow.io/id-id/blog/survei-fee-market

Gambar 1.2 Kebiasaan dalam Berbelanja Online

Data di atas juga mendukung survei yang dilakukan PwC bahwa ternyata loyalitas
pelanggan masih sangat lemah di e-commerce. Hal ini menjadi salah satu dasar mengapa
dilakukan penelitian mengenai pengaruh pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan

elektronik terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Selain itu terdapat
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penelitian yang dilakukan oleh Juwaini ef al., (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan elektronik tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian ini berbeda dengan beberapa penelitian lainnya, sehingga fenomena dan perbedaan

hasil penelitian dapat menjadi dasar untuk penelitian ini.

2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah disajikan, maka teridentifikasi beberapa masalah yang
dapat diperhatikan :

a. Lemahnya loyalitas pelanggan di dalam membeli barang di platform E-commerce.

b. Terdapat perbedaan pendapat antara beberapa penelitian terkait pengaruh kualitas

pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan.

3. Batasan Masalah

Terdapat berbagai macam faktor yang membuat akhirnya customer menjadi loyal terhadap
satu e-commerce. Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dibuat, diperlukan batasan
masalah dalam melakukan penelitian ini. Hal ini dikarenakan, terdapat keterbatasan dalam
melakukan penelitian dimulai dari segi waktu, biaya hingga tenaga sehingga penelitian ini
berfokus kepada pengaruh pengalaman pelanggan dan kualitas layanan elektronik Shopee

terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

Subjek yang dipilih dalam penelitian ini berfokus kepada mahasiswa aktif S1 Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. Subjek ini dipilih dikarenakan melihat bahwa
pengguna terbesar e-commerce berada pada umur mahasiswa, selain itu, untuk
mempersempit cakupan dalam penelitian ini maka difokuskan kepada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. Objek penelitian ini adalah pengalaman

pelanggan, kualitas pelayanan elektronik ,kepuasan pelanggan serta loyalitas konsumen.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan latar belakang serta identifikasi masalah di dapatkan rumusan
masalah pada penelitian ini :
a. Apakah terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas konsumen
Shopee?
b. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan

konsumen Shopee?



c. Apakah terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
Shopee ?

d. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan
Shopee?

e. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen Shopee?

f. Apakah terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Shopee dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi?

g. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Shopee

dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian :

a. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
konsumen Shopee.

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas
pelanggan konsumen Shopee.

c. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
Shopee.

d. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan
pelanggan Shopee.

e. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Shopee.

f. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
Shopee dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

g. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Shopee

dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

2. Manfaat Penelitian :

Diharapkan penelitian ini mampu memberikan manfaat secara teoritis maupun secara praktis

sebagai berikut :



a.

Manfaat Teoritis :

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu sebagai bahan referensi untuk
mengetahui pengaruh yang ditimbulkan dari pengalaman pelanggan dan kualitas
pelayanan elektronik memiliki pengaruh bagi loyalitas pelanggan Shopee dengan

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasinya.

Manfaat Praktis :
1) Bagi Perusahaan
Tujuan dari penelitian ini adalah memberikan masukan bagi perusahaan untuk
melihat pengaruh yang ditimbulkan dari pengalaman pelanggan dan kualitas
pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan Shopee dengan kepuasan

pelanggan sebagai variabel mediasinya.

2) Bagi Investor
Dari penelitian ini, investor dapat semakin terbuka pandangannya bahwa
perilaku konsumen saat ini sudah bergeser ke arah bisnis teknologi. Teknologi terus
menjawab setiap permasalahan yang dialami oleh masyarakat sehingga merek apapun
yang terus dapat menjawab permasalahan yang ada di masyarakat, maka loyalitas
konsumen akan terbentuk dengan sendirinya. Hal ini, dapat menjadi pertimbangan

investasi bagi investor.

3) Bagi Penelitian Selanjutnya
Dari penelitian ini, diharapkan dapat menjadi acuan bagi penelitian berikutnya

yang memiliki topik pembahasan yang selaras dengan penelitian ini.
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