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Abstract: The purpose of this study was to examine the effect of website quality on customer
loyalty, directly and indirectly through trust and customer satisfaction. The population of this
study was 140 Tokopedia website customers in Jakarta. The data collection technique used is
convenience sampling by distributing online questionnaires. Data analysis used the Partial
Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) technique. The results of this study
are website quality, trust, and customer satisfaction affect customer loyalty directly and
indirectly.
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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh dari variabel kualitas
situs terhadap variabel loyalitas konsumen melalui variabel kepercayaan dan kepuasan
konsumen. Populasi dari penelitian ini adalah 140 pengguna situs Tokopedia di Jakarta yang
dipilih dengan menggunakan convenience sampling. Data diambil dengan menggunakan
kuesioner daring dan diolah menggunakan Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM). Hasil penelitian ini adalah variabel loyalitas konsumen dipengaruhi secara
positif oleh variabel kualitas situs, kepercayaan, dan kepuasan konsumen

Kata Kunci: Kualitas situs, kepercayaan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen.

LATAR BELAKANG

Industri ecommerce berkembang pesat di dunia, termasuk Indonesia belakangan ini.
Salah satu marketplace terbesar di Indonesia saat ini adalah Tokopedia. Seiring dengan
perkembangan teknologi, semakin banyak pula pesaing yang tumbuh dan lahir pada industri
marketplace ini. Oleh karena itu Tokopedia harus selalu dapat berkembang sehingga dapat
terus bertahan.

Untuk dapat terus bertahan, sebuah perusahaan harus dapat mempertahankan dan terus
meningkatkan jumlah dan kualitas konsumen yang ada pada bisnis tersebut. Dalam kasus
perusahaan eommerce marketplace, hal ini dapat dinilai berdasarkan retailer yang ada di
marketplace, dan juga konsumen atau pembeli yang bertransaksi di platform tersebut.

Loyalitas merujuk pada sikap menyukai terhadap suatu brand dan juga pembelian
berulang. Loyalitas konsumen secara tidak langsung menentukan kelangsungan hidup
perusahaan. Oleh karena itu Tokopedia harus dapat mempertahankan hubungan jangka
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panjang terhadap retailer dan pembeli ini. Penelitian sebelumnya belum ada yang membahas
sekaligus secara utuh seluruh variabel yang diteliti pada penelitian ini (kualitas situs,
kepercayaan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen). Penelitian ini dilakukan agar dapat
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas situs sebuah platform marketplace, kepercayaan
terhadap platform, dan kepuasan konsumen platform tersebut berpengaruh pada loyalitas
konsumen yang dimiliki.

KAJIAN TEORI

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan landasan teori untuk melihat sikap yang
dapat mempengaruhi perilaku seseorang. Ajzen (1991) menyatakan bahwa perilaku
dipengaruhi oleh niat seseorang yang berkaitan dengan perilaku tertentu. Loyalitas konsumen
adalah kecendrungan konsumen untuk membeli ulang melalui perilaku yang bisa diukur dan
akan mempengaruhi penjualan brand secara langsung (Worthington et al., 2010). Pada
dasarnya loyalitas dapat dikatakan sebagai sebuah perilaku seseorang yang dilakukan
berulang untuk menggunakan sebuah produk atau servis tertentu.

Kualitas situs merujuk pada kualitas dan performa keseluruhan sebuah situs dan yang
mana adalah sebuah pengukuran seberapa baik nya desain dan proses melalui kualitas seperti
kesederhanaan, kehalusan, dan ke efektifan (Al Debei et al., 2014). Definisi kepercayaan
menurut Putra & Keni (2020) vyaitu suatu ikatan hubungan pelanggan dengan sebuah merek
yang dilandaskan atas rasa aman dan kepercayaan bahwa merek tersebut dapat diandalkan
dalam pemenuhan kepentingan dan kebutuhan pelanggan

Kepuasan konsumen adalah tindakan pasca pembelian yang menunjukkan perasaan
konsumen setelah menggunakan produk atau servis tertentu (Ozkan et al., 2019). Loyalitas
konsumen adalah komitmen pada pelanggan untuk membeli kembali serta terus menjadi
langganan dimasa yang akan datang (Keni & Sandra, 2021).

Kaitan antara variabel kualitas situs, kepercayaan, kepuasan konsumen, dan loyalitas
konsumen.

Filieri (2015) meneliti mengenai faktor yang mempengaruhi kepercayaan terhadap
website perjalanan Trip Advisor pada mahasiswa dan staf akademik pada dua universitas di
Irlandia dan Inggris. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas situs memiliki pengaruh
positif terhadap kepercayaan. Terdapat juga penelitian Kim (2013) mengenai faktor
pembentuk kepercayaan pada pengguna s-commerce di Korea dan penelitian Polites (2012)
terhadap pengunjung situs hotel InterContinental Hotels Group (IHG), menunjukkan bahwa
kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Kincl & Strach (2012) pada penelitiannya mengenai pengaruh kualitas situs terhadap
kepuasan dengan responden mahasiswa dari sekolah bisnis di Republik Ceko. Giao et al
(2019) pada penelitiannya terhadap dampak kualitas situs terhadap loyalitas konsumen di
Vietnam dan juga penelitian O’Cass dan Carlson (2012) terhadap para konsumen belanja
online di Australia yang menunjukkan bahwa kualitas situs memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen

Omoregie et al (2018) dalam penelitiannya mengenai konsumen bank retail di Ghana
menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
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dan loyalitas konsumen. Penelitian Selim et al (2019) terhadap perusahaan manufaktur dan
logistik halal di Malaysia juga menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh posiitf
terhadap kepuasan.

Slack & Singh (2020) dalam penelitiannya pada supermarket di Fiji menunjukkan
bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Kataria
& Saini (2019) dalam penelitiannya mengenai loyalitas konsumen pasta gigi di New Delhi
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif pada loyalitas
konsumen.

Berdasarkan kaitan antar variabel diatas, maka model penelitian ini sebagai berikut:

H3 (+)

H5 (+), H10

Loyalitas
Konsumen

Kualitas Situs

H2 (+)
H6 (+), H7,
Kepuasan H8, H9
Konsumen

Gambar 1
Model Penelitian

Berdasarkan gambar di atas, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
H1:  Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan konsumen

H2:  Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
H3:  Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
H4:  Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
H5:  Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen

H6:  Kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen
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H7:  Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen

H8:  Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen melalui
kepercayaan dan kepuasan konsumen

H9:  Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen

H10: Kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen melalui
kepercayaan

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan menggunakan data time
cross-sectional karena melibatkan pengumpulan informasi hanya sekali dari sampel tertentu
(Malhotra, 2010). Populasi dalam penelitian ini adalah Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen situs Tokopedia di Jakarta, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
convenience sampling. Teknik ini digunakan karena sampel yang dipilih adalah subkelompok
dari populasi yang terpilih dari proyek penelitian (Sekaran & Bougie, 2013).

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebar secara online. Kualitas
situs diukur dengan menggunakan 6 indikator yang diadopsi dari penelitian Jeon & Jeong
(2017), dan Madariaga et al (2019). Kepercayaan diukur dengan menggunakan 6 indikator
yang diadopsi penelitian dari Madariaga, et al. (2019), Al-Debei, et. al. (2015) Akhgari et al
(2018) dan Chang & Hung (2018). Kepuasan konsumen diukur dengan menggunakan 5
indikator yang diadopsi dari penelitian Jeon & Jeong (2017), Limbu et al. (2011), dan Chang
& Hung (2018). Loyalitas konsumen diukur dengan 6 indikator yang diadopsi dari penelitian
Madariaga et al. (2019), Jeon & Jeong (2017), dan Limbu et al. (2011)

Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square-Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) yang diolah dengan alat SmartPLS yang terdiri dari dua analisis yaitu
outer model yang terdiri dari validitas dan reabilitas serta inner model pada bagian analisis
data

HASIL ANALISIS DATA

Responden pada penelitian terdiri dari 104 orang pria (74%) dan 36 wanita (26%). Usia
responden mayoritas adalah usia 21-30 tahun dengan jumlah total 134 responden (95%).
Pendidikan terakhir yang dominan adalah SMA/SMK dengan total responden 130 orang
(93%) dan pekerjaan yang dominan adalah pelajar/mahasiswa sebanyak 132 orang (94%).

Berdasarkan informasi responden dalam hal usia, pendidikan terakhir dan pekerjaan
dapat diartikan bahwa pengisian kuesioner telah diisi oleh orang yang sudah cukup usia untuk
memahami pernyataan dengan baik.

Analisis validitas konvergenmenunjukkan bahwa setiap variabel lolos uji karena
memiliki nilai AVE lebih dari 0.50 (Hair et al., 2011; Tabel 1). Kemudian hasil analisis
reliabilitas konsistensi internal menunjukkan bahwa setiap variabel lolos uji karena memiliki
nilai composite reliability lebih dari 0.7 (Hair et al., 2019; Tabel 4)
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Tabel 1. Validitas Konvergen

Variabel/Dimensi AVE
Kualitas Situs 0.590
Functionality 0.709
Customer Experential 0.824
Aspects
Kepercayaan 0.521
Kepuasan Konsumen 0.678
Loyalitas Konsumen 0.532
Tabel 2
Validitas Diskriminan
Variabel CE Aspects | Functionality Kepercayaan Kepuasan Kualitas Situs | Loyalitas
Konsumen Konsumen
CE Aspects
Functionality 0.799
Kepercayaan 0.763 0.790
Kepuasan 0.627 0.730 0.860
Konsumen
Kualitas Situs 1.064 1.143 0.831 0.733
Loyalitas 0.650 0.761 0.875 0.809 0.763
Konsumen
Reliabilitas

Setiap indikator variabel penelitian dalam uji reliabilitas indikator memiliki nilai lebih
dari 0.6 (>0.6). Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini
sudah reliabel dan dapat diandalkan.

Tabel 3
Reliabilitas Indikator

Kualitas Situs Kepercayaan Kepuasan Konsumen Loyalitas Konsumen
WQ1 0.892 T1 0.752 CSs1 0.870 CL2 0.752
wWQ?2 0.893 T2 0.787 CS2 0.849 CL3 0.685
WQ3 0.732 T3 0.642 CS5 0.746 CL4 0.777
WQ4 0.913 T4 0.754 CL5 0.699
WQ5 0.902 T5 0.723

T6 0.662
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Tabel 4
Reliabilitas Konsistensi Internal
Variabel CR
CE Aspects 0.903
Functionality 0.879
Kepercayaan 0.866
Kepuasan Konsumen 0.863
Kualitas Situs 0.889
Loyalitas Konsumen 0.819

Setiap indikator yang digunakan untuk mengukur variabel pada uji reliabilitas
konsistensi internal dalam penelitian ini sudah reliabel dan dapat diandalkan karena memiliki
nilai lebih besar dari 0.7.

Multikolinearitas
Berdasarkan hasil uji, tidak terdapat multikolinearitas antar variabel bebas karena
memiliki nilai VIF kurang dari 5.

Tabel 5
Multikolinearitas
Variabel Nilai Keterangan
CL =1 (T, CS, WQ)
T VIF =2.504 Tidak ada multikolinearitas
CS VIF =1.976 Tidak ada multikolinearitas
WQ VIF = 2.085 Tidak ada multikolinearitas
CS=f(T,WQ)
T VIF =1.976 Tidak ada multikolinearitas
wQ VIF =1.976 Tidak ada multikolinearitas

Koefisien Determinasi dan Relevansi Prediksi

Pada hasil uji R? terlihat kemampuan yang sedang untuk menjelaskan variabel loyalitas
konsumen dan karena nilainya berada antara 0.5 dan 0.75(Hair et al., 2019). Sedangkan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen memiliki tingkatan kecil karena nilai koefisiensi
determinan sebesar 0.494. Selanjutnya hasil uji relevansi prediksi menunjukkan model
dianggap relevan untuk mengukur model penelitian yang telah terbentuk sebelumnya dengan
baik karenamemiliki nilai Q2 lebih besar daripada 0 (Hair et al., 2011).

Tabel 6
Koefisien Determinasi dan Relevansi Prediksi
Variabel R? Q?
Loyalitas Konsumen 0.534 0.261
Kepuasan Konsumen 0.494 0.311

Pengujian Hipotesis
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Berdasarkan hasil uji hipotesis, seluruh hipotesis pada penelitian ini didukung karena
kurang dari nilai maksimum 0.005.

Tabel 7
Pengujian Hipotesis
Hipotesis B P-values 2

H1 Kualitas Situs — 0.703 0.000 0.976
Kepercayaan Konsumen

H2 Kualitas Situs — Kepuasan 0.236 0.002 0.055
Konsumen

H3 Kualitas Situs — Loyalitas 0.219 0.006 0.049
Konsumen

H4 Kepercayaan — Kepuasan 0.517 0.000 0.267
Konsumen

H5 Kepercayaan — Loyalitas 0.384 0.000 0.126
Konsumen

H6 Kepuasan konsumen — 0.219 0.007 0.052
Loyalitas konsumen

H7 Kepercayaan — Kepuasan 0.113 0.020 -
Konsumen — Loyalitas
Konsumen

H8 Kualitas Situs — 0.080 0.023 -
Kepercayaan —
Kepuasan Konsumen —
Loyalitas Konsumen

H9 Kualitas Situs — Kepuasan 0.052 0.045 -
Konsumen —
Loyalitas Konsumen

H10 Kualitas Situs — 0.270 0.000 -
Kepercayaan —
Loyalitas Konsumen

DISKUSI

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, kualitas situs memiliki pengaruh positif
terhadap kepercayaan konsumen. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa kualitas situs
Tokopedia dinilai responden sudah cukup baik dan dapat bersaing dengan e-commerce
marketplace lainnya dan memberikan konsumen rasa percaya untuk menggunakan
Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa kualitas situs Tokopedia
dinilai responden sudah cukup baik dan dapat bersaing dengan e-commerce marketplace
lainnya dan membuat konsumen menjadi puas dan merasa melakukan pilihan yang tepat
dalam menggunakan situs Tokopedia.
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Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga, kualitas situs memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa kualitas situs Tokopedia
dinilai responden sudah cukup baik dan dapat bersaing dengan e-commerce marketplace
lainnya dan yang mana menumbuhkan loyalitas terhadap Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis keempat, kepercayaan memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa responden percaya
pada Tokopedia, merasa aman dalam bertransaksi dan menggunakan situs Tokopedia yang
membuat konsumen menjadi puas dan merasa melakukan pilihan yang tepat dalam
menggunakan situs Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis kelima, kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa responden percaya pada
Tokopedia, merasa aman dalam bertransaksi dan menggunakan situs Tokopedia yang
kemudian menumbuhkan loyalitas terhadap Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis keenam, kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa responden merasa
puas terhadap berbagai aspek dan fitur yang tersedia pada Tokopedia, yang kemudian
menumbuhkan loyalitas terhadap Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis ketujuh, kepercayaan memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Secara praktis hal ini
menunjukkan bahwa responden percaya pada Tokopedia, merasa aman dalam bertransaksi
dan menggunakan situs Tokopedia yang mana membuat pengguna menjadi puas dan merasa
melakukan pilihan yang tepat yang kemudian menumbuhkan loyalitas terhadap Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis kedelapan, kualitas situs memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen melalui kepercayaan dan kepuasan konsumen. Secara praktis hal
ini menunjukkan bahwa kualitas situs Tokopedia dimata konsumen sudah cukup baik dan
dapat bersaing dengan e-commerce marketplace lainnya, yang mana menumbuhkan rasa
percaya, rasa puas dan perasaan melakukan pilihan yang tepat, yang kemudian
menumbuhkan loyalitas terhadap Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis kesembilan, kualitas situs memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Secara praktis hal ini
menunjukkan bahwa kualitas situs Tokopedia dimata konsumen sudah cukup baik dan dapat
bersaing dengan e-commerce marketplace lainnya, yang mana menumbuhkan rasa puas dan
perasaan melakukan pilihan yang tepat, yang kemudian menumbuhkan loyalitas terhadap
Tokopedia.

Berdasarkan hasil uji hipotesis kesepuluh, kualitas situs memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen melalui kepercayaan. Secara praktis hal ini menunjukkan bahwa
kualitas situs Tokopedia dimata konsumen sudah cukup baik dan dapat bersaing dengan e-
commerce marketplace lainnya, yang mana menumbuhkan rasa percaya dan kemudian
menumbuhkan loyalitas terhadap Tokopedia.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas situs ditunjukkan memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas konsumen. Ketika konsumen merasa kualitas
situs sebuah marketplace memadai, maka konsumen akan menjadi percaya, merasa puas dan
melakukan pilihan yang tepat, dan akhirnya membentuk loyalitas terhadap perusahaan.
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Kepercayaan juga mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen. Ketika konsumen
merasa aman dalam menggunakan situs dan melakukan transaksi pada platform tersebut, ia
dapat memiliki pengalaman yang memuaskan, yang pada akhirnya menumbuhkan rasa loyal.
Pada dasarnya bisa disimpulkan bahwa, jika konsumen dapat merasa percaya dan puas
terhadap suatu produk atau jasa, kemungkinan besar ia akan menjadi loyal terhadap brand
tersebut.

Kepuasan konsumen memliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Ketika
konsumen memiliki pengalaman yang memuaskan, akan tumbuh dalam dirinya rasa loyal
yang dimiliki pada sebuah brand.

Keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini adalah variabel yang digunakan untuk
meneliti loyalitas pengguna situs Tokopedia di Jakarta hanya sebatas kualitas situs,
kepercayaan dan kepuasan konsumen. Kemudian terdapat juga keterbatasan dalam jumlah
pengambilan sampel, dimana peneliti hanya menggunakan 140 sampel dikarenakan
keterbatasan waktu dalam pengumpulan sampel.

Untuk penelitian dimasa yang mendatang, disarankan menggunakan variabel lainnya
seperti seperti citra merek, kualitas produk serta minat beli, sehingga penelitian ini dapat
berkembang dan memiliki manfaat yang lebih. Kemudian dalam penambahan sampel dan
perluasan batasan wilayah juga dapat dilakukan agar hasil data yang didapatkan dapat
semakin luas dan menggambarkan secara lebih nyata sikap konsumen di Indonesia.
Disarankan bagi Tokopedia untuk meningkatkan kualitas situs, karena masih terdapat
konsumen yang merasa kurang puas dengan navigasi pada situs. Disarankan pula bagi
Tokopedia untuk lebih meyakinkan konsumen bahwa mereka tidak akan menjual informasi
personal, karena masih ada beberapa konsumen yang kurang yakin kepada Tokopedia.
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