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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas dengan
kepuasan sebagai mediator pada pelanggan Tokopedia di Jakarta. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
metode non-probability sampling dengan teknik convenience sampling. Jumlah sampel penelitian ini adalah 130
responden pengguna aplikasi e-commerce Tokopedia di Jakarta. Data dianalisis menggunakan metode SEM dengan
aplikasi SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan dan promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Sedangkan promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Sementara itu, promosi tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan.Oleh karena itu, Tokopedia harus dapat
meningkatkan sistem kualitas pelayanan yang mereka kembangkan sehingga bisa mengikat loyalitas lebih jauh
terhadap brand mereka.

Kata Kunci: kualitas layanan, promosi, kepuasan pelanggan, loyalitas

ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of service quality and promotions on loyalty with satisfaction as a mediator
for Tokopedia customers in Jakarta. The sampling method used was a non-probability sampling method with
convenience sampling technique. The sample size for this research was 130 respondents who used the Tokopedia e-
commerce application in Jakarta. Data were analyzed using the SEM method with the SmartPLS 4.0 application. The
research results show that service quality and promotion have a positive and significant effect on customer
satisfaction. Service quality and customer satisfaction have a positive and significant effect on loyalty. Meanwhile,
promotions do not have a significant effect on loyalty. There is a positive and significant influence between service
quality on loyalty through customer satisfaction. Meanwhile, promotions do not have a significant effect on loyalty
through customer satisfaction. Therefore, Tokopedia must be able to improve the varied quality services system they
have developed so that it can strengthen loyalty to their brand further.

Keywords: service quality, promotion, customer satisfaction, loyalty

1. PENDAHULUAN

Latar belakang

E-commerce adalah salah satu industri yang mengalami pertumbuhan signifikan dalam era digital
yang semakin berkembang pesat. Laporan dari ECDB (2024) memproyeksikan bahwa tahun 2024,
Indonesia memiliki tingkat pertumbuhan e-commerce tertinggi di dunia, yaitu sebesar 30,5%,
hampir tiga kali lipat lebih besar dari rata-rata pertumbuhan global yaitu sebesar 10,4%. Perubahan
sistem jual/beli yang dulu menggunakan metode penjualan dan pembelian secara langsung
berubah secara perlahan kearah sistem digitalisasi. Untuk menyikapi dampak positif tersebut,
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perusahaan E-Commerce mengembangkan sistem promosi dengan memberikan ruang aksesbilitas
layanan melalui sistem daring. Dengan sistem daring diharapkan konsumen lebih mudah untuk
melakukan transaksi pada produk yang dibutuhkannya (Katadata, 2023).

Salah satu perusahaan e-commerce yang dimaksud adalah Tokopedia. Perusahaan tersebut
didirikan pada tahun 2009 yang bertujuan untuk mewujudkan pemerataan ekonomi secara digital
di Indonesia. Sejak awal, perusahaan ini berkomitmen untuk mendukung usaha kecil dan
menengah (UKM) dengan menyediakan platform bagi individu dan bisnis untuk menjual produk
secara online.

Seiring berjalannya waktu, Tokopedia telah berkembang menjadi marketplace yang menawarkan
berbagai produk dan layanan digital, termasuk fintech seperti pinjaman, asuransi, dan investasi
(Tokopedia, 2018). Perusahaan ini juga bekerja sama dengan penyedia logistik untuk memastikan
pengiriman yang cepat dan aman, serta berperan penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi
digital di Indonesia. Tokopedia telah memberikan dampak signifikan terhadap perekonomian
dengan memberdayakan UKM dan menciptakan lapangan kerja, serta meningkatkan inklusi digital
melalui program-program (Katadata, 2023).

Pada tahun 2023, Tokopedia mencatat sekitar 1,2547 miliar kunjungan, menempatkannya sebagai
situs e-commerce kedua terpopuler di Indonesia. Meskipun telah melaksanakan promosi besar-
besaran, termasuk kolaborasi dengan bintang iklan ternama seperti BTS, Tokopedia masih
menghadapi tantangan dalam bersaing dengan kompetitor utama mereka. Untuk itu dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan, perusahaan perlu memperhatikan kualitas layanan dan strategi
promosi yang lebih efektif agar dapat mencapai loyalitas pelanggan dalam persaingan e-commerce
(Databooks, 2023).

Banyak penelitian terdahulu yang mengeksplorasi faktor-faktor yang berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Qasem dan Alhakimi (2019), misalnya, menemukan adanya pengaruh
signifikan dan positif antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Sembiring (2014) dan
Khakim (2014) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Namun Salsa, Tarman, dan Dawam (2023) mengungkapkan
bahwa promosi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
Septiana dan Nosita (2020) menyatakan bahwa promosi penjualan berpengaruh pada loyalitas
pelanggan.

Selanjutnya, Srivastava dan Rai (2022) menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara kepuasan
pelanggan dan loyalitas. Penelitian Keni (2021) memberikan hasil yang menunjukkan bahwa
kepuasan dapat memediasi secara positif hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan.

Namun, penelitian Saldanha dan Vong (2020) menemukan bahwa kepuasan pelanggan tidak
memediasi secara positif hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas. Demikian pula dengan
penelitian Ade (2019) yang menunjukkan bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Untuk memperbarui hasil penelitian sebelumnya di atas, maka penelitian ini kembali melakukan

penelitian terkait pengaruh kualitas layanan pelanggan dan promosi terhadap loyalitas dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada perusahaan e-commerce Tokopedia di Jakarta.
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Rumusan masalah

Dengan melihat latar belakang tersebut, maka berikut rumusan masalah yang akan diteliti:

a. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada e-
commerce Tokopedia?

b. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pada e-commerce
Tokopedia?

c. Apakah promosi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada e-commerce
Tokopedia?

d. Apakah promosi memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pada e-commerce Tokopedia?

e. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada e-
commerce Tokopedia?

f.  Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan pada e-commerce Tokopedia?

g. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif antara promosi dan loyalitas
pelanggan pada e-commerce Tokopedia?

Kajian teori

Kualitas pelayanan menururt Kotler (2019) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan
sebuah penilaian pelanggan terhadap kualitas layanan yang diterima dibandingkan dengan tingkat
layanan yang diharapkan. Apabila layanan diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,
kualitas layanan dianggap baik dan memuaskan, dan kepuasan pelanggan dapat mendorong
pelanggan untuk kembali membeli produk dan mungkin menjadi pelanggan setia (loyal).

Promosi sendiri menurut peneliti Alma (2016) dinyatakan bahwa promosi adalah jenis komunikasi
pemasaran yang bertujuan untuk menyebarkan informasi, mempengaruhi, atau menginspirasi
pasar sasaran untuk menerima, membeli, dan setia pada produk perusahaan yang bersangkutan.

Dalam penelitian Oliver (2014) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen
yang dapat dipegang erat oleh konsumen untuk membeli atau mengedepankan suatu produk yang
mereka inginkan, baik barang atau jasa, secara teratur, sehingga pelanggan terus membeli produk
dari merek yang sama, terlepas dari pengaruh situasi atau promosi dari kompetitor.

Menurut Kotler dan Keller (2007), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan kinerja suatu produk dengan kinerja yang diharapkan, sehingga
kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan pelanggan dan pengalaman pelanggan.

2. METODE PENELITIAN

Metode analisis data menggunakan metode analisis PLS-SEM. Populasi dari penelitian ini yakni
pengguna aplikasi Tokopedia di daerah Jakarta yang jumlahnya tidak diketahui. Oleh karena itu
digunakan metode non probability sampling dengan teknik convenience sampling. Dalam
pemilihan sampel ditetapkan kriteria batasan umur untuk mengisi kuisioner ini adalah dimulai dari
usia 17 tahun sampai 40 tahun baik pria/wanita dengan menggunakan google form. Ukuran sampel
yang diteliti sebanyak 130 responden pengguna aplikasi e-commerce Tokopedia di Jakarta.
Penentuan ukuran ini direkomendasikan oleh Hair ef a/ (2014) merekomendasikan ukuran sampel
antara 100 hingga 200 responden untuk teknik estimasi Maximum Likelihood (ML).

Ukuran sampel yang diteliti sebanyak 130 responden pengguna aplikasi e-commerce Tokopedia

di Jakarta. Penentuan ukuran ini direkomendasikan oleh Hair et al (2014) merekomendasikan
ukuran sampel antara 100 hingga 200 responden untuk teknik estimasi Maximum Likelihood (ML).
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis validitas dan reliabilitas

Hasil analisis validitas dan reliabilitas dengan melihat nilai cronbach’s alpha, composite
reliability, dan average variance extracted (AVE) ditunjukkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil analisis validitas dan reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability ~ Average Variance Extracted
Kualitas Layanan 0,769 0,853 0,552
Kepuasan Pelanggan 0,765 0,850 0,585
Loyalitas 0,824 0,876 0,588
Promosi 0,731 0,831 0,592

Pada Tabel 1, dapat diperhatikan bahwa nilai Cronbach's alpha dan composite reliability yakni di
atas 0,7. Ini menunjukkan bahwa variabel yang diteliti tersebut memiliki reliabilitas yang
memadai. Nilai AVE akan dianggap telah lulus uji AVE ketika variabel memiliki nilai yang lebih
besar dari 0,5.

Pengujian hipotesis

Hasil analisis hipotesis ditunjukkan pada Tabel 2. Jika nilai p-values < 0,05, maka pengaruh
variabel signifikan. Sebaliknya, jika nilai p-values > 0,05, maka pengaruh variabel tidak
signifikan.

Tabel 2. Hasil pengujian hipotesis

Variabel Original Sample P-Values
Kualitas layanan — Kepuasan pelanggan 0,683 0,000
Kualitas layanan — Loyalitas 0,286 0,034
Promosi — Kepuasaan Pelangaan 0,187 0,023
Promosi — Loyalitas 0,131 0,065
Kepuasan Pelanggan — Loyalitas 0,398 0,002
Kualitas Layanan — Kepuasan pelanggan — Loyalitas 0,272 0,001
Promosi — Kepuasan Pelanggan — Loyalitas 0,074 0,117

Berdasarkan hasil pengujian pada analisis path coefficient diatas, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

Hipotesis pertama berupa kualitas layanan memberikan hasil secara signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil dari peneliatian ini sejalan dengan penelitian Qasem (2019), Nyan,
Rockson (2020), Willy dan Sawidji (2021). Hasil ini menjelaskan bahwa kualitas layanan yang
baik dapat memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan e-commerce Tokopedia
sehingga stabilitas kualitas layanan e-commerce Tokopedia bisa memberikan kepuasan pada
pengguna aplikasi tersebut.

Pada hipotesis bagian kedua antara kualitas layanan dan loyalitas kustomer memberikan hasil
positif terhadap penelitian yang diteliti. Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yakni Dahiyat
et al. (2011), Sembiring et al. (2014) dan Khakim et al. (2014). Hasil penelitian ini sekaligus
membuktikan bahwa dalam bidang e-commerce kualitas layanan akan memberikan pengaruh
loyalitas terhadap pengguna, dengan kata lain penerapan sistem layanan yang baik dapat
menciptakan rasa /oyal terhadap e-commerce yang digunakan.

Pada bagian hipotesis ketiga, antara promosi dan kepuasan pelanggan ditemukan bahwa hasil dari

penelitian ini diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu Salsa, Tarman, dan Dawam
(2023). Hasil dari indikasi tersebut menunjukan bahwa promosi yang dijalankan Tokopedia
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memberikan hasil yang cukup memuaskan dan bisa memenuhi harapan pengguna e-commerce
tersebut.

Pada bagian hipotesis keempat, ditemukan bahwa promosi tidak memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas. Hasil penelitian ini berbanding terbalik dengan mayoritas penelitian yang
diteliti terlebih dahulu oleh Septiana & Nosita (2020), Yulianto et a/ (2016) dan Tjahjaningsih
(2013). Hasil dari penelitian terhadap variabel ini juga mengindikasikan bahwa promosi yang
diberikan tidak cukup untuk dapat meningkatkan loyalitas pengguna e-commerce, sehingga faktor
lain mungkin perlu diperhatikan untuk mempertahankan konsumen melalui program promosi yang
lebih menarik.

Pada bagian hipotesis kelima antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas memberikan hasil
positif terhdap hubungan kedua variabel tersebut. Hal tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu
yang dilakukan Anggraini & Budiarti (2020). Hasil dari hipotesis ini mengindikasikan bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan pada penggunaan e-commerce yang mereka gunakan
akan semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia menggunakan layanan yang sama.

Pada bagian hipotesis keenam antara kualitas layanan dan loyalitas yang dimediasi kepuasan
pelanggan memberikan hasil positif, sehingga dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan
memberikan dampak terhadap kualitas layanan dan loyalitas pada Tokopedia. Hal ini sekaligus
sejalan dengan penelitian terdahulu dari Keni (2021). Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun
kualitas layanan baik, hal tersebut tidak selalu berdampak pada loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan. Pada bagian hipotesis ini juga mengindikasi bahwa kualitas layanan
Tokopedia berhasil memberikan kepuasan pelanggan yang akhirnya menciptakan loyalitas pada
pengguna e-commerce mereka.

Pada bagian hipotesis ketujuh antara promosi dan loyalitas yang dimediasi kepuasan pelanggan
memberikan hasil ditolak. Hal ini sekaligus menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan tidak
memberikan pengaruh mediasi antara promosi dan loyalitas kustomer. Hal ini sejalan dengan
penelitian oleh Rahma (2023) dan Ade (2019). Indikasi pada hipotesis ini dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan Tokopedia berdasarkan promosi yang mereka jalankan belum dapat
menciptakan loyalitas pada penggunanya, dalam hal ini penting untuk dapat melakukan evaluasi
terhadap sistem promosi yang lebih variatif dan menarik bagi konsumen sehingga dengan hal
tersebut dapat menaikan tingkat loyalitas terhadap e-commerce.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat memberikan kesimpulan sebagai berikut

ini:

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan e-commerce Tokopedia.

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas e-commerce Tokopedia.

Promosi berpengaruh positif terhadap kepuasaan pelangaan e-commerce Tokopedia.

Promosi tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas e-commerce Tokopedia.

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas e-commerce Tokopedia .

Kepuasan pelanggan memediasi secara positif kaitan antara kualitas pelayanan terhadap

loyalitas e-commerce Tokopedia.

g. Kepuasan pelanggan tidak memediasi secara positif kaitan antara promosi terhadap loyalitas
e-commerce Tokopedia.

o e o
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Saran

Saran teoritis

a. Saran teoriti yang bisa diberikan penulis untuk penelitian yang akan mendatang adalah untuk
menambahkan variabel lain yang belum dibahas seperti halnya emotional attachment,
purchase intention, brand image, brand trust, price, dan lain sebagainya.

b. Subjek yang lebih luas , penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan subjek yang
lebih luas seperti jangkauan responden. Hal ini memungkinkan data yang didapat lebih
beragam.

Saran praktis

a. Dengan melihat hasil yang diteliti, PT Tokopedia disarankan untuk lebih fokus pada
peningkatan kualitas layanan yang mereka tawarkan. Hal ini bertujuan agar dapat
menciptakan dampak yang lebih kuat terhadap pelanggan, yang pada gilirannya akan
meningkatkan rasa loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

b. Kualitas layanan PT Tokopedia juga harus bisa mempertahankan kepuasan pelanggan yang
secara positif mediasasikan hasil tersebut. Dengan demikian hubungan positif yang diberikan
dapat meningkatkan nilai loyalitas pada pengguna E-commerce Tokopedia tersebut.
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