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Abstrak  
Perkembangan internet dan jejaring sosial di Indonesia saat ini 

tidak hanya berfungsi sebagai media informasi dan media 

komunikasi saja, namun juga sebagai tempat transaksi jual beli 

suatu produk maupun jasa. Tujuan penelitian ini adalah 

Menganalisis dan membuktikan pengaruh tidak langsung e-

kualitas layanan terhadap e-loyalitas melalui e-kepuasan pada 

marketplace Shopee di  Kalimantan Timur. Penelitian ini diolah 

dengan metode penelitian explanatory atau penelitan penjelasan. 

Maksud dari penelitian explanatory adalah penelitian yang 

menyoroti hubungan kausalitas antar variabel-variabel penelitian, 

dengan menguji rumusan hipotesis yang telah dijabarkan pada 

bab sebelumnya. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa E-

kualitas layanan mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap 

e-kepuasan. Nilai estimasi bertanda positif mengiden- tifikasikan 

bahwa semakin baik e-kualitas layanan yang dipahami oleh 

responden maka akan meningkatkan e-kepuasan konsumen 

Shopee di Kalimantan Timur. E-kepercayaan mempunyai 

pengaruh secara signifikan terhadap e-kepuasan. Nilai estimasi 

bertanda positif mengidentifikasikan bahwa semakin baik e-

kepercayaan yang dipahami oleh responden maka akan 

meningkatkan e-kepuasan konsumen Shopee di Kalimantan 

Timur. E-harga mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap 

e-kepuasan. Nilai estimasi bertanda positif mengidentifikasikan 

bahwa semakin baik e-harga  yang dipahami oleh responden 

maka akan meningkatkan e-kepuasan konsumen Shopee di 

Kalimantan Timur. E-kualitas layanan mempunyai pengaruh 

secara signifikan terhadap e-loyalitas. Nilai estimasi bertanda 

positif mengidentifikasikan bahwa semakin baik e-kualitas 

layanan yang dipahami oleh responden maka akan meningkatkan 

e-loyalitas konsumen Shopee di Kalimantan Timur. 

Kata kunci: E-Kualitas Layanan, E-Kepercayaan, E-Harga,  

                     E-Kepuasan, E-Loyalitas 

                    

Abstract 
The development of the internet and social networks in Indonesia 

today not only serves as a medium of information and 

communication media, but also as a place to buy and sell a 

product or service. The purpose of this study is to analyze and 

prove the indirect influence of e-quality services on e-loyalty 

through e-satisfaction on the Shopee marketplace in East 

Kalimantan. This research is processed with explanatory 

research methods or explanatory research. The intent of 
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explanatory research is research that highlights the causality 

relationship between research variables, by testing the 

formulation of hypotheses described in the previous chapter. The 

results of this study show that E-quality of service has a significant 

influence on e-satisfaction. The positively marked estimated value 

confirms that the better e-quality of service understood by 

respondents, it will increase shopee consumer e-satisfaction in 

East Kalimantan. E-trust has a significant influence on e-

satisfaction. The positively marked estimated value identifies that 

the better the e-trust understood by respondents, the more e-

customer satisfaction Shopee in East Kalimantan will improve e-

satisfaction of Shopee consumers in East Kalimantan. E-price has 

a significant influence on e-satisfaction. The positively marked 

estimated value identifies that the better the e-price understood by 

respondents, it will increase Shopee's e-customer satisfaction in 

East Kalimantan. E-quality service has a significant influence on 

e-loyalty. The positively marked estimated value identifies that the 

better the e-quality of service understood by respondents, the 

more shopee consumer e-loyalty in East Kalimantan will increase 

the e-loyalty of Shopee consumers in East Kalimantan. 

Keywords: E-Quality of Service, E-Trust, E-Price,  

                    E-Satisfaction, E-Loyalty 
 

 

Pendahuluan 
Perkembangan internet dan jejaring sosial di Indonesia saat ini tidak hanya berfungsi 

sebagai media informasi dan media komunikasi saja, namun juga sebagai tempat transaksi 

jual beli suatu produk maupun jasa. Teknologi saat ini jauh lebih canggih dan terus 

berkembang dibanding dengan beberapa tahun lalu. Oleh karena itu, kemajuan teknologi 

sangat mempengaruhi pola berbelanja yang awalnya masih dengan cara tradisional saat ini 

sudah beralih menggunakan cara yang lebih modern. Dengan begitu konsumen tidak 

bersusah payah lagi harus bertemu dengan penjual karena melalui media online saja mereka 

sudah bisa mendapatkan apa yang mereka inginkan. Saat ini konsumen lebih menyukai 

semua hal yang berbau praktis dan otomatis untuk menjalankan kelangsungan hidupnya 

termasuk dalam hal menjalankan transaksi jual beli.  

Disebabkan oleh kemajuan teknologi yang ada saat ini maka kebutuhan manusia 

menjadi lebih mudah terpenuhi dengan tersedianya berbagai aplikasi marketplace untuk 

berbelanja. Marketplace pun kini semakin banyak dan berkembang, konsumen lebih mudah 

mencari dan memilih barang sesuai keperluan yang akan dibeli. Marketplace lebih dari 

sekedar membeli dan menjual produk secara online. Marketplace meliputi seluruh proses 

dari pengembangan, pemasaran, penjualan, pengiriman, pelayanan, dan pembayaran para 

pelanggan, dengan dukungan dari jaringan para mitra bisnis di seluruh dunia (Mujiyana & 

Elissa, 2013). 
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Marketplace merupakan dampak dari perkembangan teknologi informasi dan 

telekomunikasi, dan secara signifikan mengubah cara manusia melakukan interaksi dengan 

lingkungannya (Natalia, 2017). 

Bagi bisnis online, salah satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

adalah kualitas layanan, kualitas layanan adalah tidak hanya merupakan faktor penting dari 

kepuasan pelanggan di industri manufaktur tetapi begitu juga di perusahaan jasa (Ehsan 

Malik, Mudasar Ghafoor, & Kashif Iqbal, 2012). Pada tahap pencarian informasi, hal yang 

harus diambil untuk meninjau kepuasan pelanggan salah satunya adalah informasi opini 

dari orang lain yang sudah mendapatkan manfaat dari produk yang dibeli, maka dari itu 

suatu bisnis online harus bisa memberikan kualitas yang baik terhadap para konsumennya 

(Mujiyana & Elissa, 2013). 

Mengenai kualitas layanan nasabah tersebut, terdapat beberapa hasil penelitian yang 

didukung adanya research gap, yang dimana pada penelitian (Wiludjeng Sunu 

Purwaningdyah, Haizam Mohd Saudi, Maya Dora, & Martri, 2018), menyatakan bahwa 

kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dan kepuasan juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Sedangkan pada 

hasil penelitian (Pamulang & Selatan 2020) menunjukkan variabel kualitas layanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Perusahaan bisnis online sekarang ini dituntut untuk senantiasa dapat menjaga 

reputasi yang baik dimata konsumennya. Dengan demikian, kualitas layanan semakin 

penting untuk diperhatikan (Indonesia, 2014). Kualitas layanan dianggap sebagai suatu 

strategi penting untuk berhasil di lingkungan yang kompetitif saat ini. Kualitas layanan 

yang baik akan menimbulkan kepuasan dan loyalitas kepada perusahaan (Melinda, 2017). 

Kualitas layanan merupakan variabel yang harus diperhatikan, tetapi ada variabel 

lainnya yang juga tidak boleh dilupakan dalam sebuah bisnis, yaitu kepercayaan konsumen 

(Masfiah, 2018). Kepercayaan menjadi tolak ukur yang menentukan berhasilnya suatu 

usaha, kepercayaan konsumen terhadap marketplace terletak pada banyaknya popularitas 

komentar konsumen pada media yang menawarkan jasa jual beli online, semakin 

populernya suatu website toko online, akan semakin banyak juga konsumen yang 

melakukan proses pembelian pada jasa toko online tersebut (Ardiansyah & Nurdin, 2020). 

Untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan, maka penjual online harus memberikan 

informasi yang jelas, lengkap dan akurat sehingga konsumenmerasa bahwa marketplace 

mengedepankan layanan online yang berkualitas, sehingga kepercayaan konsumen 

terhadap situs tersebut meningkat (Pradnyaswari & Aksari, 2020). 

Konsumen pada awalnya harus membangun kepercayaan pada pemasok/penyedia 

yang akan menawarkan produk atau layanan terbaik kepada pelanggan (Omoregie et al. 

2019). Meneliti bahwa kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen. Tetapi tidak dengan Mawey et al. (2018) yang 

mendapatkan hasil penelitian bahwa kepercayaan konsumen tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Martín-Consuegra et al., (2007) telah menyampaikan bahwa harga sangat 

berpengaruh signifikan terhadap sebuah kepuasan dan loyalitas pelanggan. Disebutkan 

dalam penelitian tersebut bahwa untuk menetapkan harga yang efektif para pemasar harus 

bisa memprediksi bagaimana konsumen merespons titik harga atau perubahan harga yang
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berbeda. Maka dari itu, persepsi terhadap harga harus bisa memberikan respon yang positif 

dari konsumen. Lain halnya dengan Setyo (2017) yang membuktikan bahwa harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Manfaat penelitian ini adalah 

Memberikan masukan dan saran untuk penerapan e-kualitas layanan, e-kepercayaan 

konsumen, serta e-harga yang sesuai untuk meningkatkan e-kepuasan dan e-loyalitas 

konsumen terhadap perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah Menganalisis dan 

membuktikan pengaruh tidak langsung e-kualitas layanan terhadap e-loyalitas melalui e-

kepuasan pada marketplace Shopee di  Kalimantan Timur. 

 

Metode Penelitian 
Penelitian ini diolah dengan melakukan observasi terlebih dahulu dengan 

pengamatan, menyebarkan kuesioner dan melakukan wawancara secara langsung dengan 

responden, kemudian data dianalisa dan diterjemahkan melalui beberapa uji statistik. 

Penelitian ini diolah dengan metode penelitian explanatory atau penelitan penjelasan. 

Maksud dari penelitian explanatory adalah penelitian yang menyoroti hubungan kausalitas 

antar variabel-variabel penelitian, dengan menguji rumusan hipotesis yang telah dijabarkan 

pada bab sebelumnya. 

Pada penelitian ini responden diminta untuk menyampaikan tingkat kesetujuan 

tentang nilai dan pengaruh antar variabel yang akan diukur. Survei dilakukan melalui 

penyebar kuisionar terhadap para responden. Selanjutnya informasi yang diperoleh oleh 

metode statistik menggunakan alat perangkat lunak Smart PLS. Metode analisis data yang 

digunakan dalam hal ini adalah PLS (Patrial Least Squer). 

Dalam penelitian ini akan dijelaskan mengenai hubungan sebab akibat antara fakta-

fakta dari kondisi e-kualitas layanan, e-kepercayaan, serta e-harga yang telah dirasakan 

konsumen yang berpengaruh terhadap e-kepuasan dan e-loyalitas. Ada 3 jenis variabel 

yang akan di gunakan pada penelitian ini yakni variabel X sebagai variabel bebas yakni X1 

E-kualitas layanan, X2 E-kepercayaan, dan X3 E-harga. Kemudian variabel Y sebagai 

variabel terikat yakni Y1 E-kepuasan dan Y2 E-loyalitas. 

 

Hasil dan Pembahasan 

 

Deskripsi Responden Penelitian 

Penelitian ini mengkaji pengaruh e-kualitas layanan, e-kepercayaan dan e-harga 

terhadap e-kepuasan dan e-loyalitas konsumen. Dalam karateristik responden ini, yang 

menjadi sampel penelitian adalah jumlah konsumen Shopee di Provinsi Kalimantan Timur 

yakni 180 responden, sehingga dalam penentuan sampel ini maka responden 

dikelompokkan menurut jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan dan intensitas 

penggunaan aplikasi Shopee. 
 

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berikut penjelasan deskripsi responden pengguna Shopee di Provinsi Kalimantan 

Timur berdasarkan jenis kelamin pada tabel 1. 
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                  Tabel 1. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%) 

1 Wanita 135 75 

2 Pria 45 25 

 Total 180 100 

       Sumber: Data primer yang diolah, 2021 

 

Hasil Tabel 1 dapat dilihat bahwa jenis kelamin responden paling banyak adalah 

wanita sebanyak 74,8%, sedangkan pria sebanyak 25,2%. Dari data tersebut dapat 

disimpulkan bahwa sebagian besar konsumen yang menggunakan aplikasi belanja online 

Shopee di Kalimantan Timur adalah wanita, hal ini dikarenakan mayoritas wanita sangat 

menyukai aktivitas. Berbelanja, dan cenderung sering menggunakan aplikasi tersebut untuk 

memenuhi kebutuhannya. Karakteristik wanita untuk memutuskan belanja online , lebih 

teliti dalam menganalias tentang produk – produk online. 

Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

 

Tabel 2. Deskripsi Responden berdasarkan Usia 

No Usia (tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%) 

1 < 20 tahun 29 16,1 

2 20 – 29 tahun 97 54 

3 30 – 39 tahun 32 17,7 

4 40 – 49 tahun 13 7,2 

5 >50 Tahun 9 5 

 Total 180 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Hasil tabel 2 dapat diketahui bahwa dari 180 responden dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 54% mayoritas responden berusia 20-29 tahun. Sedangkan 17,7% responden 

berusian 30-39 tahun, 16,1% berusia <20 tahun, selanjutnya 7,2% berusia 40-49 tahun dan 

>50 tahun sebanyak 5%. Data tersebut menunjukkan bahwa mayoritas pengguna aplikasi 

Shopee di provinsi Kalimantan Timur adalah usia remaja, dewasa dan termasuk kedalam 

usia produktif yang membeli kebutuhannya melalui aplikasi karena lebih praktis dan 

mudah, tanpa mengalami hambatan dalam melakukan aktivitas berbelanja. 

 

Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Tabel 3. Deskripsi Responden berdasarkan Tingkat Pendidikan 

No Tingkat Pendidikan Jumlah (Orang) Persentase (%) 

1 SD 0 0 

2 SMP 3 1,66 

3 SMA 27 15 

4 Akademi / Diploma 45 25 

5 Sarjana (S1) 51 28,3 

6 Sarjana (S2) 36 20 

7 Doktor (S3) 18 10 

 Total 180 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021



 

 

Pengaruh E-Kualitas Layanan, E-Kepercayaan dan E-

Harga Terhadap E-Kepuasan dan E-Loyalitas 

Konsumen 

2021 

 

 Rufina Pramuditha, Syarifah Hudayah dan Herning Indriastuti            1374 

 

Pendidikan terakhir sangat mempengaruhi kemampuan, wasasan dan tingkat 

pemahaman responden. Hal ini dikarenakan pendidikan sangat penting guna meningkatkan 

kemampuan responden dalam memahami dan menilai sesuatu. Berdasarkan table 5.3 

bahwa konsumen Shopee dengan latar belakang Sarjana ada 51 orang (28,3%) dan di ikuti 

oleh program akademi atau diploma 45 orang (25%), Sarjana (S2) ada 36 orang (20%). 

Keadaan tersebut menunjukkan bahwa mayoritas pengguna aplikasi Shopee memiliki latar 

belakang pendidikan yang baik, dimana dalam penggunaan teknologi dalam aktivitas 

belanja tidak perlu diragukan lagi untuk kaum millennial, baik cara beradaptasi dengan 

tools dan utilitasnya. 

 

Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

Tabel 4. Deskripsi Responden berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase (%) 

1 Pelajar / Mahasiswa 76 42,2 

2 PNS 17 9,44 

3 Pengusaha 20 11,11 

4 Pedagang 39 21,6 

5 Pegawai Swasta 21 11,77 

6 Lain-Lain 7 3,88 

 Total 180 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Karakteristik pekerjaan responden pada tabel 4 di atas menunjukkan bahwa 

responden dengan pekerjaan sebagai pelajar atau mahasiswa sebanyak 76 orang dengan 

presentase sebesar 42,2%, pedagang sebanyak 39 orang (21,6%), pegawai swasta 21 orang 

(11,77%), pengusaha 20 orang (11,11%), PNS sebanyak 17 orang (9,44%), dan lain-lain 

sebanyak 7 orang dengan presentase sebesar 3,88%. Pelajar atau mahasiswa mendapatkan 

posisi tempat tertinggi sebagai pengakses aplikasi Shopee yang paling sering,kemudian 

disusul oleh para pedagang yang memanfaatkan kemudahan bertransaksi dalam memenuhi 

logistic barang dagangan mereka. Perilaku belanja online yang dilakukan mahasiswa bukan 

didasarkan pada kebutuhan semata, tetapi demi menjaga kesenangan dan gaya hidup 

sehingga memberikan kesan perilaku konsumtif. 

 

Deskripsi Responden Berdasarkan Intensitas Penggunaan Aplikasi Shopee 

 

Tabel 5. Deskripsi Responden berdasarkan Frekuensi Berbelanja 

No Frekuensi Jumlah (Orang) Persentase (%) 

1 <5 x 9 5 

2 5 x 63 35 

3 >5 x 108 60 

 Total 180 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2021 

 

Tabel 5 menunjukkan bahwa responden Shopee di Kalimantan Timur berdasarkan 

intensitas penggunaan aplikasi Shopee terdapat 108 orang (60%) yang lebih dari 5 kali 

dalam mengakses aplikasi Shopee, kemudian dengan intensitas 5x sebanyak 63 orang 
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(35%), dan kurang dari 5 x 9 orang (5%). Aktivitas belanja online , kini bukan hanya 

sekedar dianggap sebagai pemilihan dalam berbelanja, tetapi menjadi bagian dari 

perubahan sosial budaya ditengah masyarakat. Dengan adanya online shop, maka 

pengguna aplikasi Shopee bisa melihat barang-barang berupa foto atau video. Toko virtual 

tersebut mengubah paradigma proses membeli produk atau jasa yang dibatasi oleh toko 

offline atau mall. 

 

Kesimpulan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa E-kualitas layanan mempunyai pengaruh 

secara signifikan terhadap e-kepuasan. Nilai estimasi bertanda positif mengiden- 

tifikasikan bahwa semakin baik e-kualitas layanan yang dipahami oleh responden maka 

akan meningkatkan e-kepuasan konsumen Shopee di Kalimantan Timur. E-kepercayaan 

mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap e-kepuasan. Nilai estimasi bertanda 

positif mengidentifikasikan bahwa semakin baik e-kepercayaan yang dipahami oleh 

responden maka akan meningkatkan e-kepuasan konsumen Shopee di Kalimantan Timur. 

E-harga mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap e-kepuasan. Nilai estimasi 

bertanda positif mengidentifikasikan bahwa semakin baik e-harga  yang dipahami oleh 

responden maka akan meningkatkan e-kepuasan konsumen Shopee di Kalimantan Timur. 

E-kualitas layanan mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap e-loyalitas. Nilai 

estimasi bertanda positif mengidentifikasikan bahwa semakin baik e-kualitas layanan yang 

dipahami oleh responden maka akan meningkatkan e-loyalitas konsumen Shopee di 

Kalimantan Timur. 
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