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ABSTRAK

Perkembangan e-commerce di Indonesia membuat persaingan para pelaku e-
commerce semakin ketat. Sehingga, loyalitas pelanggan menjadi faktor penting bagi
perusahaan. Tokopedia merupakan salah satu online marketplace yang ada di
Indonesia. Seiring dengan banyaknya perusahaan e-commerce di Indonesia, salah satu
cara yang dapat dilakukan agar mampu bersaing adalah melalui peningkatan e-
serviceescape pada website marketplace. E-Serviceescape adalah seluruh elemen
yang ada pada website yang di gunakan perusahaan untuk menyampaikan layanan
digital kepada konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
e-serviceescape dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
dan kepercayaan sebagai variabel intervening pada pengguna Tokopedia di kota
Malang. Jenis penelitian ini adalah explanatory research dengan pendekatan kuantitatif.
Variabel dalam penelitian ini adalah e-serviceescape, kepuasan pelanggan,
kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna
Tokopedia di kota Malang. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 90 responden yang di
ambil dengan teknik purposive sampling. Teknik analisis yang di gunakan adalah teknik
analisis deskriptif dan analisis inferensial menggunakan SmartPLS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa e-serviceescape berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepercayaan dan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan dan
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, e-serviceescape
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan
kepercayaan sebagai variabel intervening.

Kata Kunci: E-Serviceescape, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Loyalitas
Pelanggan.
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ABSTRACT

The development of e-commerce in Indonesia makes the competition for e-
commerce players increasingly tight. So, that customer loyalty becomes an important
factor for the company. Tokopedia is one of the marketplaces in Indonesia. Along with
the number of companies in Indonesia.One way to do it to be able to complete, through
the improvement on e-serviceescape on the marketplace website. E-Serviceescape is
elements on the website that the companies use to deliver digital services to
consumers. The purpose of this research is to know the Influence of e-serviceescape on
customer loyalty through customer loyalty and trust as an intervening variable for
Tokopedia users in the City of Malang. This reseach type is explanatory reseach with
guantitative approach. Variables of this research include e-serviceescape, customer
satisfaction, trust and customer loyalty. The population of this research is users of
Tokopedia in the City of Malang. The sample in this study was 90 respondents with
purposive sampling technique. The analysis technique used is descriptive and
inferential statistical by using SmartPLS. The result shows that E-Serviceescape have
significant influence to customer satisfaction, trust and customer loyalty, e-
serviceescape have significant influence to customer loyalty through customer
satisfaction and trust as an intervening variable.

Keywords: E-Serviceescape, Customer Satisfaction, Trust, Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia adalah pasar terbesar kesembilan untuk e-commerce
dengan pendapatan US$43 miliar pada tahun 2021, menempatkannya di
depan Kanada dan di belakang India. Dengan peningkatan sebesar 32%,
pasar e-commerce Indonesia berkontribusi pada tingkat pertumbuhan
dunia sebesar 29% pada tahun 2021. Pendapatan untuk e-commerce
terus meningkat. Pasar baru muncul, dan pasar yang ada juga memiliki
potensi untuk pengembangan lebih lanjut. Pertumbuhan global akan terus
berlanjut selama beberapa tahun ke depan. Ini akan didorong oleh Asia
Timur dan Tenggara, dengan kelas menengah yang berkembang dan
infrastruktur belanja offline yang tertinggal. Pasar e-commerce mencakup
penjualan online barang fisik ke pengguna akhir pribadi (B2C). Termasuk
seluler melalui smartphone dan tablet. Dikecualikan dari definisi e-
commerceDB adalah sebagai berikut: layanan terdistribusi secara digital
(misalnya, tiket perjalanan), toko online yang didedikasikan untuk unduhan
atau streaming media digital, toko online yang didedikasikan untuk pasar
B2B, dan penjualan antara individu pribadi (C2C) dalam pasar e-

commerce.
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E-commerce adalah saluran online yang dapat dijangkau seseorang melalui
komputer, yang digunakan oleh pembisnis dalam melakukan aktifitas bisnisnya dan
digunakan konsumen untuk mendapatkan informasi dengan menggunakan bantuan
komputer yang dalam prosesnya diawali dengan memberi jasa informasi pada
konsumen dalam penentuan pilihan. E-commerce merupakan ritel dengan format non-
store yang merupakan jenis yang paling optimal dalam mendukung kemajuan teknologi
informasi untuk dapat berinteriaksi dengan konsumen (Kotler dan Amstrong, 2012).
Melihat tren e-commerce yang kian berkembang, para pelaku bisnis di Indonesia

sekarang di tuntut untuk dapat bertindak cepat dalam menjangkau pelanggan.

TOP S ECOMMERCE
DI INDONESIA Q1-Q3 2021

Berdasarkan kunjungan web bulanan

160 [147.70) oo

13;

3

lfe ]m

@ ozada

40

[ 19.50 | —
oauml o | Q2 Q3
Sumber: iPrice
Gombar: Clodem/Shutterstock

Gambar 1. 1 Top 5 e-commerce di Indonesia

(Sumber: Berbakti.id, 2021)

Pada gambar 1.1 dapat di lihat bahwa, di Indonesia terdapat beberapa website
e-commerce. Tokopedia berada pada urutan pertama pada perkembangan jumlah user

pada tahun 2021, kemudian Shopee di peringkat kedua. Adapun peringkat 3 hingga 5
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diisi secara konsisten diisi Bukalapak, Lazada, dan Blibli dengan masing-masing
mencatat kunjungan di atas 15 juta. Hasil yang dipegang Tokopedia sebagai e-
commerce paling banyak dikunjungi selaras dengan tujuan perusahaan tersebut, yaitu
ingin menguatkan penetrasi di dalam negeri daripada ekspansi ke luar negeri.

Di kutip halaman Wikipedia, Tokopedia resmi diluncurkan ke publik pada 17
Agustus 2009 di bawah naungan PT Tokopedia yang didirikan oleh William Tanuwijaya
dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009. Sejak resmi diluncurkan, PT
Tokopedia berhasil menjadi salah satu perusahaan internet Indonesia dengan
pertumbuhan yang sangat pesat. Pada bulan Agustus 2017, Tokopedia menerima
investasi sebesar USD 1,1 miliar dari Alibaba yang merupakan raksasa e-commerce
asal Tiongkok.CEO Tokopedia William Tanuwijaya mengatakan kucuran dana dari
Alibaba ini merupakan investasi murni dan bukan mengakuisisi Tokopedia. Bagi Alibaba
keputusannya ini merupakan strategi agar semakin memperluas jaringannya di
Indonesia dan Asia Tenggara setelah sebelumnya membeli saham Lazada. Pada
Desember 2018, Tokopedia kembali mengumumkan telah berhasil mendapat
pendanaan senilai US$1,1 miliar (sekitar Rp16 triliun) dari sejumlah investor. Seri
pendanaan tersebut dipimpin SoftBank Vision Fund dan Alibaba Group. Valuasi
Tokopedia setelah mendapatkan seri pendanaan ini diperkirakan mencapai US$7 miliar
(sekitar Rp102 triliun).

Dikutip katadata.co.id menjelaskan bahwa Tokopedia mencatatkan nilai transaksi
bruto atau gross transaction value (GTV) Rp 126,6 Triliun selama tujuh bulan pertama
2021. Pendapatan Bruto layanan e-commerce Tokopedia mencapai Rp 3,3 triliun. Pada

kuartal 3 tahun 2021, Perusahaan memperkirakan pendapatan bruto Rp 1,8 Triliun.
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O SEMRUSH Traffic Analytics: Top Subdomains
| All Devices | Worldwide
Subdomain ChAllDevices  (JDesktep [ Mobile
tekopedia.com 100.8M 46% 78.54%
" . . ellertokoped 2 838 $1.629
Traffic Analytics: Overview " il .
aceounts.tokopedia.com 1M 1745% .55%
T’I'ﬁ( Aﬂllyﬂ(‘: summ"y m.tokopedia.com 1M 0.36% 99.64%
' ' ; kamus.tckopedia.com 556.4K 1097% 09.03%
Traffic Analytics: Summary
dia.com | All Devices | Worldwide | M
Visits Unique Visitors Pages / Visit
100.8M 223 45.4MEED 19360
Avg. Visit Duration Bounce Rate
12:18 EEm 65.24%E08

Gambar 1. 2 Performa Tokopedia Desember 2021- Mei 2022
(Sumber: Semrush, 2022)

Pada gambar 1.2 Meskipun memiliki prestasi yang bagus namun situs web
tokopedia memiliki kekurangan yang dapat di lihat bahwa performa tokopedia memiliki
subdomain (kunjungan halaman utama) sebanyak 76,13 %, namun bounce rate
tokopedia cukup tinggi yaitu 68, 51 %. di lansir halaman tokopedia, menjelaskan bahwa
bounce rate adalah istilah pemasaran Internet yang digunakan dalam analisis lalu lintas
web. Ini mewakili persentase pengunjung yang memasuki situs dan kemudian pergi
("pantulan") daripada terus melihat halaman lain dalam situs yang sama. Rasio
pentalan dihitung dengan menghitung jumlah kunjungan halaman tunggal dan
membaginya dengan total kunjungan. Ini kemudian direpresentasikan sebagai
persentase dari total kunjungan. Dengan pernyataan tersebut dapat di simpulkan

bahwa terdapat permasalahan e-serviceescape pada website tersebut.
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Seiring dengan banyaknya perusahaan e-commerce di Indonesia, banyak cara
yang dapat dilakukan agar mampu bersaing memenangkan konsumen. Salah satunya
melalui e-servicescape. Berbeda dengan toko konvensional, toko online tidak
memungkinkan konsumen melihat produk secara langsung. Oleh karena itu, e-
serviceescape sebuah website merupakan hal yang penting sebagai alat untuk menarik
konsumen melakukan pembelian secara online yang nantinya konsumen bisa loyal
terhadap jasa tersebut. Loyalitas pelanggan sangat penting dalam menjalankan sebuah
bisnis hal ini karena, menjaga dan mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan
adalah kunci penting untuk keberlangsungan hidup bisnis (Griffin, J., 2016).

E-Servicescape harus dirancang sehingga mekanisme pengguna untuk bergerak
melalui berbagai halamannya tidak menyebabkan pengunjung menjadi bingung (Fisk,
Grove and John, 2014:75). Istilah serviceescape pertama kali di usulkan oleh Bitner
(1992) mengungkapkan bahwa servicescape sebagai lingkungan fisik yang didalamnya
mencakup pelayanan pada suatu fasilitas interior maupun fasilitas eksterior. Yang di
dalam pelayanannya meliputi penilaian terhadap desain interior, desain eksterior, denah
layout tempat parkir, peralatan yang disediakan, dan tempat parkir. Namun, melihat
semakin meningkatanya pengguna internet dalam melakukan aktivitas bisnis atau e-
commerce, selanjutnya Harris dan Goode (2010) mengacu pada penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Bitner (1992) menerjemahkan servicescape kedalam konteks
lingkungan online menjadi e-servicescape.

Beberapa penelitian terdahulu yang yang berkaitan dengan e-serviceescape,
Penelitian yang dilakukan oleh Savelli et al., (2017) bertujuan untuk mneganalisis

bagaimana website atmosphere atau e-servicescape dapat mempengaruhi loyalitas
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pelanggan. Hasil dari penelitian adalah e-servicescape secara positif dapat
mempegaruhi loyalitas pelanggan.

Faktor lain yang penting adalah perusahaan harus memperhatikan kepuasan
pelanggan. Menurut Kotler (2017) Mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi merek. Penelitian yang di
lakukan oleh Lopez-Miguens dan Vazquez, (2017) Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan elektronik dan kepercayaan elektronik memiliki efek langsung pada loyalitas
elektronik, di mana Kepuasan elektronik memberikan pengaruh besar dan diikuti oleh
kepercayaan elektronik. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan dan kepercayaan pada
website adalah kunci untuk membangun loyalitas pelanggan dalam konteks online.
Sejalan dengan penelitian Kusumawati dan Rahayu, (2020) Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Selain kepuasan, tentu bagi perusahaan untuk meningkatkan kepercayaan.
Kepercayaan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen (Ali Hasan, 2013:126). Penelitian yang dilakukan oleh Harris dan Goode,
(2010) Penelitian ini menemukan bahwa e-servicescape secara signifikan berpengaruh
terhadap meningkatnya kepercayaan komsumen. Selanjutnya penelitian yang dilakukan
oleh Marakanon dan Panjakajornsak, (2017) Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.

Tokopedia merupakan salah satu platform e-commerce yang sering di gunakan,

termasuk penduduk yang berada di kota Malang. Malang merupakan Kota yang terletak
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di provinsi Jawa Timur, Indonesia dan juga merupakan kota terbesar kedua di Jawa
Timur. Penelitian ini menggunakan objek pada pengguna Tokopedia di kota Malang
karena Tokopedia merupakan platform yang ikut berkontribusi dalam meningkatkan
UMKM di kota Malang. UMKM di kota Malang merupakan pengguna salah satu e-
commerce yang memiliki peningkatan penjualan hingga 123%
(Repjogja.Republika.co.id).

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul: Pengaruh E-Serviceescape Dalam Meningkatkan Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Sebagai Variabel

Intervening Pada Pengguna Tokopedia di Kota Malang.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas dapat di ambil rumusan masalah sebagai

berikut:

1) Apakah e-serviceescape berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna
Tokopedia di Kota Malang?

2) Apakah e-serviceescape berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna Tokopedia di Kota Malang?

3) Apakah e-serviceescape berpengaruh terhadap kepercayaan pada pengguna
Tokopedia di Kota Malang?

4) Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna Tokopedia di Kota Malang?

5) Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna

Tokopedia di Kota Malang?
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6) Apakah e-serviceescape berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan pada pengguna Tokopedia di Kota Malang?

7) Apakah e-serviceescape berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepercayaan pada pengguna Tokopedia di Kota Malang?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Untuk menganalisis pengaruh e-serviceescape terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna Tokopedia di Kota Malang.

Untuk menganalis pengaruh e-serviceescape terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna Tokopedia di Kota Malang.

Untuk menganalisis pengaruh e-serviceescape terhadap kepercayaan pada
pengguna Tokopedia di Kota Malang.

Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
pada pengguna Tokopedia di Kota Malang.

Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna Tokopedia di Kota Malang.

Untuk menganalisis pengaruh e-serviceescape terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada pengguna Tokopedia di Kota Malang.

Untuk menganalisis pengaruh e-serviceescape terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepercayaan pada pengguna Tokopedia di Kota Malang.
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1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang di harapkan di peroleh dari penelitian ini adalah:

1)

2)

Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat di gunakan sebagai masukan yang bermanfaat dalam
mengambil kebijakan yang tepat untuk pemasaran perusahaan di masa mendatang
dan untuk lebih meningkatkan kualitas e-serviceescape situs web perusahaan
sehingga dapat meningkatkan jumlah konsumennya.

Bagi Peneliti selanjutnya:

Bisa di jadikan sumber referensi dan informasi untuk memungkinkan peneliti

selanjutnya lebih mengembangkan penelitian mengenai topik ini.
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1.1 Simpulan

Beradasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dan
pembahasan terkait e-servicescape, kepuasan pelanggan, kepercayaan
dan loyalitas pelanggan pada pengguna tokopedia di Kota Malang, dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. E-servicescape mempunyai dampak terhadap loyalitas pelanggan,
dimana meningkatnya e-servicescape akan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Semakin baik e-servicescape maka akan meningkatkan
loyalitas pelanggan pengguna tokopedia di kota Malang.

2. E-servicescape mempunyai dampak terhadap kepuasan pelanggan,
dimana meningkatnya e-servicescape akan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Semakin baik e-servicescape maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan pengguna tokopedia di kota Malang.

3. E-servicescape mempunyai dampak terhadap kepercayaan, dimana
meningkatnya e-servicescape akan meningkatkan kepercayaan.
Semakin baik e-servicescape maka akan meningkatkan kepercayaan
pengguna tokopedia di kota Malang.

4. Kepuasan pelanggan mempunyai dampak terhadap loyalitas

pelanggan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan yang dimiliki
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konsumen maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan pengguna
tokopedia di Kota Malang.

Kepercayaan mempunyai dampak terhadap loyalitas pelanggan.
Semakin tinggi kepercayaan yang dimiliki konsumen maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pengguna tokopedia di Kota
Malang.

Kepuasan pelanggan mampu menjadi mediasi pada pengaruh e-
servicescape terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna tokopedia
di kota Malang. Peran kepuasan pelanggan sebagai mediasi partial ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu menjembatani
pengaruh e-servicescape terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
membuktikan bahwa e-servicescape mampu berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung.
Kepercayaan mampu menjadi mediasi pada pengaruh e-servicescape
terhadap loyalitas pelanggan pengguna tokopedia di Kota Malang.
Peran kepercayaan sebagai mediasi partial ini menunjukkan bahwa
kepercayaan mampu menjembatani pengaruh e-servicescape
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa e-
servicescape mampu berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan baik

secara langsung maupun tidak langsung.



1.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah di lakukan, penulis

mengemukakan beberapa saran sebagai berikut:

REPOSITORY

1. Marketplace Tokopedia hendaknya mengaplikasikan teori e-

University of Islam Malang

servicescape dengan baik sehingga kepuasan pelanggan dan
kepercayaan terhadap marketplace Tokopedia meningkat sehingga
loyalitas pelanggan dapat berjalan dengan baik.

2. Saran bagi penelitian selanjutnya, Hendaknya mempertimbangkan
jumlah populasi dan sampel dalam penelitian ini masih tidak dapat
mengeneralisasi sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat

memperluas ruang lingkup penelitian.
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