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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi komunikasi di dunia sekarang berjalan dengan sangat pesat
dimana dimulainya era digital. Era digital telah membuat manusia memiliki gaya hidup serba
elektronik. Dengan teknologi yang ada sekarang, memudahkan manusia dalam beraktivitas dengan
cepat. Salah satu dampak dari era digital ini adalah electronic commerce (e-commerce). E-
commerce atau perdagangan elektronik adalah aktivitas penyebaran, pemasaran, dan jual beli
barang dan jasa melalui media elektronik (Halik 2020; Laudon and Traver 2013; Yulianto et al.
2015).

Saat ini transaksi jual beli produk dapat dilakukan dalam genggaman jari memanfaatkan
jaringan elektronik kapanpun dan dimanapun, hal inilah yang disebut dengan e-commerce.
Tingginya jumlah pengguna Internet dimanfaatkan oleh para pengusaha untuk memperjualbelikan
barang dan jasa secara digital, atau lebih dikenal dengan sistem perdagangan elektronik atau e-
commerce (City 2022; Pujastuti, Winarno, and Sudarmawan 2014; Rafiah 2019). E-commerce
adalah suatu jenis dari mekanisme bisnis secara elektronik yang fokus pada transaksi bisnis
berbasis individu dengan menggunakan Internet sebagai media pertukaran barang atau jasa yang
mana mengurangi kendala ruang dan waktu yang selama ini menjadi tantangan dalam proses
transaksi bisnis (Aryani, Andari, and Suhindarto 2020; Pramiswari and Dharmadiaksa 2017).

Pada era digital saat ini, banyak bermunculan bisnis-bisnis baru yang memanfaatkan
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perkembangan teknologi sehingga memunculkan banyak bisnis berbasis e-commerce. Hal ini

membuat perkembangan industri e-commerce menjadi sangat kompetitif. Bisnis semakin kreatif

dalam membangun dan menentukan strategi bisnis agar tetap kompetitif (Einav et al. 2014; Nurhija

2022). Perusahaan e-commerce saat ini berlomba-lomba untuk memberikan penawaran terbaiknya

kepada pelanggannya, seperti pengiriman gratis, diskon, penjualan cepat, kupon, dan lainnya. Cara

ini sudah banyak diterapkan oleh banyak perusahaan e-commerce seperti TikTok, Tokopedia,
Bukalapak Lazada, dan Shopee (Febria, Setiawan, and Sulaeman 2022; Halik 2020).

Menurut Kotler dan Keller (2016b), manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu dalam
memilih target pasar serta mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan pelanggan melalui
penciptaan, penyampaian, dan komunikasi nilai pelanggan yang unggul. Santos (2003)
mendefinisikan kualitas layanan elektronik (e-service) sebagai evaluasi keseluruhan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan elektronik berdasarkan pengalaman mereka di pasar online. Wilson et
al. (2016) menambahkan bahwa kualitas e-service mencerminkan sejaunh mana sebuah website
dapat menyediakan fasilitas secara efektif dan efisien bagi pelanggan dalam berbelanja, melakukan
pembelian, dan pengiriman produk atau jasa.

Chase, Jacobs, dan Aquilano (2006) menjelaskan bahwa kualitas e-service dikembangkan
untuk mengevaluasi layanan yang disediakan melalui internet. E-service quality adalah ekstensi
dari sebuah situs yang memfasilitasi berbagai kegiatan seperti berbelanja, membeli, dan
mendistribusikan produk atau jasa secara efektif dan efisien. Kualitas e-service penting dalam
menciptakan nilai yang dirasakan pelanggan dalam lingkungan belanja online, yang merupakan
evaluasi pelanggan berdasarkan manfaat yang diperoleh dibandingkan dengan pengorbanan yang
dilakukan untuk mendapatkan produk.

Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra (2002) mengukur kualitas e-service dari sejauh mana
sebuah website mampu memfasilitasi kegiatan seperti belanja, pembelian, dan pengiriman produk
atau layanan secara efisien dan efektif. Tjiptono (2019) menyebutkan indikator kualitas e-service
meliputi: 1) Efisiensi 2) Reliabilitas 3) Pemenuhan (jaminan) 4) Privasi 5) Daya tanggap 6)
Kompensasi 7) Kontak.

Menurut Kotler dan Keller (2016a), kebijakan harga sangat penting dalam pemasaran
produk karena harga adalah satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pendapatan
bagi perusahaan. Harga mempengaruhi konsumen dan membantu perusahaan bertahan dalam
persaingan. Astuti (2011) menyatakan bahwa potongan harga adalah pengurangan harga produk
dari harga normal dalam periode tertentu. Fadillah dan Syarif (2013) menambahkan bahwa diskon
di industri ritel sering digunakan untuk menarik konsumen, membuat mereka berpikir bahwa
produk tersebut lebih murah. Namun, konsumen bisa merasa tertipu jika diskon ternyata hanya
taktik penjual untuk meningkatkan omset.

Program diskon adalah strategi harga yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen dan
memberi dampak positif bagi perusahaan. Perubahan harga produk merupakan faktor penting yang
mempengaruhi permintaan dan penawaran. Perusahaan dapat mengukur sensitivitas permintaan
dan penawaran terhadap perubahan harga serta melihat seberapa besar perubahan permintaan dan
penawaran akibat perubahan harga.

Menurut Tjiptono (2019), keputusan pembelian mencakup semua aktivitas pra-pembelian
konsumen sebelum transaksi dan penggunaan produk. Pride dan Ferrel dalam Sangadji (2013)
mengidentifikasi tiga kelompok faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen: faktor pribadi
(demografi, situasional, keterlibatan), faktor psikologis (motif, persepsi, pengetahuan, sikap), dan
faktor sosial (keluarga, kelompok referensi, kelas sosial). Sangadji (2013) menyatakan bahwa
keputusan pembelian adalah proses integrasi pengetahuan untuk mengevaluasi dan memilih antara

ISSN : 2828-5298 (online)



522
EKOMA : Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi

Vol.3, No.5, Juli 2024

dua atau lebih alternatif.

Keputusan pembelian melibatkan evaluasi kelayakan produk berdasarkan informasi yang
diketahui konsumen. Zeithalm (2002) menambahkan bahwa keputusan ini dipengaruhi oleh
keinginan dan ketakutan konsumen. Kotler (2009) menyebutkan bahwa keputusan pembelian
adalah tahap dalam proses di mana konsumen benar-benar membeli produk. Hasan dalam Hidayat
& Lubis (2017) menjelaskan bahwa keputusan pembelian dipengaruhi oleh orang-orang yang
terlibat, yaitu:

1. Initiator, orang yang pertama kali menyadari kebutuhan dan mengusulkan pembelian.
2. Influencer, orang yang mempengaruhi keputusan pembelian melalui pandangan atau
nasihatnya.
Decider, orang yang mengambil keputusan untuk membeli produk.
Buyer, orang yang melakukan pembelian aktual.
User, orang yang menggunakan produk yang dibeli.
otler dan Keller (2016b) mengidentifikasi enam indikator keputusan pembelian:
Pemilihan Produk, konsumen memilih produk yang bernilai bagi mereka.
Pemilihan Merek, konsumen menentukan merek yang akan dibeli.
Pemilihan Saluran Pemasaran, konsumen memilih penyalur berdasarkan faktor seperti
lokasi, harga, dan kenyamanan.

LwNhNEXOEO®

4. Penentuan Waktu Pembelian, konsumen memilih waktu pembelian yang berbeda-beda.
5. Jumlah Pembelian, konsumen memutuskan berapa banyak produk yang akan dibeli.
6. Metode Pembayaran, konsumen memilih metode pembayaran yang digunakan.

Keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh teknologi yang memudahkan transaksi, baik di
dalam maupun di luar rumah. Masyarakat Jakarta Selatan merupakan komunitas yang aktif dan
sibuk, mirip dengan penduduk Jabodetabek lainnya, dimana sebagian besar dari mereka memiliki
pekerjaan yang menghabiskan banyak waktu di tempat kerja. Hal ini menyebabkan banyak dari
mereka tidak memiliki waktu luang untuk berbelanja secara langsung di toko, sehingga lebih
memilih untuk berbelanja secara online. Salah satu aplikasi belanja online yang sedang populer
adalah Shopee, yang menawarkan pengalaman unik melalui live streaming untuk berinteraksi
langsung antara penjual dan pembeli serta bernegosiasi harga secara online melalui video
streaming. Model penjualan ini berpotensi besar untuk mempengaruhi pasar konvensional maupun
toko online lainnya, sehingga pemerintah pernah mengeluarkan regulasi terkait Shopee.

Shopee merupakan salah satu marketplace terkemuka dalam industri e-commerce di
Indonesia yang saat ini sedang berkembang pesat dan viral. Platform ini menyediakan berbagai
kebutuhan sehari-hari seperti makanan, fashion, pakaian, sepatu, kosmetik, aksesoris, peralatan
rumah tangga, dan produk lainnya secara online dengan harga yang bervariasi. Hampir semua
kebutuhan konsumen dapat dipenuhi melalui Shopee, yang menjelaskan mengapa jumlah
pengguna Platform ini terus meningkat dari waktu ke waktu. Pelanggan dapat dengan mudah
melakukan transaksi jual-beli melalui aplikasi Shopee menggunakan gadget atau ponsel mereka,
memilih produk sesuai kebutuhan mereka dengan cepat dan efisien.

Pelayanan yang diberikan oleh Shopee melalui live streaming memberikan dampak besar
terhadap penjualan produk, terutama dengan adanya penawaran diskon khusus selama sesi live
streaming. Strategi ini telah terbukti dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen,
menambah daya tarik produk yang ditawarkan. Meskipun Shopee memiliki peran signifikan dalam
industri e-commerce di Indonesia, aplikasi ini juga mendapat sejumlah keluhan dari pelanggan
terkait fitur-fitur yang belum optimal seperti layanan pelanggan, sistem pembayaran dan diskon,
pembatasan keranjang belanja, serta masalah live streaming yang sering kali mengulang. Kendati
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demikian, baik sisi positif maupun negatif dari keberadaan Shopee menjadi fokus utama dari
penelitian ini.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi dan menganalisis pengaruh e-service
quality dan price discount terhadap keputusan pembelian pelanggan Shopee di Jakarta Selatan.
Kualitas layanan dan diskon harga saat ini merupakan faktor krusial yang dipertimbangkan oleh
konsumen dalam memilih untuk membeli produk tertentu. Dengan memperhatikan faktor-faktor
ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih dalam mengenai preferensi
konsumen dalam berbelanja online melalui platform Shopee.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas pelanggan di platform e-commerce Shopee, khususnya di wilayah
Jakarta Selatan. Dengan menggunakan metode deskriptif kuantitatif, penelitian ini akan
memanfaatkan kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan data terkait tiga variabel utama:
kualitas pelayanan (X1), kepuasan konsumen (X2), dan loyalitas pelanggan (Y) (Sugiyono 2013).
Pendekatan ini dipilih untuk memberikan gambaran yang jelas tentang bagaimana persepsi
konsumen terhadap layanan dan kepuasan yang mereka rasakan, serta dampaknya terhadap tingkat
loyalitas mereka terhadap Shopee sebagai Platform belanja online.

Populasi dalam penelitian ini meliputi semua individu di Jakarta Selatan yang pernah
menggunakan Shopee untuk berbelanja online. Dari populasi tersebut, dipilihlah sampel sebanyak
150 responden menggunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini mendasarkan jumlah
sampelnya pada rekomendasi bahwa setidaknya sampel sebesar lima kali lipat dari jumlah item
pertanyaan yang akan dianalisis, atau lebih idealnya, dengan rasio 10:1. Dengan terdapatnya 15
item pertanyaan, maka ukuran sampel minimal yang dibutuhkan adalah 150 responden. (Hair et al.
2017)

Data akan dikumpulkan melalui berbagai metode, termasuk observasi, penggunaan
kuesioner, dokumentasi, dan studi kepustakaan. Analisis data akan dilakukan menggunakan
analisis deskriptif untuk memberikan gambaran umum mengenai distribusi variabel-variabel yang
diteliti, serta analisis regresi untuk menguji hipotesis yang diajukan. Hipotesis dalam penelitian ini
antara lain menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Jakarta Selatan.

Selain itu, kerangka pemikiran penelitian ini akan disusun dalam bentuk bagan atau skema
untuk memvisualisasikan hubungan antara variabel independen (kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen) dengan variabel dependen (loyalitas pelanggan). Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat memberikan pemahaman yang lebih dalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen terhadap Platform Shopee, serta memberikan rekomendasi bagi pengembangan
layanan dan strategi pemasaran di masa depan.

Prosedur penelitian akan meliputi persiapan instrumen penelitian, pengumpulan data
melalui penyebaran kuesioner, pengolahan data untuk analisis, dan interpretasi hasil analisis untuk
menyimpulkan temuan penelitian. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan tidak hanya
memberikan kontribusi ilmiah, tetapi juga memberikan nilai praktis bagi pengembangan strategi
bisnis di industri e-commerce, khususnya di Shopee, serta memberikan pandangan baru dalam
memahami perilaku konsumen dalam konteks belanja online.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Regresi Linier Berganda

Pada penelitian ini setelah data dinyatakan valid dan reliable melalui uji validitas dan uji
reabilitas, maka uji regresi liniear berganda dilakukan yang bertujuan untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh variabel independen yaitu Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap
variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan Shopee di Jakarta Selatan Analisis dilakukan dengan
bantuan program SPSS Statistics 26 for Windows.

Tabel 1. Analisis Regresi Linier Berganda
Unstandarized Coefficients

Model B  Std. Error
1 Constanta 34,877 4,325
Kualitas pelayanan_ X1 741 ,152
Kepuasan konsumen_X2 732 ,164

a. Dependent Variable, Loyalitas pelanggan ()

Tabel 1 menunjukkan bahwa koefisien regresi variabel X1 sebesar 0,741, berarti apabila
variabel independen lain mempunyai nilai tetap dan X1 naik 1%, maka Y akan naik 0,720 dan
dapat disimpulkan terdapat adanya hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Shopee di Jakarta Selatan. Koefisien regresi variabel X2 sebesar 0,732 dapat diartikan
apabila variabel independen lain mempunyai nilai tetap dan X2 naik sebesar 1%, maka Y naik
0,732 dan dapat disimpulkan adanya hubungan positif antara kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pelanggan Shopee di Jakarta Selatan.

Tabel 2. Hasil Uji t
Model T Sig
1 Constant 5,788 ,000
Kualitas pelyanan _ X1 3,165 ,189
Kepuasan Konsumen _X2 3,195 ,375
b. Dependent Variable, Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai t hitung untuk variabel X1 (kualitas
pelayanan) yaitu 3,165 > t tabel 1,675 dengan nilai sig 0,189 > 0,05, berarti kualitas pelayanan
berpengaruh positif secara parsial dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka disimpulkan
bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Nilai t hitung untuk variabel kepuasan konsumen (X2) adalah
3,195 > dari t tabel 1,675 dengan nilai sig 0,375 > 0,05, berarti kepuasan konsumen berpengaruh
positif secara parsial dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa
HO ditolak dan H2 diterima.

Tabel 3. Uji F
Model Sum of Squares Df Mean of Square F  Sig
1 Regression 306,300 15 20,420 3,350 ,025°
Residual 880,605 135 6,523
Total 1186,905 150
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Berdasarkan tabel diatas diketahui F hitung 3,350 > nilai F tabel 2,51 dan nilai signifikasi

0,025 < 0,05 sehingga dapat diartikan bahwa HO ditolak dan H3 diterima yang berarti terdapat

pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap Maka disimpulkan secara bersamaan Kualitas pelayanan

(X1) dan kepuasan konsumen (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Shopee di Jakarta Selatan.

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model R R Square Adjusterd R Square Standar Error of the Estimate
1 0,376 .965 .074 2,658

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa Model Summary dapat diketahui bahwa nilai
koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,074 atau 74%. Hal ini dapat diartikan bahwa
0,074 atau 74% keputusan pembelian (Y) dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan
pelanggan (X2) secara simultan dan kemungkinan sisanya sebesar 26% (100-74%) dipengaruhi
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil perhitungan tersebut dapat disimpulkan
bahwa pengaruh secara gabungan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap keputusan
pembelian) secara gabungan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Jakarta Selatan sebesar 74%,
sedangkan sisanya sebesar 26% dipengaruhi oleh faktor-faktor yang lain.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian di atas bahwa berdasarkan uji t, koefisien regresi berganda, uji
F dan uji koefisien determinasi dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
pada variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan Shopee di
Jakarta Selatan, dimana diketahui nilai R square 0,74 atau 74% artinya keputusan pembelian
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen pada Shopee di Jakarta Selatan
sebesar 74% sisanya 26% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini,
diantaranya kualitas produk, promosi, tempat, percieved value, preferensi merek, nilai yang
dirasakan dan lain-lain.
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