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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh e-servicescape dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelangan Shopee di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner secara online keapda responden. Responden pada penelitian ini adalah
pelanggan yang menggunakan Shopee di Provinsi DIY. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan simple random sampling dengan analisis parsial less square. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa e-servicescape dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta.

Kata kunci : e-servicescape, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan.

PENDAHULUAN

Berkembangnya teknologi dan informasi kini telah memberikan dampak yang
signifikan bagi masyarakat dan sektor bisnis. Fenomena ini tercermin dalam pertumbuhan
pengguna internet dan penggunaan perangkat elektronik yang terus meningkat, memungkinkan
akses internet dan pemanfaatan yang lebih luas di seluruh masyarakat global, termasuk di
Indonesia. Lonjakan penggunaan internet menjadi salah satu faktor utama yang mendukung
pertumbuhan e-commerce di Indonesia (Ramadhani, 2022).

Menurut Martin et al. dalam Jogiyanto (2008), e-commerce adalah praktik bisnis yang
melibatkan penggunaan teknologi informasi untuk transaksi antara organisasi, atau antara
organisasi dengan pelanggan melalui jaringan komputer. E-commerce merupakan hasil dari
kemajuan teknologi manusia yang terus berkembang dengan cepat. Petumbuhan jumlah e-
commerce terus berlangsung sejalan dengan meningkatnya pengguna internet oleh masyarakat
didunia. Bisnis beralih ke platform online karena persaingan yang ketat, yang memotivasi
mereka untuk berinovasi dan menggunakan metode pemasaran yang efisien untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan (Lin & Sun, 2009).

Menurut laporan We Are Social, pada Januari 2023, Indonesia memiliki 213 juta
pengguna internet, atau mencakup 77% dari total populasi negara yang berjumlah 276,4 juta
jiwa. Lonjakan jumlah pengguna internet ini telah menjadi pendorong utama bagi pertumbuhan
berbagai platform jual beli online di Indonesia. Data statistik Market Insights memproyeksikan
populasi pengguna e-commerce di Indonesia mencapai 178,94 juta jiwa di 2022. Jumlah
pengguna tersebut diproyeksikan mencapai 196,47 juta jiwa di akhir tahun 2023.
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Gambar 1 Data Pengunjung Shopee
Sumber: Similarweb, (Oktober, 2023)

Menurut data dari SimilarWeb, pada kuartal 111 2023, lima e-commerce kategori
marketplace dengan jumlah pengunjung paling banyak di Indonesia yaitu Shopee, Tokopedia,
Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Dari kelima marketplace tersebut, pertumbuhan pengunjung
hanya terjadi pada marketplace Shopee dan Blibli, sementara pesaingnya mengalami
penurunan. Shopee rata-rata memiliki 216 juta kunjungan per bulan pada kuartal ketiga tahun
2023, meningkat sebanyak 30% dibandingkan dengan kuartal sebelumnya. Sementara itu,
Blibli mencatatkan kenaikan kunjungan sebesar 5%, sementara Tokopedia mengalami
penurunan sebesar 9%, Lazada turun 30%, dan Bukalapak mengalami penurunan sebesar 21%
dalam jumlah kunjungan rata-rata per bulannya. Detail angka kunjungan rata-rata per kuartal
dapat dilihat dalam grafik di atas.

Dari riwayat terbaru umpan balik terbaru pengguna laman Playstore aplikasi shopee,
rating didominasi oleh keluhan akibat adanya gangguan pada aplikasi Shopee yang
menghambat proses belanja online pengguna. Keluhan tersebut disajikan pada gambar tersebut.
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Gambar 2 Feedback Pengguna Aplikasi Shopee di Playstore App



Data dan fenomena mengenai kondisi platform Shopee tersebut menunujukan bahwa
meskipun merupakan e-commerce yang paling banyak digunakan dan familiar bagi konsumen
Indonesia, akan tetapi dari sisi kepuasan dan loyalitas pengguna, Shopee saat ini tidak lebih
unggul dibandingkan Tokopedia. Kondisi ini memperlihatkan pada setiap e- commerce sebagai
penyedia jasa ritel online akan pentingnya memberikan kepuasan kepada konsumen dan
mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada guna memenangkan persaingan. Salah
satu upaya yang bisa diterapkan yaitu dengan mengamati panyajian website perusahaan.
Dari perspektif pemasaran, bagaimana penghantaran layanan antara penyedia jasa dengan
konsumen berlangsung dapat dipengaruhi oleh servicescape yang disajikan (Lovelock et al.
2010).

Servicescape dapat diartikan sebagai lingkungan layanan yang erat kaitannya dengan
gaya, tampilan fisik, serta elemen elemen pengalaman lainnya yang dialami oleh pengguna
selama menggonsumsi suatu jasa dan layanan (Lovelock et al., 2010). Servicescape digunakan
untuk membentuk pengalaman layanan, sekaligus menjadi tolak ukur kepuasan pelanggan
melalui beberapa dimensi seperti musik, warna, tata letak, tanda (simbol atau artefak), serta
bagaimana manusia yang terlibat memberikan pelayanan (Lovelock et al., 2010). Dalam
pelayanan online pula dikenal dengan isitilah e- servicescape yang merupakan reperentasi
lingkungan saat terjadinya pelayanan pelayanan online secara langsung.

Harris dan Goode (2010) menggambarkan e-servicescape sebagai komponen
lingkungan online yang hadir selama proses pemberian layanan. E-servicescape adalah
lingkungan digital yang ditemui pengguna situs web saat bernavigasi atau menggunakan situs
web. Dalam e-servicescape terdapat tiga dimensi utama, yaitu aesthetic appeal (daya tarik
estetika), online layout and functionality (tata letak online dan fungsionalitas), serta financial
security (keamanan finansial).

Perusahaan diharuskan memberikan kepuasan dan menjaga loyalitas pelanggan untuk
dapat bertahan. Kepuasan sendiri merupkan penilaian perilaku setelah pengalaman atas suatu
layanan terjadi (Lovelock et al., 2010). Pelanggan dapat merasakan kepuasan jika received
experience dapat memenuhi atau bahkan melebihi expected experience mereka. Pelanggan
yang puas lebih mungkin menjadi pendukung loyal suatu perusahaan (Lovelock et al., 2010).

Loyalitas merupakan komitmen mendalam yang dipegang oleh pelanggan untuk
mendukung atau membeli produk yang disenangi secara berulang di masa mendatang,
walaupun terdapat potensi situasi yang mempengaruhi pelanggan beralih (Kotler dan Keller,
2016). Loyalitas pelanggan didasari oleh kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dari
mengonsumsi suatu produk. Loyalitas pelanggan menjadi tujuan tertinggi dari suatu bisnis.
Loyalitas pelanggan adalah dedikasi atau kesetiaan dari pelanggan terhadap suatu perusahaan
dalam melakukan transaksi bisnis, memperoleh barang dan jasa dari perusahaan terkait, serta
memberikan rekomendasi pada orang lain (Kotler dan Keller, 2008). Hal ini menurut Reichheld
dan Sasser dalam Lovelock et al. (2010) karena loyalitas memiliki pengaruh penting terhadap
profitabilitas suatu bisnis.

Banyak penelitian berfokus pada bagaimana kepuasan dapat mempengaruhi keputusan
pelanggan untuk loyal, namun fokus dari sudut pandang pengalaman kunjungan pelanggan di
lingkungan pelayanan masih sedikit diteliti. Salah satunya terlihat pada temuan Jakpat Special
Report e-commerce 1st Semester of 2021 yang menujukkan bahwa kepuasan pengguna yang
tinggi tidak menjadikan mereka 5 sepenuhnya loyal terhadap e- commerce Shopee. Jika
merujuk pada peran kepuasan terhadap pembentukan loyalitas pelanggan oleh Christopher
Lovelock, fenomena tersebut menunjukkan kondisi yang kurang sejalan. Oleh karena itu,
memahami penyajian lingkungan pelayanan online (website) berperan dalam menstimulasi
respon positif maupun negatif pelanggan perlu dilakukan.

Berdasarkan fenomena telah dijabarkan, penulis ingin melaksanakan penelitian atas
pengaruh dimensi-dimensi pada lingkungan pelayanan online dan kepuasan pelanggan



terhadap loyalitas pelanggan dengan judul penelitian: “Pengaruh E-servicescape dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan™.

TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS
Landasan Teori
1. Konsep loyalitas

Loyalitas (loyalty) didefinisikan sebagai komitmen mendalam yang dipegang konsumen
dalam mendukung atau membeli produk yang disenangi secara berulang di mendatang,
walaupun terdapat potensi situasi yang dapat mempengaruhi beralihnya pelanggan Oliver
(1992) dalam (Kotler dan Keller, 2016). Lovelock et al. (2010) menyatakan bahwa, pelanggan
yang merasakan kepuasan dan kesenangan terhadap layanan cenderung menjadi pendukung
loyal bagi suatu perusahaan. Mengonsumsi suatu produk secara konsisten menunjukkan
bahwa pelanggan bersedia melakukan repurchase terhadap produk tersebut. Kotler dan Keller
(2016) motivasi pelanggan melakukan repurchase juga menunjukkan terbentuknya
kepercayaan terhadap suatu produk. Kepuasan (satisfaction) dan kepercayaan (trust)
pelanggan atas suatu produk akan mendorong motivasi untuk merekomendasikan produk
kepada orang lain dengan maksud agar pengalaman yang pelanggan rasakan dapat dirasakan
oleh yang lain (Kotler dan Keller, 2016). Tindakan pelanggan melakukan rekomendasi produk
pada konsumen lainnya dapat disebut juga promosi Word of Mouth (WoM).

Untuk membentuk loyalitas pelanggan, penyedia layanan harus menghantarkan nilai
pelanggan yang tinggi. Nilai yang di hatarkan (value proposition) sendiri merupakan
pernyataan perusahaan mengenai pengalaman yang akan diperoleh pelanggan dari penawaran
pasar dan hubungan perusahaan dengan pemasok (Kotler dan Keller, 2016). Akan tetapi
sebelum melakukan penghantaran nilai, penyedia layanan perlu memahami bagaimana
sebenarnya hubungan yang terjalin dengan pelanggannya. Lovelock et al. (2010)
mengkategorikan hubungan antara penyedia layanan dengan pelanggan kedalam hubungan
transaksi tunggal yang hanya terjadi ketika penyedia layanan dan pelanggan terlibat dalam
transaksi langsung, dan hubungan jangka panjang yang terjadi setelah terciptanya ikatan
loyalitas pelanggan dengan penyedia layanan. Untuk membina hubungan yang langgeng
dengan Kklien, Lovelock menunjukkan kerangka kerja terstruktur membangun loyalitas
pelanggan pada sebuah “Roda Loyalitas” (wheel of loyalty).

2. Konsep E-servicescape

Istilah e-service oleh Zeithaml et al. (2002) didefinisikan sebagai seluruh interaksi yang
terjadi sebelum, selama, dan setelah transaksi online berlangsung. Di sisi lain, Harris dan
Goode (2010) mengartikan e-servicescape sebagai elemen-elemen lingkungan digital
yang hadir selama proses penyampaian layanan berlangsung. Konsep e-servicescape
merupakan perluasan dari konsep servicescape oleh Mary Jo Bitner (1992) mengenali
lingkungan pelayanan fisik. Lovelock et al., (2010) menjelaskan bahwa lingkungan pelayanan
memiliki pengaruh pada psikologis pelanggan yang dilihat melalui respon pelanggan terhadap
kondisi lingkungan pelayanan yang dirasakan. Teori yang membahas keterkaitan antara
kondisi lingkungan dan respon pada pribadi seseorang salah staunya, yaitu teori perasaan
model stimulus respon oleh Maherbian dan Russel (1974).

Model stimulus respon disebut juga sebagai model S-O-R atau stimulus, organism, dan
response, Melalui model ini, respon manusia sebagai hasil dari stimulus yang diberikan oleh
lingkungan dengan kadar yang beragam diidentifikasi (Mehrabian dan Russel, 1974). Proses
identifikasi dilakukan melalui tiga bagian, yakni (1) stimulus “S” yang berupa lingkungan itu
sendiri, (2) organismic “O” berupa sekumpulan data yang menjadi faktor pendorong
terjadinya evaluasi internal pada diri seseorang, serta (3) response “R” yang merujuk pada
sikap dan perilaku seseorang. Dengan kata lain aspek stimulus akan mempengarauhi persepsi



seseorang terhadap suatu lingkungan yang kemudian akan mendorong bagaimana mereka
merespon keadaan tersebut.

Konsep e-servicescape oleh Harris dan Goode (2010) juga mengacu pada dimensi kualitas
pelayanan daring oleh Zeithaml. (Zeithaml et al., 2002) menyatakan bahwa, kunci kualitas
pelayanan pada media daring terletak pada bagaimana website dapat memfasilitasi belanja,
pembelian, dan pengiriman secara efektif dan efisien. Terdapat lima dimensi kualitas
pelayanan online (e-service qualiti/e-SQ) menurut (Zeithaml et al., 2002), yaitu (1) akses,
(2) kemudahan navigasi, (3) efisiensi, (4) fleksibilitas, (5) keandalan, (6) personalisasi,
(7) keamanan atau privasi, (8) intensitas respon, (9) jaminan, (11) estetika situs, dan (11) harga.
Akan tetapi, dalam lingkungan pelayanan online aspek empati tidak digunakan sehingga
kriteria e-SQ yang digunakan oleh (Zeithaml et al., 2002) terdiri dari lima aspek yakni (1)
ketersediaan informasi dan konten, (2) kemudahan penggunaan website, (3) privasi dan
keamanan website, (4) gaya grafis website, dan (5) keandalan website dalam memenuhi
kebutuhan konsumen.

3. Konsep kepuasan

Kepuasan dalam konteks bisnis adalah perasaan senang atau tidaknya konsumen
berlandaskan pada perbandingan antara kinerja yang dirasakan dari suatu produk dengan
ekspektasi yang dimiliki oleh pelanggan tersebut (Kotler dan Keller, 2016). Kepuasan ini
merupakan faktor yang memengaruhi keputusan pelanggan untuk tetap setia kepada suatu
produk atau penyedia layanan. Lovelock et al. (2010) menyatakan bahwa pelanggan yang puas
biasanya menjadi pendukung loyal merek tersebut.

Kepuasan hadir dari ekspektasi pelanggan terhadap produk atau pelayanan yang terpenuhi.
Sebaliknya jika kinerja produk atau pelayanan tidak dapat memenuhi ekspekstasi pelanggan,
maka mereka tidak akan merasakan kepuasan. Bagaimana pelanggan mengharapkan sesuatu
dari produk atau pelayanan yang diterima biasanya dipengaruhi oleh tiga hal, yaitu
pengalaman masalalu atas pembelian produk atau layanan, rekomendasi dari orang lain, serta
informasi dan janji pemasar (Kotler dan Keller, 2016).

Hipotesis

Hipotesis yaitu jawaban awal atau prediksi sementara atas pertanyaan penelitian yang
telah diajukan.

1. Pengaruh E-servicescape terhadap Loyalitas Pelanggan

Perusahaan harus fokus pada peningkatan lanskap layanan elektronik (e-
servicescape) untuk meningkatkan loyalitas klien. E-servicescape digambarkan sebagai
platform digital tempat pelanggan terlibat dengan perusahaan, yang mencakup aspek-
aspek seperti desain situs web, struktur, dan fitur. Menurut Karina (2019) mempertahankan
e-servicescape secara optimal bisa menciptakan lingkungan online yang lebih
menguntungkan, yang kemungkinan besar akan membuat pelanggan loyal.

Penelitian oleh Tankovic dan Benazic (2018) menunjukkan bahwa semakin baik
e-servicescape dari sebuah toko online, semakin besar kemungkinan pelanggan akan tetap
loyal terhadapnya. Selain itu, studi oleh Ulum et al., (2022) menemukan bahwa e-
servicescape yang positif memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Menurut Saveli, Elisabetta, Marco Cioppi, and Federica Tambori (2017) mengungkapkan
bahwa atmosfer dalam sitis web (e-servicescape) sebagai daya tarik situs web yang
nyaman secara visual berpengaruh terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan. Pelanggan
lebih cenderung untuk kembali menggunakan web atau aplikasi sebagai pilihan utamanya
ketika mereka merasakan suasana e-servicescape secara positif dan mereka mendapatkan
manfaatnya dengan sedikit usaha. Oleh karena itu, hipotesis dalam penyelidikan ini adalah:

H1: E-servicescape berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan shopee.



2. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Dalam bisnis, kepuasan adalah respons emosional yang dihasilkan dari
memperbandingkan kinerja suatu produk dengan harapan pelanggan. Lovelock et
al, 2020) menegaskan bahwa pelanggan yang puas cenderung menjadi loyal terhadap
perusahaan.

Berdasarkan temuan Kim et al., (2017), mengungkap bahwa kepuasan
terhadap dokter dan fasilitas kesehatan memengaruhi loyalitas pelanggan secara
positif signifikan. Temuan Morkunas dan Rudienee (2020) juga menunjukkan bahwa
kepuasan pengunjung dan kualitas pelayanan restoran secara positif dan signifikan
memengaruhi loyalitas pengunjung. Sementara itu, hasil penelitian Zeeshan dan
Bashir (2019) menunjukkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap loyalitas konsumen.

H2: kepuasan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan shopee
METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif. Desain penelitian yang diadopsi
yaitu survei, yang melibatkan penggunaan kuesioner sebagai teknik pengumpulan data
(Sugiyono, 2019). Penelitian ini tujuannya untuk mengidentifikasi hubungan sebab- akibat
antara variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). Dalam konteks ini, penelitian bertujuan
untuk mengeksplorasi pengaruh e-servicescape dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Jenis penelitian ini menurut Sugiyono (2019) merupakan penelitian asosiatif
dengan sifat hubungan kausalitas atau sebab akibat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hipotesis yang sudah ditentukan, penelitian ini menggunakan analisis
statistik inferensial dengan menggunakan program SmartPLS dan menguji beberapa model,
termasuk: outer model (model pengukuran), inner model (model struktural), serta penguji
hipotesis.

1) Model Pengukuran (Outer Model)

Model pengukuran adalah suatu struktur model yang dipergunakan untuk
menampilkan hubungan antara variabel dengan indikatornya, seperti yang dijelaskan oleh
Hussein (2015).

a) Convergent Validity

Uji ini berguna dalam mengevaluasi validitas hubungan antara tiap-tiap
indikator dengan konstruk variabel laten yang terkait.
Tabel 1 Outer Loading E-servicescape

Indikator Loading Loading factor keterangan
Factor yang disyaratkan

ESC 1 (X1) 0.783 VALID

ESC 2 (X1) 0.775 VALID




ESC 3 (X1) 0.769 VALID
ESC 4 (X1) 0.790 VALID
ESC 5 (X1) 0.787 VALID
ESC 6 (X1) 0.806 0.7 VALID
ESC 7 (X1) 0.839 VALID
ESC 8 (X1) 0.818 VALID
ESC 9 (X1) 0.755 VALID
ESC 10 (X1) 0.725 VALID
ESC 11 (X1) 0.722 VALID
ESC 12 (X1) 0.743 VALID

Sumber: Data Primer, diolah (2024)

Menurut Tabel 4, secara keseluruhan, semua indikator dari variabel e- servicescape
nilai loading factor-nya > 0.7. Sehingga kesimpulannya seluruh indikator dari e-servicescape
dan dapat dilanjutkan ke pengujian hipotesis.

Tabel 2 Outer Loading Kepuasan Pelanggan

Indikator Loading Loading Factor Keterangan
Factor yang disyaratkan

KP 1 (X2) 0.903 VALID

KP2 (X2) 0.900 0.7 VALID

KP 3 (X2) 0.885 VALID

KP4 (X2) 0.916 VALID

Sumber: Data Primer, diolah (2024)

Menurut Tabel 5, secara keseluruhan, semua indikator dari variabel Kepuasan
Pelanggan nilai loading factor-nya > 0.7. Sehingga kesimpulannya seluruh indikator dari
kepuasan pelanggan dan dapat dilanjutkan ke pungujian hipotesis.

Tabel 3 Outer Loading Loyalitas Pelanggan

Indikator Loading Loading Factor Yang Keterangan
disyaratkan
Factor
LP1(Y) 0.815 VALID
LP 2 (Y) 0.829 0.7 VALID
LP3(Y) 0.847 VALID
LP 4 (Y) 0.834 VALID

Sumber: Data Primer, diolah (2024)
Menurut Tabel 6, secara keseluruhan, semua indikator dari variabel loyalitas
pelanggan nilai loading factor-nya > 0.7. Sehingga kesimpulannya seluruh indikator dari



Loyalitas Pelanggan dan dapan dilanjutkan ke pengujian hipotesis.

b) Discriminant validity

Pengujian ini digunakan unutk mengetahui apakah konstruk dari setiap
variabel laten berbeda dengan memperbandingkan discriminant validity dan
squar of avarage variance extracted (AVE). Konstruk yang dituju memiliki
diskriminan yang memadai (baik) jika nilainya bernilai lebih besar dibandingkan

dengan konstruk lainnya.

Tabel 4 Discriminant Validity

E- Kepuasan | Loyalitas
services cape
ESC1 0.783 0.682 0.561
ESC 2 0.775 0.669 0.515
ESC 3 0.769 0.676 0.523
ESC 4 0.790 0.691 0.490
ESC5 0.787 0.651 0.550
ESC6 0.806 0.641 0.492
ESC 7 0.839 0.695 0.540
ESC 8 0.818 0.737 0.481
ESC 9 0.755 0.649 0.407
ESC 10 0.725 0.643 0.496
ESC 11 0.722 0.671 0.442
ESC 12 0.743 0.643 0.496
KP1 0.807 0.903 0.560
KP 2 0.762 0.900 0.592
KP 3 0.748 0.885 0.516
KP 4 0.791 0.918 0.550
LP1 0.452 0.437 0.815
LP2 0.561 0.514 0.829
LP3 0.497 0.485 0.847
LP4 0.585 0.591 0.834

Sumber: Data Primer, diolah (2024)

Dari Tabel 7, terlihat bahwa korelasi antara indikator dan konstruknya lebih tinggi
daripada korelasi antara konstruk blok tersebut dengan blok lainnya, maka seluruh item

pernyataan dianggap valid secara diskriminan
c) Composite reliability

Untuk menilai composite reliability, jika nilai composite reliability > 0,7,
maka konstruk dianggap andal, sementara jika nilai composite reliability > 0,5,

konstruksi dianggap cukup andal.

Tabel 5 Composite Reliability

Composite reliability

E-servicescape (X1) 0.948
Kepuasan Pelanggan (X2) 0.945
Loyalitas pelanggan (Y) 0.899




Mengacu pada tabel 8, terlihat bahwa keseluruhan variabel nilai composite-nya > 0.7.
Maka dapat dinyatakan bahwa variabelnya reliabel.

d) Cornbach aplha

Nilai dari uji reabilitas diatas diperkuat oleh cronbach alpha dengan
konsistensi pada setiap respon yang diujikan. Konstruk dianggap reliabel jika
nilai Cronbach Alpha > 0.7

Tabel 6 Cornbach Alpha

Cronbach's alpha
E-servicescape (X1) 0.940
Kepuasan Pengguna (X2) 0.923
Loyalitas Pengguna (Y) 0.852

Sumber: Data Primer, diolah (2024)
Melihat tabel 9, diketahui bahwa keseluruhan variabel nilai cornbach alpha- nya >
0.7, sehingga bisa dianggap reliabel.
2) Model struktural (inner model)
Gambar 3 Model Inner
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Sumber: Data Primer, diolah (2024)
Tabel 7 R Square (R2)

R-square

Loyalitas pelanggan (Y) 0.423

Sumber: Data Primer, diolah (2024)
Berdasarkan tabel 4.16, Nilai R squae variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 0,423 hal
itu mengindikasikan variabel bebasnya mampu menjelaskan variabel terikat sebanyak 42,3%
dan dapat disimpulkan model sangat kuat.

3) Uji Hipotesis

Penguji hipotesis ini dilaksanakan dengan mengacu pada hasil uji inner model yang
terdiri dari output R-Square (R?), koefisien parameter, serta t-statistik yang ditunjukkan.
Tujuannya ialah untuk menentukan diterima atau tidaknya hipotesis yang dirumuskan
dengan mempertimbangkan signifikansi struktur, t-statistik, dan nilai-p. Pengujian dilakukan
melalui model SEM pada program SmartPLS. Pada penelitian ini, hipotesis yang diajukan
menggunakan batas t-statistika > 1.96 dan p-value <0.05 (5%) untuk tingkat signifikansi dan
koefisien positif.



Gambar 4 Uji Hipotesis
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Tabel 8 Uji Hipotesis

Original Standard
sample Sample | peyiation T statistics P
(0) Mean (M) | (STDEV) | (|O/STDEV|)
value
E->LP
0.408 0.424 0.110 3.725 0
KP - >LP
0.264 0.257 0.119 2.231 0.026

Sumber: Data Primer, diolah (2024)

Dari hasil analisis tabel 11, hasil pangujian hipotesis tiap-tiap variabel yang
diinterpretasikan adalah:

H1: E-servicescape berpengaruh positif terhdap loyalitas pelanggan.

Variabel E yaitu e- servicescape diperoleh nilai T statistik sebesar 3,725>
1,96 atau nilai p value 0 < 0,05 maka H1 diterima yaitu variabel e-servicescape
memiliki peengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

H2: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Variabel KP atau kepuasan pelanggan diperoleh nilai T statistiksebesar 2,231>
1,96 atau nilai p value 0,026 < 0,05 maka H2 diterima yaitu menjelaskan bahwa adanya
pengaruh antara variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Pembahasan

Melalui hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, ditemukan adanya hubungan
diantara masing masing variabel, yaitu:

1. E-servicescape berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

E-servicescape mengacu pada komponen lingkungan digital yang ada ketika layanan




disediakan (Harris dan Goode, 2010). E-servicescape memiliki tiga dimensi, yakni: daya
tarik estetika, tata letak dan fungsionalitas, serta keamanan transaksi.

Mempertimbangkan e-servicescape sangat penting bagi perusahaan dalam upaya
meningkatkan loyalitas pelanggan. E-servicescape berkaitan dengan pengaturan digital
di mana pelanggan terlibat dengan bisnis, yang mencakup aspek-aspek seperti desain
situs web, tata letak, dan fungsionalitas. Menurut Karina (2019) meningkatkan e-
servicescape dapat menghasilkan lingkungan online yang lebih mendukung, sehingga
berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan tabel diatas, menunjukan distribusi jawaban responden untuk variabel
e-servicescape ditemukan bahwa faktor yang menarik dari variabel e- servicescape pada
aplikasi Shopee berdasarkan perspektif pengguna di Daerah Istimewa Yogyakarta ialah
pada fasilitas pembayaran di Shopee yang mudah digunakan. Hal tersebut karena
indikator dengan nilai rata rata respon tertinggi berasal dara pernyataan ‘“Fasilitas
pembayaran di Shopee sangat mudah digunakan”, yakni dengan nilai rata rata 4,360.

Hasil pengujian hipotesis pada variabel e-servicescape terhadap loyalitas pelanggan
bisa ditinjau dalam tabel diatas menjelaskan bahwa e-servicescape berpengaruh secara
positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal ini, semakin baik e-servicescape yang
dirasakan pengguna dalam berbelanja melalui Shopee, maka akan semakin tinggi
kecenderungan pengguna untuk loyal menggunakan Shopee.

Kesimpulan penelitian ini dikuatkan dengan temuan sebelumnya. Tankovic dan
Benazic (2018) menemukan bahwa situs web ritel online dengan e-servicescape yang
unggul menghasilkan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi. Ulum et al. (2022)
melakukan penelitian yang juga memvalidasi pengaruh kuat dari e-servicescape
terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan lebih cenderung mengunjungi kembali situs
web atau aplikasi sebagai pilihan utama mereka ketika mereka memandang layanan
elektronik secara positif dan merasa bahwa mereka menerima manfaat dengan sedikit
usaha.

2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelangan

Kepuasan ialah respon menyenangkan yang dirasakan atas terpenuhinya keinginan,
mimpi, harapan, atau ekspektasi yang dibubuhkan pada sesuatu. Pelanggan yang merasa
puas dan senang terhadap pelayanan yang disajikan cenderung menjadi pendukung loyal
bagi suatu perusahaan (Lovelock et al., 2010).

Kepuasan hadir dari ekspektasi pelanggan terhadap produk atau pelayanan yang
terpenuhi, biasanya ditunjukkan dengan respon yang menyenangkan. Pengguna Shopee
di Kota Yogyakarta menganggap bahwa marketplace Shopee dalam melayani kegiatan
jual-beli online secara keseluruhan cukup memuaskan. Di mana hasil yang ditampilkan
pada Tabel bahwa pernyataan “Secara keseluruhan Saya merasa puas dalam
menggunakan Shopee” dengan nilai mean 4,190 yang berdasarkan interval kelas
jawaban berada pada skala nilai 4, atau menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang
dirasakan pengguna Shopee di Kota Yogyakarta berada pada tingkatan yang baik.

Kepuasan pelanggan dijadikan tolak ukur untuk mengukur seberapa baik perusahaan
memperlakukan pelangganya dan seberapa besar kesediaan pelanggan untuk bersikap



loyal. Perasaan senang seseorang setelah melakukan konsumsi menunjukkan respon
positif atas penghantaran nilai yang diterima, yang kemudian mengantarkan mereka
untuk kembali membeli barang atau jasa yang telah mereka nikmati, maupun memberi
rekomendasi produk itu pada orang lain dengan maksud agar pengalaman yang
pelanggan rasakan dapat dirasakan oleh yang lain (Kotler dan Keller, 2016).

Hasil uji hipotesis pada variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan,
sebagaimana terlihat dalam tabel di atas, menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
memengaruhi loyalitas pelanggan secara positif. Dengan demikian, semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna dalam bertransaksi melalui Shopee,
semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia menggunakan platform Shopee.
Temuan ini searah dengan penelitian Kim et al. (2017), yang menunjukkan bahwa
kepuasan terhadap dokter dan fasilitas kesehatan berdampak positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Di sisi lain, penelitian Morkunas dan Rudienee (2020)
juga mendukung temuan ini dengan menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung
terhadap kualitas layanan di restoran berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas
pengunjung.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, peneliti dapat menyimpulkan:

1. E-servicescape berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. E-servicescape
dapat memberi kontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan pada platform Shopee
di Daerah Istimewa Yogyakarta. Ini menunjukkan bahwa kualitas e-servicescape yang
optimal akan membawa dampak positif terhadap tingkat loyalitas pelanggan terhadap
platform Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta.

2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Loyalitass
dapat muncul pada diri pelanggan karena pengguna dapat menyimpulkan sendiri
bahwa berbelanja melalui Shopee merupakan hal yang layak untuk di lakukan, dan
loyalitas dapat diidentikan dengan kesedian pelanggan untuk merekomendasikan
konsumen lain untuk menggunakan shopee saat berbelanja secara online
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