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Abstract

The aim of this study is to determine the influence factors of e-commerce Service Quality Logistics on Customer
Satisfaction and Customer Loyalty. The population in this study are Shopee e-commerce users in Bekasi. The sampling
technique used was purposive sampling with 198 respondents. This type of research is quantitative research with data
collection techniques distributing questionnaires via Google form using a Likert scale of 1 to 5. This research uses the
Structural Equation Modeling (SEM) method through the AMOS' software program to process data. The results
showed that Order Accuracy had no positive effect on Customer Satisfaction, Order Condition had no positive effect on
Customer Satisfaction, Timeliness bad no positive effect on Customer Satisfaction, Order Discrepancy Handling had
a positive effect on Customer Satisfaction, Customer Satisfaction had a positive effect on Customer Loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Logistic Service Quality, Order Discrepancy Handling,

Timeliness

Abstrak
Pengguna aplikasi e-commerce Shopee di wilayah Bekasi merupakan populasi dalam penelitian ini.
Purposive Sampling adalahh teknik pengambilan sample yang dilakukan dalam penelitian ini dengan
total 198 responden. Menggunakan skala Likert dari 1 sampai 5, kuesioner penelitian ini disebarkan
melalui Google Form dan dijadikan sebagai metode peneclitian kuantitatif. Untuk menganalisis
informasi, penelitian ini menggunakan teknik Stwctural Eguation Modeling (SEM) yang
diimplementasikan dalam AMOS. Tidak ada korelasi antara Customer Satisfaction dengan Order
Accuraney, Order Condition, atau Timeliness. Namun, ada korelasi antara kepuasan pelanggan dan
penanganan ketidaksesuaian pesanan, dan kepuasan pelanggan dengan seluruh pesanan

meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Logistik Service Quality, Order Discrepancy Handling,

Timeliness

PENDAHULUAN
Di Era ini perkembangan teknologi digital mengalami peningkatan yang pesat dan
pengguna internet semakin meningkat yang mengubah gaya hidup masyarakat beralih kepada

kegiatan serba praktis, mudah dan cepat. Hal ini berpengaruh kepada salah satu sektor
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perdagangan berbasis online yaitu E-commerce. E-commerce adalah Pertukaran produk atau
layanan bisnis-ke-bisnis atau konsumen langsung melalui penggunaan jaringan internet
pribadi adalah fokus utama dari operasi bisnis elektronik yang dapat diakses kapan saja dan
dimana saja (Surawiguna, 2010). Perdagangan berbasis online bagi pembeli, memiliki
karakteristik menyenangkan, mudah dan individu (Kotler & Armstrong, 2008). Dengan
adanya perdagangan berbasis online pembeli tidak perlu pergi keluar rumah, cukup membuka
aplikasi dengan menggunakan smartphone bisa mencari barang yang diinginkan dan
membelinya dengan mudah.

Berdasarkan data statistik dalam Tempo.co (2020) dimana pengguna e-commerce
mengalami peningkatan dari tahun ke tahun sehingga pengguna e-commerce di Indonesia
diperkirakan akan meningkat 189,6 juta pengguna pada tahun 2024. Dimana sejak tahun 2017
pengguna e-commerce sudah mencapai 70,8 juta pengguna e-commerce. Pada tahun 2018
meningkat 87,5 juta pengguna e-commerce. Sementara pada tahun 2019 meningkat 112,1 juta
pengguna e-commerce. Pada tahun 2020 meningkat 129,9 juta pengguna e-commerce. Pada tahun
2021 meningkat 148,5 juta pengguna e-commerce. Pada tahun 2022 meningkat 166,1 juta
pengguna e-commerce. Diperkirakan akan ada 180,6 juta lebih banyak pengguna e-commerce pada
tahun 2023. Hingga pada tahun 2024 diprediksi akan meningkat sebanyak 189,6 juta
pengguna e-commerce.

Maka peluang untuk perdagangan berbasis online semakin meningkat dan tingkat
persaingan antar bisnis yang semakin ketat, maka setiap bisnis harus melakukan segala upaya
untuk menjadi pilihan utama pelanggan. Salah satu yang mendukung kemajuan E-commerce
yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap konsumen pada sistem pengiriman
barang (logistik). Pambudi (2021) menambahkan “kemajuan tersebut harus didukung dengan
usaha-usaha yang dilakukan untuk mencapai sistem logistik yang efektif dan efisien”. Kualitas
layanan adalah kapasitas perusahaan untuk memberikan layanan terbaik dibandingkan
dengan para pesaingnya. Kualitas pelayanan merupakan kunci utama dalam suksesnya sebuah
perusahaan (Maimunah, 2020). Kepuasan konsumen meningkat ketika lebih banyak bisnis
menawarkan layanan berkualitas tinggi (Panjaitan & Yuliati, 2010).

Dalam penelitian Kotler et al. (2016), mengatakan “kepuasan adalah tingkat perasaan
senang atau kecewa seseorang sesudah membandingkan antara kinerja sebuah produk
dengan harapannya”. Kepuasan pelanggan sangat penting untuk menjaga loyalitas
(Prihandoyo, 2019). Pelanggan akan tetap loyal jika merasa puas dengan pelayanan yang

diterimanya. Ketika seorang pelanggan menjadi setia, senang bahwa keinginan telah
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terpenuhi dan tidak akan beralih ke perusahaan lain. Loyalitas pelanggan adalah kegiatan
melakukan pembelian berulang di toko yang sama untuk memenuhi kebutuhan seseorang
dengan mendapatkan barang atau jasa dan membayarnya (Irnanda & Windarto, 2020).
Loyalitas pelanggan memainkan peran penting dalam suatu perusahaan untuk tetap bertahan
dan dapat mendorong pertumbuhan suatu perusahaan.

Menurut Aulia E. Martino, ketua umum Asoasi E-Commerce Indonesia (2017) dalam
Nugroho & Magnadi (2018) “tantangan terberat bagi E-commerce yaitu masih rendahnya
ketepatan waktu pengiriman logistik di Indonesia”. Maka dari itu perusahaan perlu
mempertimbangkan kembali sistem pengiriman logistik. Terdapat faktor - faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan logistik yaitu meliputi Order Accurancy (Chaisaengduean,
2019), Order Condition (Politis et al., 2014), Timeliness (Zailani et al., 2018) dan Order Discrepancy
Hadling (Sutrisno et al., 2019).

Menurut penelitian Utami & Jatra (2015) tentang “kualitas pelayanan, secara
keseluruhan variabel dimensi kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan”. Untuk mendapatkan konsumen baru lebih sulit, memakan waktu, dan
membutuhkan lebih banyak upaya daripada mempertahankan pelanggan yang sudah ada
karena intensitas persaingan (Javed & Wu, 2020). Maka dari itu, loyalitas pelanggan telah
menjadi perhatian utama dan masalah strategis bagi bisnis. Penelitian yang dilakukan Gultom
et al. (2020) menemukan hasil bahwa “kepuasan pelanggan memiliki efek positif yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan”.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kembali pengaruh kualitas
layanan logistik terhadap kepuasan pelanggan dan hubungan antara kepuasan pelanggan
dengan loyalitas pelanggan dalam layanan e-commerce. Kualitas layanan merupakan sesuatu
yang berhubungan dengan terpenuhinya kebutuhan pelanggan. Dengan meningkatnya
pengguna e-commerce telah mengubah perilaku konsumen sehingga berdampak kepada
banyaknya perusahaan baru yang memasuki bidang ini sehingga menyebabkan pertimbangan
kembali hubungan antara faktor kualitas layanan logistik, kepuasan pelanggan, dan loyalitas.
METODE PENELITIAN

Pengujian hipotesis (hypothesis testing) merupakan metodologi yang digunakan dalam
penelitian ini. Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji hubungan yang diduga secara
logis antara beberapa variabel atau mengkonfirmasi dugaan hubungan antar variabel yang
diuji (Sekaran & Bougie, 2016). Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan

menggunakan data cross sectional. Data cross sectional merupakan metode pengumpulan data
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yang dilakukan pada banyak objek dalam suatu waktu tertentu (Jakaria, 2008). Untuk
keperluan penelitian ini, warga Bekasi yang melakukan pembelian di platform Shopee selama
enam bulan terakhir menjadi unit analisis.

Pada penelitian ini terdapat enam variabel, yaitu Order Accurancy, Order Condition,
Timeliness, Order Discrepancy Handling, tethadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty.
Indikator dari ke enam variabel tersebut diukur mengunakan skala I7&erz. Menurut Sugiyono
(2018) menjelaskan bahwa “untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial yaitu menggunakan skala Lzker/”.

Data primer digunakan untuk analisis ini. Data primer dikumpulkan dengan
mengirimkan formulir Google dengan survei kepada responden yang memenuhi syarat.
Peneliti mengumpulkan data primer untuk menjawab pertanyaan khusus tentang fenomena
yang sedang diselidiki (Cooper dan Emory, (1996) dalam (Yulianto et al., 2018)). Menurut
Hair et al. (2014) menyatakan bahwa “unit sampel yang diperoleh menggunakan jumlah item
pernyataan yang ada pada setiap variabel dikalikan 5 hingga 10”. Dalam penelitian ini terdapat
33 indikator, maka dalam penelitian ini membutuhkan sampel sebanyak 198 responden
dengan perhitungan 33 indikator dikalikan 6. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh
pengguna Shopee yang bertempat tinggal di Bekasi.

Dalam penelitian ini, menggunakan strategi non-probability sampling berdasarkan purposive
sampling. Menurut Sekaran & Bougie (2016), “metode non-probability sampling, yaitu suatu jenis
pengambilan sampel dimana tidak semua individu darti populasi dipilih secara acak untuk
berpartisipasi dalam penelitian”. Purposive sampling merupakan suatu teknik yang membatasi
tipe responden tertentu sehingga informasi yag didapatkan sesuai dengan kriteria — kriteria
yang sudah diterapkan (Sekaran & Bougie, 20106). Partisipan dalam penelitian ini dipilih
berdasarkan lokasi mereka di Bekasi dan penggunaan platform e-commerce Shopee untuk
melakukan pembelian dalam enam bulan terakhir.

Structural Equation Modeling SEM) digunakan untuk menganalisis data untuk penelitian
ini. SEM merupakan Teknik statistic multivariate yang terdiri atas gabungan anatara analisis
faktor dan regresi berganda (Hair et al., 2014). Metode analisis SEM dipilih karena dianggap
tepat untuk mengolah variabel laten yang harus diukur melalui indikator-indikator dan jumlah
variabel dalam penelitian yang cukup banyak dengan bentuk kerangka konseptual yang
kompleks.

Sebelum melakukan uji hipotesis yang diajukan pada penelitian ini, perlu dilakukan uji

kesesuaian model (Goodness of fit model) tetlebih dahulu untuk dinyatakan layak atau tidak.
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Menurut Hair et al. (2014), “Uji goodness of fit dilakukan dengan melihat beberapa kriteria
pengukuran sebagai berikut™:
1. Absolute fit measure
Pengukuran model fit secara menyeluruh, baik model structural, maupun model
pengukuran secara bersamaan. Kriteria ini dapat dilihat dari nilai p-value, Expected Cross
Validations Index (ECVY), dan Root Mean Square Error of Approximation RMSEA).
2. Incremental fit measure
Pengukuran yang digunakan untuk menilai seberapa baik model yang diajukan dalam
penelitian ini jika dibandingkan dengan model dasar alternatif. Kriteria dalam
pengujian ini dapat dilihat dari Incremental of fit A¥Y), Normed-fit Index: INFY), Turkey-Lewis
Index (TLY) dan Comparative fit index (CFI), dan Relative Fit Index (RFI)
3. Parsimonions fit measure
Penyesuaian yang dilakukan terhadap pengukuran fit untuk dapat dibandingkan
dengan model yang memiliki jumlah koefisien yang berbeda. Kriterianya dengan
melihat nilai dari normed chi-square (CMIN/DF) dan AIC
Pengaruh substansial dari masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen, dengan semua variabel lainnya dianggap konstan, diuji jika dan hanya jika salah
satu kriteria kesesuaian telah terpenuhi.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengujian instrumen digunakan untuk mengukur indikator semua variabel dalam
kuesioner penelitian yang diisi responden dengan cara menguji validitas dan reliabilitas setiap
variabel untuk setiap item pernyataan. Saat melakukan penelitian, penting untuk memastikan
bahwa indikator yang digunakan untuk menilai variabel akurat, dan inilah yang dirancang
untuk dilakukan oleh uji validitas (Sekaran & Bougie, 2016). Factor loading yang ditampilkan
dalam keluaran IBM SPSS Statistics mewakili koefisien pembobotan faktor.. Hair et al. (2014)
menyatakan bahwa “jumlah sampel yang diaplikasikan dalam penelitian akan mempengaruhi
nilai factor loading yang digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan apakah suatu

indikator dapat dinyatakan valid atau tidak”.
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Tabel 1. Factor Loading Based on Sample

Sample Size Factor Loading
50 0,75
60 0,70
70 0,05
85 0,60

100 0,55
120 0,50
150 0,45
200 0,40
250 0,35
350 0,30

Sumber: Hair et al. (2014)

Dapat dilihat dalam tabel nilai loading faktor = 0,40 menunjukkan bahwa penilaian
validitas yang dilakukan sudah benar. Selanjutnya Uji Reliabilitas. Indikator yang digunakan
dalam penelitian ini diuji reliabilitasnya untuk melihat seberapa konsisten dan akurat indikator
tersebut dalam mengukur variabelnya masing-masing. Mengetahui koefisien reliabilitas alfa
Cronbach adalah salah satu cara untuk menerima dan menganggap variabel dapat diandalkan.
Seberapa baik satu indikasi berkorelasi dengan yang lain diukur dengan koefisien reliabilitas
yang dikenal sebagai alpha Cronbach. Jika nilai Cronbach's alpha yang dicapai dalam
penelitian ini adalah = 0,60, maka instrumen tersebut dianggap reliabel untuk digunakan
dalam investigasi ini, dan jika nilainya = 0,60, instrumen tersebut dianggap tidak reliabel
(Sekaran & Bougie, 2010).

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Jumlah Item Cronbach’s
No Variabel Keterangan
Pertanyaan Alpha
1 Order Accuracy 4 0,668 Reliabel
2 Order Condition 4 0,701 Reliabel
3 Timeliness 5 0,671 Reliabel
4 Order Discrepancy Handling 8 0,754 Reliabel
5 Customer Satisfaction 5 0,750 Reliabel
6 Customer Loyalty 7 0,849 Reliabel

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
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Tabel 2 menampilkan hasil uji reliabilitas yang dapat disimpulkan bahwa semua
instrumen yang digunakan untuk menilai variabel dalam penelitian ini memiliki nilai
Cronbach's alpha = hingga 0,60, sehingga reliabel.

Setelah itu, kami akan melakukan tes Goodness of Fit. Analisis ini menentukan, dengan
asumsi bahwa semua faktor lainnya tetap sama, apakah masing-masing variabel independen
secara signifikan mempengaruhi variabel dependen atau tidak. Berikut adalah hasil analisis
Goodness of Fit.

Tabel 3. Hasil Uji Goodness Of Fit

Jenis Batas penerimaan yang
Pengukuran Nilai Kesimpulan
Pengukuran disarankan
Sig.Probability 0,000 20,05 Poor fit
Absolute fit Mendekati nilai Saturated
ECVI 5.140 Goodness of fit
measures dibanding independent
RMSEA 0,063 <0, Goodness of fit
IFI 0,840 > 0,90 Marginal fit
NFI 0,697 20,90 Poor fir
Incremental fit
TLI 0,822 = 0,90 Marginal fit
measures
CFI 0,837 > 0,90 Marginal fit
RFI 0,669 > 0,90 Poor fir
CMIN/DF 1,774 Batas bawah 1, batas atas 5 Goodness of fit
Parsimonius fit
Mendekati nilai Saturated
measure AIC 1012,523 Goodness of fit
dibanding independent

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
Berdasarkan hasil uji goodness of fit pada tabel 3 diketahui nilai ECVI, RMSEA,

CMIN/DF, dan AIC dinyatakan goodness of fit. Hair et al. (2014) mengemukakan bahwa “jika
terdapat minimal satu kriteria goodness of fit yang terpenuhi maka model penelitian dapat
dikatakan layak atau lolos goodness of fif’. Dengan demikian model penelitian ini dapat
dinyatakan layak untuk memasuki tahap pengujian selanjutnya yaitu uji hipotesis. Sebelum
dilakukan uji hiptesis, dilakukan uji statisttk deskriptif. Pada penelitian ini, nilai yang
digunakan dalam pengujian deskriptif yaitu nilai mean dan nilai standar deviasi. Nilai mean
menunjukkan nilai rata — rata berdasarkan penilaian responden, sedangkan nilai standar
deviasi menunjukkan keberagaman atau variasi berdasarkan penilaian responden (Sekaran &
Bougie, 2016). Berikut merupakan tabel hasil uji statistik deskriptif dari setiap variabel yang

akan dijelaskan menggunakan nilai mean dan nilai standar deviasi.
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Tabel 4. Statistik Deskriptif Variabel Order Accurancy

Standar
No Penyataan Mean Deviasi
Shopee mengirim pesanan sesuai dengan permintaan 4,15 0,466
! pelanggan
2 Produk bermasalah tidak akan dikirim Shopee 4,09 0,485
3 Shopee selalu mengirim pesanan dengan tepat 4,01 0,445
Shopee memberikan solusi yang efektif ketika produk saya 4,06 0,441
! inginkan tidak tersedia
Total Rata — Rata 4,07 0,459

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel 4 yang di ukur menggunakan empat item pernyataan dapat dilihat
bahwa nilai mean dari variabel Order Accurancy sebesar 4,07 maka dapat dinyatakan bahwa
rata — rata responden merasakan jika pelayanan yang diberikan oleh Shopee sesuai dengan
permintaan pelanggan, Shopee tidak akan mengirim produk yang bermasalah, Shopee
melakukan pengiriman pesanan dengan tepat, dan Shopee memberikan solusi ketika produk
yang diinginkan tidak tersedia. Sementara, nilai standar deviasi yang diperoleh yaitu sebesar
0,459 maka dapat dinyatakan rata — rata tanggapan responden terhadap variabel Order
Acenraney cukup beragam.

Tabel 5. Statistik Deskriptif Variabel Order Condition

Standar
No Pernyataan Mean Deviasi
Shopee memberikan jaminan keamanan terhadap 4,11 0,541
! pesanan yang dikirim
2 Pengiriman pesanan oleh Shopee selalu aman 4,02 0,450
3 Produk yang rusak tidak akan dikirim 4,18 0,498
4 Shopee selalu mengirim produk dengan baik 4,13 0,461
Total Rata — Rata 411 0,4875

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
Berdasarkan tabel 5 yang di ukur menggunakan empat item pernyataan dapat dilihat
bahwa nilai mean dari variabel Order Condition sebesar 4,11 maka dapat dinyatakan bahwa rata
— rata responden merasakan bahwa Shopee memberikan jaminan terhadap pesanan yang
dikirim, pesanan yang dikirim Shopee selalu aman, tidak ada produk rusak yang dikirim, dan

Shopee mengirim produk dikirim dengan baik. Sementara itu, nilai standar deviasi yang
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diperoleh yaitu sebesar 0,4875 maka dapat dinyatakan rata — rata tanggapan responden
terhadap variabel Order Condition cukup beragam.
Tabel 6. Statistik Deskriptif Variabel Timeliness

Standar
No Pernyataan Mean Deviasi
1 Shopee mengirim pesanan dengan tepat waktu 4,01 0,384
2 Waktu antara pemesanan dan penerimaan pesanan pendek 4,01 0,363
3 Waktu penerimaan selalu sesuai 3,99 0,427
Shopee selalu melakukan pengiriman sesuai dengan jadwal 4,11 0,444
! yang telah ditentukan
Shopee tetap mengirimkan pesanan meskipun kondisi 4,13 0,513
; cuaca sedang buruk
Total Rata — Rata 4,05 0,426

>

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS
Berdasarkan tabel 6 yang di ukur menggunakan lima item pernyataan dapat dilihat
bahwa nilai mean dari variabel Timeliness sebesar 4,05 maka dapat dinyatakan bahwa rata —
rata responden merasakan jika Shopee mengirim pesanan tepat waktu, waktu antara
pemesanan dan penerimaan pesanan pada Shopee singkat, pesanan yang dikirim oleh Shopee
diterima tepat waktu, pengiriman yang dilakukan Shopee selalu dilakukan sesuai jadwal, dan
meskipun cuaca sedang buruk Shopee tetap mengirimkan pesanan. Sementara itu, nilai
standar deviasi yang diperoleh yaitu sebesar 0,426 maka dapat dinyatakan rata — rata

tanggapan responden terhadap variabel Timeliness cakup beragam.

Tabel 7. Statistik Deskriptif Variabel Order Discrepancy Hadling

Standar
No Pernyataan Mean Deviasi
1 Saya mudah melaporkan pesanan yang tidak sesuai 3,98 0,472
2 Prosedur pengembalian pada Shopee dapat dilakukan dengan mudah 4,15 0,444
3 Shopee mampu menangani masalah pengiriman dengan cepat 3,96 0,388
4 Shopee memberikan solusi terhadap keluhan pelanggan 4,04 0,413
5  Shopee memberikan kemudahan dalam mengubah pesanan 415 0,459
Shopee memberikan opsi pengembalian uang ketika produk tidak 4,11 0,309
° sesuai dengan pesanan
Pengembalian produk pada Shopee tidak akan membebankan biaya 4,20 0,403
! pengiriman
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8  Shopee dapat menangani keluhan pelanggan dengan baik 4,06 0,464
Total Rata — Rata 4,08 0,419

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel 7 yang di ukur menggunakan delapan item pernyataan dapat dilihat
bahwa nilai mean dari variabel Order Discrepancy Hadling sebesar 4,08 maka dapat dinyatakan
bahwa rata — rata responden merasakan jika ada pesanan Shopee yang tidak sesuai dapat
dilaporkan dengan mudah, prosedur pengembalian pada Shopee dapat dilakukan dengan
mudah, Shope menangani masalah pengiriman dengan cepat, Shopee memberikan solusi
kepada keluhan pelanggan, mengubah pesanan pada Shopee dapat dilakukan dengan mudabh,
Shopee memberikan opsi pengembalian uang jika konsumen ingin mengembalikan pesanan
yang tidak sesuai, Shopee tidak meminta biaya pengiriman kepada konsumen jika ingin
melakukan pengembalian produk, dan Shopee dapat menanggapi keluhan konsumen dengan
baik. Sementara itu, nilai standar deviasi yang diperoleh yaitu sebesar 0,419 maka dapat

dinyatakan rata — rata tanggapan responden terhadap variabel Order Discrepancy Hadling cukup

beragam.
Tabel 8. Statistika Deskriptif Variabel Customer Satisfaction
Standar
No Pernyataan Mean Deviasi
1 Saya merasa puas membeli produk di Shopee 4,11 0,432
2 Saya merasa shopee merupakan tempat terbaik untuk membeli produk 3,99 0,415
3 E-commerce aplikasi Shopee baik 4,09 0,405
4 Aplikasi Shopee tidak pernah ada masalah 3,65 0,657
5  Saya merasa senang ketika bertransaksi di Shopee 412 0,422
Total Rata — Rata 3,99 0,466

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel 8 yang di ukur menggunakan lima item pernyataan dapat dilihat
bahwa nilai mean dati variabel Customer Satisfaction sebesar 3,99 maka dapat dinyatakan bahwa
rata — rata responden merasakan kepuasan jika berbelanja di Shopee, Shopee adalah termpat
yang tepat untuk membeli suatu produk, e-commerce aplikasi Shopee baik, konsumen tidak
pernah menemukan masalah ketika menggunakan aplikasi Shopee, konsumen senang jika
bertransaksi di aplikasi Shopee. Sementara itu, nilai standar deviasi yang diperoleh yaitu
sebesar 0,466 maka dapat dinyatakan rata — rata tanggapan responden terhadap variabel

Customer Satisfaction cukup beragam.
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Tabel 9. Statistik Deskriptif Variabel Customer Loyalty

Standar
No Pernyataan Mean Deviasi
1 Saya selalu berbelanja di Shopee 4,10 0,446
2 Saya berniat melakukan pembelian berulang di Shopee 4,16 0,364
3 Saya bersedia merekomendasikan Shopee kepada orang lain 4,21 0,406
4 Dalam mengunjungi Shopee, saya menggunakan internet 4,33 0,471
5 Shopee menjadi pilihan utama saya untuk berbelanja online 4,06 0,423
6 Saya tidak akan berpindah dari Shopee meskipun e-commerce lain 3,76 0,513
lebih menarik
7 Saat saya ingin membeli produk secara online, saya selalu 4,09 0,501
berbelanja melalui Shopee
Total Rata — Rata 4,10 0,446

>

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel 9 yang di ukur menggunakan tujuh item pernyataan dapat dilihat
bahwa nilai mean dari variabel Customer Loyalty sebesar 4,10 maka dapat dinyatakan bahwa
rata — rata responden selalu berbelanja di Shopee, responden ingin melakukan pembelian
berulang di Shopee, responden merekomendasikan aplikasi Shopee kepada orang lain,
responden selalu menggunakan internet ketika membuka aplikasi Shopee, Shopee menjadi
pilihan utama ketika berbelanja online, responden tidak akan berpindah dati e-commerce
Shopee dan ketika responden ingin berbelanja online selalu menggunakan aplikasi Shopee.
Sementara itu, nilai standar deviasi yang diperoleh yaitu sebesar 0,446 maka dapat dinyatakan
rata — rata tanggapan responden terhadap variabel Customer Loyalty cukup beragam.

Setelah kesimpulan yang masuk akal dicapai dari goodness of fit, pengujian lebih lanjut,
termasuk pengujian hipotesis, dapat dimulai. Hipotesis adalah tittk awal untuk analisis dan
penilaian. Anda dapat menguji hipotesis dengan membandingkan nilai p dengan nilai kritis o
= 0,05 (5%). Termasuk dalam kriteria berikut ini untuk memutuskan perlu tidaknya dilakukan
pengujian hipotesis: Jika p-value < 0,05, maka hipotesis nol (HO) ditolak dan alternatif (Ha)
diterima, yang menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dari kedua variabel dan dengan
demikian mendukung keputusan hipotesis; jika p-value = 0,05, maka alternatif (HO) diterima
dan hipotesis (Ha) ditolak, yang menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan dari

kedua variabel tersebut sehingga tidak mendukung keputusan hipotesis.
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Tabel 10. Uji Hipotesis
. . . p-
Hipotesis Estimate Keputusan
value
Order Accnraney berpengaruh positif terhadap
H, 0,389 0,157  H. tidak didukung
Customer Satisfaction
Order Condition berpengaruh positif terhadap
H; -0,080 0,822  Hatidak didukung
Customer Satisfaction
Timeliness berpengaruh positif terthadap Customer
H; 0,073 0,828  Hstidak didukung

Satisfaction

Order Discrepancy Hadling berpengaruh positif
H, ? §Pepens P 0,710 0,021 H4 didukung
tethadap Customer Satisfaction

Customer Satisfaction berpengaruh terhadap
H; 0,718 0,000 Hs didukung
Customer Loyalty

Sumber: Hasil pengolahan data AMOS

Hipotesis 1

Hipotesis pertama menguji pengaruh Order Accurancy terthadap Customer Satisfaction.
Hasil dari pengujian hipotesis pertama menunjukkan tidak terdapat pengaruh positif Order
Accurancy terthadap Customer Satisfaction dengan nilai signifikan sebesar 0,157 > 0,05 dengan
nilai estimate sebesar 0,389 hal ini berarti variabel Order Accuraney tidak mempengaruhi
Customer Satisfaction pengguna Shopee di Bekasi. Dimana pada item pernyataan Shopee
mengirim pesanan sesuai dengan permintaan pelanggan, produk bermasalah tidak akan
dikirim Shopee, Shopee selalu mengirim pesanan dengan tepat, Shopee memberikan solusi
yang efektif ketika produk saya inginkan tidak tersedia. Hal ini berarti customer tidak
merasakan Order Accuracy yang baik sehingga tidak menimbulkan rasa puas bagi konsumen.

Temuan ini tidak sesuai dengan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Akil
& Ungan (2022) yang menyatakan bahwa “Order Accurancy berpengaruh positif terhadap
Customer lpyalty”. Temuan ini sejalan dengan temuan penelitian lain Chaisaengduean (2019)
yang menyatakan bahwa “Order Accurancy tidak berpengaruh positif terhadap Customer
Loyalty”. Dalam hal pengiriman yang salah, memperbaiki kesalahan menyebabkan hilangnya
waktu dan akan menambah biaya tambahan bagi perusahaan. Pelanggan yang tidak menerima
produk yang dipesan dengan benar akan mengingat pengalaman ini dalam pesanan
berikutnya dan oleh karena itu tidak dapat memesan lagi ke perusahaan yang sama karena

mereka merasa tidak puas.
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Hipotesis 2

Hipotesis kedua menguji pengaruh Order Condition tethadap Customer Satisfaction. Hasil
dari pengujian hipotesis kedua menunjukkan tidak terdapat pengaruh positif Order
Condition terhadap Customer Satisfaction dengan nilai signifikan sebesar 0,822 > 0,05
dengan nilai estimate sebesar -0,080 hal ini berarti bahwa variabel Order Condition tidak
mempengaruhi Customer Satisfaction pengguna Shopee di Bekasi. Dimana pada item
pernyataan Shopee memberikan jaminan keamanan terhadap pesanan yang dikirim,
pengiriman pesanan oleh Shopee selalu aman, produk yang rusak tidak akan dikirim, Shopee
selalu mengirim produk dengan baik. Hal ini berarti syipee perlu meningkatkan keamanan
produk yang akan dikirim ke konsumen agar tercapainya kepuasan konsumen.

Hasil pengujian ini tidak mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Akil &
Ungan (2022) yang menyatakan bahwa “Order Condition berpengaruh positif tethadap Customer
Satisfaction”. Hail pengujian ini sejalan dengan penelitian Pramudita et al. (2022) yang
mengatakan bahwa “Order Condition tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan”.
Dimana hal ini berarti produk yang dipesan harus dikirim ke pelanggan dalam keadaan tidak
rusak dan utuh. Untuk memastikan hal ini, produk harus disimpan dengan kemasan yang
sesuai, yang tidak akan rusak dalam penanganan dan transportasi. Tindakan anti pembusukan
juga harus dilakukan, terutama pada produk dengan memiliki batasan masa waktu khusus,
seperti produk kesehatan dan makanan, dengan mempertimbangkan waktu pengangkutan.
Hipotesis 3

Hipotesis ketiga menguji pengaruh Timeliness tethadap Customer Satisfaction. Hasil dari
pengujian hipotesis ketiga menunjukkan tidak terdapat pengaruh positif Tzweliness terhadap
Customer Satisfaction dengan nilai signifikan sebesar 0,828 > 0,05 dengan nilai estimate sebesar
0,073 hal ini berarti bahwa variabel Timeliness tidak mempengaruhi Customer Satisfaction
pengguna Shopee di Bekasi. Dimana pada item pernyataan Shopee mengirim pesanan dengan
tepat waktu, waktu antara pemesanan dan penerimaan pesanan pendek, waktu penerimaan
selalu sesuai, Shopee selalu melakukan pengiriman sesuai dengan jadwal yang telah
ditentukan, dan Shopee tetap mengirimkan pesanan meskipun kondisi cuaca sedang buruk.
Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Bianda (2012) dalam Wulanda (2022)
menunjukkan bahwa “dimensi timelines tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan”. Dimana #imeliness mensyaratkan bahwa produk yang dipesan dikirim ke
pelanggan secara lengkap sesuai waktu yang dijanjikan pada tahap pemesanan. Ketika tanggal

pengiriman produk ke pelanggan dikirim lebih lambat dari tanggal yang ditentukan,
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pelanggan mungkin tidak mendapatkan manfaat dari produk seperti yang diharapkan. Dalam
hal ini, pelanggan dapat memilih perusahaan lain untuk pembelian berikutnya. Jadi dapat
disimpulkan bahwa ketepatan pengiriman shopee masih dinilai kurang baik sehingga tidak
dapat memberikan kepuasan konsumen.

Hipotesis 4

Hipotesis keempat menguji pengaruh Order Discrepancy Hadling tethadap Customer
Satisfaction. Hasil dari pengujian hipotesis keempat menunjukkan terdapat pengaruh positif
Order Discrepancy Hadling tethadap Customer Satisfaction dengan nilai signifikan sebesar 0,021 <
0,05 dengan nilai estimate sebesar 0,710 hal ini berarti bahwa variabel Order Discrepancy Hadling
mempengaruhi  Customer Satisfaction pengguna Shopee di Bekasi. Dimana pada item
pernyataan Shopee saya mudah melaporkan pesanan yang tidak sesuai, Prosedur
pengembalian pada Shopee dapat dilakukan dengan mudah, Shopee mampu menangani
masalah pengiriman dengan cepat, Shopee memberikan solusi terhadap keluhan pelanggan,
Shopee memberikan kemudahan dalam mengubah pesanan, Shopee memberikan opsi
pengembalian uang ketika produk tidak sesuai dengan pesanan, pengembalian produk pada
Shopee tidak akan membebankan biaya pengiriman, Shopee dapat menangani keluhan
pelanggan dengan baik. Pada pernyataan tersebut menunjukkan bahwa shopee sudah mampu
memberikan pelayanan dalam hal pengembalian dengan baik dan dapat mengatasi masalah
pengiriman dengan baik.

Hasil pengujian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Akil &
Ungan (2022) yang menyatakan bahwa “Order Discrepancy Hadling berpengaruh positif
tethadap Customer Satisfaction”. Penelitian sebelumnya Sutrisno et al. (2019) juga mendukung
temuan ini. Untuk beberapa pelanggan, pendekatan perusahaan untuk mengatasi masalah
pasca-pemesanan lebih penting daripada kelancaran belanja. Di sisi lain, beberapa pelanggan
tidak tertarik dengan bagaimana masalah tersebut ditangani karena ketidakpuasan mereka
tidak akan berubah.

Hipotesis 5

Hipotesis kelima menguji pengaruh Customer Satisfaction terthadap Customer Loyalty. Hasil
dari pengujian hipotes menunjukkan terdapat pengaruh positit Customer Satisfaction terhadap
Customer Loyalty dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai estimate sebesar
0,718. Hasil pengujian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Akil &
Ungan (2022) yang menyatakan bahwa “Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap

Customer loyalty”. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan Kepuasan Pelanggan mengarah
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pada peningkatan Loyalitas Pelanggan. Tingkat loyalitas pelanggan mungkin dipengaruhi
secara positif oleh tingkat kepuasan mereka. Dalam jangka panjang, laba perusahaan akan
mendapat manfaat dari pelanggan yang puas karena mereka akan terus membeli dari mereka.
Temuan ini juga didukung dengan penelitian Normasari et al. (2013) yang mengatakan
“kepuasan pelanggan memiliki dampak yang signifikan terhadap kinerja perusahaan dan
dapat menimbulkan loyalitas pelanggan”. Untuk menjelaskan hubungan antara kepuasan dan
loyalitas, peneliti menyatakan bahwa perlu untuk menyelidiki aspek kepuasan pelanggan
mana yang mempengaruhi loyalitas. Studi sebelumnya Javed & Wu (2020) juga menemukan
bahwa “kepuasan pelanggan memainkan peran mediator antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan”. Selanjutnya Familiar & Maftukhah (2015) bahwa “kepuasan pelanggan secara
langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan”, dan penelitian Razak et al. (2019) mengatakan
“terdapat hubungan linier positif antara pelanggan kepuasan dan niat pembelian kembali”.
KESIMPULAN

Setelah meninjau penelitian yang dilakukan dan pembahasan yang dihasilkan, maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Order Accurancy tidak berpengaruh positif tethadap Customer Statisfaction
2. Order Condition tidak berpengaruh positif terthadap Customer Statisfaction
3. Timeliness tidak berpengaruh positif terhadap Timeliness
4. Order Discrepancy Hadling berpengaruh positif tethadap Customer Statisfaction
5. Customer Satisfaction berpengaruh positif terthadap Customer Loyalty.

Adapun keterbatasan penelitian ini yaitu, penelitian ini hanya berfokus kepada
konsumen e-commerce Shopee saja, sechingga pada penelitian ini tidak membandingkan dengan
e-commerce lainnya. Selain itu, variabel dalam penelitian ini hanya terbatas pada 6 variabel yaitu
Order Accurancy, Order Condition, Timeliness, Order Discrepancy Hadling, Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty. Penelitian ini juga hanya memiliki jumlah responden yang
terbatas, sehingga tidak dapat mewakili keseluruhan jumlah responden yang menggunakan e-
commerce Shopee. Sampel dalam penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Bekasi saja, sehingga
tidak mewakili keseluruhan penilaian konsumen terhadap e-commerce Shopee di kota lain.
Pembahasan dalam penelitian ini masih terbatas.

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, adapun saran yang diberikan yaitu pada
penelitian yang akan datang diharapkan dapat melakukan penelitian terhadap e-commerce lain
sebagai objek penelitian, contohnya Bukalapak, Lazada. Pada penelitian yang akan datang

diharapkan dapat melakukan penelitian dengan menggunakan variabel lain diluar variabel
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yang ada dalam penelitian ini. Contoh variabel lain seperti Information Quality dan Personnel

Qontact Quality. Penelitian yang akan datang diharapkan menambah jumlah sampel

responden. Pada penelitian yang akan datang disarankan dengan wilayah lain selain Bekasi,

seperti Cirebon, Malang, Banyuwangi, Lampung dan lainnya. Pada penelitian selanjutnya
diharapkan dapat melakukan analisis terkait market education pengguna Shopee.
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