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& Widodo, 2022) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan secara tidak 

langsung memediasi pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap 

loyalitas pelanggan, yang berarti loyalitas pelanggan tidak akan tercapai jika 

konsumen tidak puas dengan kualitas layanan elektronik yang diberikan 

oleh aplikasi e-commerce kepada pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa e-commerce diharapkan dapat memberikan e-service quality yang 

baik dan ditangani dengan sungguh-sungguh terhadap pelanggannya 

sehingga akan menciptakan rasa kepuasan kepada konsumen sehingga 

konsumen akan merasa loyal kepada e-commerce. Yum & Yoo, (2023) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen memediasi kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan e-commerce khususnya, kenyamanan, desain, 

dan keamanan atau privasi sepenuhnya dimediasi sementara kegunaan 

dimediasi sebagian. Hasil ini dapat menjadi referensi yang berharga bagi 

aplikasi e-commerce untuk dapat mengelola layanan yang baik, kualitas 

yang baik, keamanan yang baik, kenyamanan konsumen dalam berbelanja 

yang dapat meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

sehingga membuat konsumen merasa puas dan menjadi loyal kepada e-

commerce. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

 Responden di dalam penelitian ini yang mengisi kuesioner sebanyak 250 

orang namun responden yang memenuhi kriteria sebanyak 240 responden 

mayoritas dalam pengisian kuesioner ini berjenis kelamin perempuan dengan total 

153 orang dan dengan persentase 61,2%, rata-rata responden yang mengisi 

kuesioner didominasi oleh Usia 21-25 tahun dengan total 177 orang dengan 

persentase 70,8%, responden rata-rata merupakan mahasiswa dengan total 127 

responden dan dengan persentase 50,8%, pendapatan bulanan responden yang 

mengisi kuesioner ini sama rata yaitu dengan pendapatan bulanan antara 

Rp.1000.000-Rp. 2000.000 dengan pendapatan bulanan Rp. 2000.000 - Rp. 

4000.000. 

 Hasil yang di perolah dalam penelitian ini yaitu satu hipotesis ditolak yaitu 

H 2. Dengan hipotesis yaitu e-service quality berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Namun hal ini bertolak belakang terhadap hasil hipotesis, 

karena hasil uji hipotesis H2 menyatakan bahwa e-service quality tidak 

berpengaruh kepada loyalitas pelanggan. Dengan nilai yang dihasilkan t-stastistik 

didapatkan yaitu sebesar 1.116  lebih kecil dari (>1.96). lalu nilai p-values sebesar 

0.265 lebih besar dari 0.05. sehingga dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 

e-service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan maka 

(hipotesis H2 Ditolak), penelitian terdahulu yang hasilnya sama mengatakan 

bahwa e-service quality tidak berpengaruh kepada loyalitas pelanggan disebabkan 

karena salah satu dari indikator e-service quality yaitu fulfillment mendapatkan 

nilai mean terendah sehingga meskipun pelanggan memiliki rasa yang sangat puas 

dengan solusi dan ide baru yang diberikan oleh perusahaan, manger, psikolog, 

serta aplikasi e-commerce, hal tersebut tidak akan membuat konsumen untuk 

merasa loyal dan menetap terhadap layanan yang diberikan. selain hipotesis 

tersebut hipotesis lainya semuanya berpengaruh seperti : H1 menyatakan bahwa 

E-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan e-commerce, H3 

menyatakan bahwa Complain behavior berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan e-commerce, H4 menyatakan bahwa Complain behavior berpengaruh 
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terhadap Loyalitas pelanggan, H5 menyatakan bahwa Kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan, dan Hasil uji hipotesis tidak langsung 

yaitu mendapatakan hasil H 6: Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh e-

service quality terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai t-statistik 5.231 dan 

dengan nilai p-values 0.000. 

 

B. Implikasi Manajerial 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan elektronik 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun kualitas 

pelayanan elektronik tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas e-service baik dan semakin tinggi kualitas e-service maka semakin 

tinggi pula kepuasan pelanggan konsumen. (Juhria et al., 2021). Oleh karena itu, 

setiap aplikasi e-commerce wajib terus melakukan pembaharuan serta 

penambahan sistem pelayanan yang dapat membantu kebutuhan konsumen 

dengan adanya pelayanan yang baik seperti pelayanan berbelanja secara jarak 

jauh, pelayanan keluhan yang tertata, pelayanan dalam membantu konsumen 

bila ada kendala dan kebutuhan konsumen semua dapat terpenuhi, sehingga akan 

menciptakan kepuasan konsumen pada aplikasi e-commerce sehingga dapat 

menciptakan loyalitas pelanggan di dalam e-commerce. 

 Hasil penelitian Complain behavior yaitu berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Di Indonesia ada 

beberapa aplikasi e-commerce yaitu : Shopee, TokoPedia, Bukalapak, Lazada, 

Blibli dan sebagainya. Seperti yang telah diketahui bahwa aplikasi e-commerce 

memiliki ciri khas yang sama yaitu aplikasi e-commerce berfokus pada transaksi 

jual beli, onlineshop, marketplace, perpindahan transaksi uang secara nyata 

maupun virtual, dapat diakses melalui situs web dan aplikasi. Adapun jenis-jenis 

e-commerce yaitu: Business to Business (B2B), Business to Consumer (B2C), 

Customer to Customer (C2C), Consumer-to-Business (C2B), Business-to-

Administration (B2A), Consumer-to-Administration (C2A), dan Online-to-

Offline (020). Hal ini menarik bagi masyarakat karena aplikasi e-commerce 

memudahkan masyarakat dalam berbelanja, bertransaksi dan membeli 

kebutuhan konsumen yang dapat di akses dimanapun dan tanpa konsumen pergi 
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ke toko tersebut. Sehingga aplikasi e-commerce diharapkan dapat menjaga 

pelayanannya dalam membantu masyarakat dan memudahkan masyarakat 

dengan ciri khas masing-masing e-commerce, sehingga tidak akan menimbulkan 

perilaku komplain dan menghindari adanya keluhan terhadap aplikasi e-

commerce sehingga akan menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

khususnya pada konsumen yang baru saja memulai belanja menggunakan 

aplikasi e-commerce. 

 

C. Keterbatasan Penelitian 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

elektronik tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini 

terjadi karena disebabkan oleh masyarakat, terutama generasi X dan Z dimana 

mereka berada yang sangat mementingkan kualitas dan pelayanan yang baik, 

sehingga bila generasi X dan Z mendapatkan suatu kegagalan dalam bertransaksi 

dengan e-commerce yaitu dengan mendapatkan kualitas barang yang buruk dan 

adanya data transaksi yang bocor serta kurangnya pelayanan yang baik akan 

menyebabkan. Loyalitas terhadap e-commerce tersebut mengalami penurunan. 

Maka untuk hal tersebut e-commerce Selalu disarankan untuk memeriksa kinerja 

aplikasi. Selain itu, ada baiknya toko online menawarkan pemberitahuan pop-up di 

perangkat e-commerce terhadap aplikasi yang sedang gangguan, perangkat 

pembayaran yang mengalami kendala serta pemberitahuan terhadap kendala dalam 

proses pengiriman dan proses komplain terhadap kesalahan produk pada e-

commerce. Selain itu untuk meningkatkan loyalitas konsumen e-commerce 

diharapkan dapat mengembangkan kualitas pelayanan yang baik dalam menangani 

keluhan konsumen, dan memilih barang dengan kualitas yang baik untuk di jual di 

dalam e-commerce. 

 Keterbatasan dalam penelitian ini juga yaitu kurangnya jurnal tentang 

complain behavior yang berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Hal ini dapat disebabkan kurangnya peneliti dalam menemukan jurnal tersebut, 

tahun jurnal yang relatif lama, dan kurangnya ketertarikan di dalam meneliti 

variabel complain behavior. Di dalam Smartpls v.4.0 pada uji hipotesis tidak 

langsung di dapatkan sebuah hasil penelitian bahwa kepuasan pelanggan memediasi 
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complain behavior terhadap loyalitas pelanggan, akan tetapi peneliti tidak 

menulisnya di dalam hasil penelitian dikarenakan keterbatasan dalam jurnal yang 

mendukung kepuasan pelanggan memediasi complain behavior terhadap loyalitas 

pelanggan.  

 Saran peneliti untuk penelitian selanjutnya yaitu unuk menggunakan semua 

variabel kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan sehingga variabel 

independen (e-service quality dan complain behavior) dapat mendapatkan hasil 

yang detail. Selain kualitas e-service dan perilaku keluhan, penelitian selanjutnya 

dapat menambahkan variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan, sehingga penelitian dapat menghasilkan hasil yang detail 

dan komprehensif. Selain itu setiap indikator pertanyaan dapat dijelaskan sehingga 

responden dapat memahami pertanyaan dengan baik dan jelas. Sebaran responden 

dibuat seadil-adilnya dan tidak hanya didominasi oleh satu pihak saja, misalnya 

dalam penelitian ini respondennya sebagian besar adalah perempuan dan 

didominasi oleh usia 21-25 tahun. Tujuannya agar hasil penelitian lebih obyektif 

dan terstruktur dibandingkan sebelumnya.  

 Saran selanjutnya yaitu untuk peneliti selanjutnya adalah untuk dapat lebih 

banyak membandingkan jurnal tentang complain behavior dan lebih teliti dalam 

mencari jurnal tentang complain behavior serta dapat menambahkan indikator-

indikator variabel complain behavior yang dapat lebih mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas pelanggan sehingga akan menciptakan penelitian yang lebih baik dan 

lengkap. Saran selanjutnya yang peneliti berikan untuk penelitian selanjutnya yaitu 

agar dapat mencantumkan hasil uji hipotesis tidak langsung yaitu kepuasan 

pelanggan memediasi complain behavior terhadap loyalitas pelanggan di dalam 

hasil penelitiannya dan di dalam hipotesisnya sehingga akan membuat penelitian 

selanjutnya menjadi lebih terstruktur dan komplek. 
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Lampiran  

Kuesioner  

 Dengan Hormat, saya Christoforus Esandra Murta Kurniawan Fakultas 

Bisnis Dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini sedang 

melakukan  penelitian dengan Judul “ Pengaruh e-Service Quality dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Aplikasi E-commerce” 

 Berkaitan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i yang pernah melakukan transaksi menggunakan aplikasi E-

commerce Di yogyakarta untuk meluangkan waktu guna membantu saya untuk 

menjadi responden penelitian dengan mengisi angket yang telah saya sediakan 

pertanyaan dan pilihan jawabannya. Tujuan pemberian kuesioner ini semata-mata 

untuk tujuan ilmiah guna memenuhi Tugas Akhir TESIS saya dimana pendapat 

Bapak/Ibu/Saudara/i akan dijamin kerahasiaannya. Demikian, saya ucapkan terima 

kasih atas kesediaan waktunya. Semoga kebaikan selalu tercurahkan dan menyertai 

Bapak/Ibu/Saudara/i. 

 

Bagian A 

 

 



 

1. Nomor 

2. Jenis Kelamin 

a. laki-laki 

b. perempuan 

3. Usia 

a. 18-20 tahun 

b.21-25 tahun 

c. 26-30 tahun 

4. Pekerjaan 

a. Mahasiswa 

b. PNS/Pegawai Swasta/BUMN 

c. Wirausaha 

d. Ibu Rumah Tangga 

5. Gaji perbulan 

a. Rp.1000.000- Rp.2000.000 

b. Rp.2000.000- Rp.4000.000 

c. > Rp.4000.000 

6. Apakah Anda Memiliki Aplikasi E-commerce di smartphone Anda ? 

a. Ya 

b.Tidak 

7. Apakah Anda Menggunakan Aplikasi E-commerce dan belanja menggunakan 

aplikasi e-commerce minimal 2 kali dalam seminggu? 

a. Ya 

b. Tidak 

 

 



 

Bagian B 

Petunjuk: Berilah penilaian Saudara/i terhadap pernyataan-pernyataan di bawah ini 

dengan memberi tanda pada angka yang dianggap paling sesuai berdasarkan yang 

Anda pilih. Kriteria Penilaian:  

1. STS : Sangat Tidak Setuju  

2. TS : Tidak Setuju  

3. N : Netral 

4. S : Setuju  

5. SS : Sangat Setuju 

1. E-Service Quality 

No. Pertanyaan STS TS KS S SS 

1 Saya dapat dengan mudah menggunakan 

dan menemukan fitur aplikasi E-commerce 

dimanapun. 

     

2 Saya dapat dengan mudah mengakses 

informasi yang dimuat dalam aplikasi e-

commerce. 

     

3. Apalikasi e-commerce tanggap dalam 

menangani keluhan dan kendala pada 

sistem e-commerce 

     

4. Aplikasi e-commerce membantu 

memberikan arahan kepada pelanggan 

ketika menghadapi kendala saat 

bertransaksi 

     

5. Saya merasa aman dalam menggunakan 

aplikasi e-commerce, selama bertransaksi 

     

 

2. Complaint Behavior 

No. Pertanyaan STS TS KS S SS 

1.  Bercerita kepada teman dan kerabat tentang 

pengalaman buruk berbelanja 

menggunakan e-commerce 

     

2.  Meminta perusahaan e-commerce untuk      

 

 



 

menyelesaikan masalah yang terjadi. 

3. Membuat review yang jelek pada e-

commerce  

     

4. Memberikan ulasan yang negative dalam 

web situs e-commerce, pada aplikasi e-

commerce yang ada di playstore dan app 

store 

     

5.  Mengajukan komplain kepada customer 

service e-commerce tentang keluhan dan 

masalah yang terjadi. 

     

 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

No. Pertanyaan STS TS KS S SS 

1.  Aplikasi E-commerce melayani konsumen 

dengan baik melalui Fitur-Fitur yang 

menarik seperti paylater, keranjang, COD 

dan sebagainya. 

     

2.  Secara umum saya merasa senang dengan 

kualitas layanan yang diberikan oleh 

marketplace 

     

3.  Kualitas produk yang diterima sesuai 

dengan keinginan dari konsumen. 

     

4. Konsumen tidak merasa menyesal dalam 

transaksi pembelian menggunakan aplikasi 

E-commerce 

     

5. Konsumen merasa berbelanja melalui 

Aplikasi E-commerce merupakan 

keputusan yang bijak 

     

 

4. Loyalitas Pelanggan 

No. Pertanyaan STS TS KS S SS 

1.  Saya akan merekomendasikan marketplace 

atau e-commerce yang bagus kepada orang 

lain 

     

2.  Saya berfikir untuk mengunjungi dan 

menggunakan  aplikasi E-commerce lagi 

dimasa depan 

     

 

 



 

3.  Saya akan menjadikan e-commerce sebagai 

pilihan pertama ketika berbelanja 

     

4. Saya tidak mempercayai jika ada berita 

buruk tentang aplikasi e-commerce 

     

5.  Saya akan rutin berbelanja menggunakan e-

commerce 

     

Sumber : (Priyantini, 2022) & (Khairani et al., 2021) 
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