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Abstract

The development of the digital era supports the rapid growth of e-commerce
businesses in Indonesia. E-commerce provides opportunities for seller to sell
their products to targeted customers in a more effective way. This research
aims to analyze the factors that could indfluence customer loyalty by mediating
customer satisfaction. Analysis results can be use as indicators for
consideration or reference for academic parties and business owner. The
research conducted on Batam City e-commerce customers with a total sample
of 401 respondents. The data was processed with Smart PLS using non-
probability sampling techniques in research. The research results show that
the relationship between product quality, service quality, advertising, public
relations, and social media marketing has impact towards customer loyalty.
From the results mentioned above, the more superior the factor will have an
impact on customer loyalty which can provide long-term benefits to the
business. The relationship between customer satisfaction and loyalty obtained
insignificant results because it did not meet the criteria. The research shows
that the results of the indirect relationship did not obtain significant results.
Based on the results, it shows that if e-commerce entrepreneurs want to gain
customer loyalty which can have a positive impact on their business in the long
term, they need to improve certain factors.

Abstract

Perkembangan era digital mendukung berkembang pesat bisnis e-commerce di
Indonesia. Kesempatan bisnis e-commerce telah menyediakan sebuah platform
bagi pengusaha dalam memasarkan produk kepada pasar yang lebih luas dan
efektif. Penelitian bertujuan untuk melakukan analisis terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan mediasi customer
satisfaction. Dengan hasil analisis dapat dimanfaatkan sebagai indikator
pertimbangan atau referensi bagi pihak yang membutuhkan informasi
mengenai variabel yang terlibat dalam penelitian. Penelitian dilaksanakan
terhadap sampel yakni pelanggan e-commerce Kota Batam sejumlah 401
responden dengan teknik non-probability sampling. Data tersebut diolah
dengan Smart PLS untuk analisis terhadap model penelitian. Hasil penelitian
menunjukkan pada hubungan antara kualitas produk, kualitas layanan,
periklanan, public relation dan pemasaran sosial media memiliki hasil
signifikan. Dengan hasil menunjukkan dari faktor-faktor yang disebutkan,
semakin unggul faktor akan berdampak kepada loyalitas pelanggan yang dapat
memberikan keuntungan pada bisnis secara jangka panjang. Hubungan antara
customer satisfaction dengan loyalitas pelanggan memperoleh hasil tidak
signifikan karena tidak memenuhi kriteria. Dalam penelitian menunjukkan
hasil hubungan tidak langsung tidak memperoleh hasil signifikan. Berdasarkan
hasil menunjukkan pengusaha e-commerce jika ingin memperoleh loyalitas
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pelanggan yang dapat memberikan dampak positif kepada bisnis secara jangka
waktu panjang, maka memerlukan peningkatan terhadap faktor-faktor tertentu.

PENDAHULUAN

Berdasarkan (Lin et al., 2019) e-commerce merupakan sebuah platform yang
mengumpulkan penjual dan pembeli dengan tujuan masing-masing. Faktor perkembangan e-
commerce dapat disebabkan oleh peningkatan jumlah pengusaha dalam beberapa tahun terakhir
(Hapsari & Salima, 2023). Perpindahan dari bisnis tradisional sudah berkembang menjadi
digital sesuai kebutuhan dan kompetitor yang semakin luas. E-commerce meningkatkan
efisiensi proses bisnis dengan mempersingkat dan mempermudah prosedur pembelian
konsumen. Prosedur yang efisien dan efektif memberikan peluang lebih luas untuk para
pengusaha (Koe & Afigah Sakir, 2020).

Pada tahun 2021 pengguna e-commerce Indonesia mencapai sebesar 201.97 juta
terdapat peningkatan dibandingkan dengan tahun 2020 sebesar 190.92 juta dan tahun 2019
sebesar 179.14 juta (Hanadian Nurhayati-Wolff, 2023). Hal tersebut dapat menunjukkan
meningkatnya kesempatan berwirausaha bagi pengusaha dengan memanfaatkan teknologi dan
internet sebagai media dalam melaksanakan upaya pemasaran untuk mempromosikan sebuah
produk secara digital (Hapsari & Salima, 2023).

Studi (Naini et al., 2022) menunjukkan kualitas dari sebuah produk dapat berdampak
terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk dapat dipengaruhi oleh konsep agar konsumen
akan menyukai kualitas, perfoma dan fungsi. Kualitas produk dan pelayanan menjadi faktor-
faktor penting dalam memenuhi kebutuhan konsumen dan berperan kompetitif dalam industri
yang sama. Kualitas pelayanan merupakan pengukuran untuk pelayanan yang diberikan untuk
pencapaian kepuasaan pelanggan. Berdasarkan studi (Suhendi & Sabihis, 2021) membuktikan
signifikansi hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan.

Kedua faktor dapat mengukur loyalitas konsumen dan kemungkinan konsumen
berpindah kepada kompetitor. Kualitas produk merupakan kombinasi dari karakteristik berupa
pemasaran, produksi dan pemeliharaan agar dapat mencapai ekspektasi konsumen (Suhendi &
Sabihis, 2021). Menurut penelitian (Javed & Wu, 2020) peningkatan penjualan dapat dibangun
melalui kepuasaan konsumen terhadap produk dan layanan.

Pemasaran merupakan faktor penting dalam mewujudkan nilai produk dan pelayanan
yang telah diberikan oleh perusahaan kepada konsumen. Salah satu metode yang dapat
digunakan dalam pemasaran adalah periklanan yang dilakukan secara berbayar dengan
menggunakan media massa dan interaktif (Nurlaini et al., 2021). Hasil penelitian (Achmad,
2020) menunjukkan, bahwa terdapat dampak dari advertising terhadap loyalitas pelanggan. Hal
tersebut menunjukkan semakin baik periklanan yang dilakukan akan berdampak positif
terhadap loyalitas pelanggan.

Pendekatan antara hubungan pelanggan dengan perusahaan dapat dilakukan dengan
upaya public relation. Perusahaan akan berusaha menjalin hubungan dengan konsumen untuk
mengetahui ekspektasi dalam memenuhi kepuasaan pelanggan (Rahmah Andayani etal., 2021).
Sebuah studi oleh (Rahmah Andayani et al., 2021) menguji dampak yang diberikan dari
pemasaran public relation terhadap loyalitas adalah signifikan. Hasil tersebut menunjukkan
perusahaan perlu membangun reputasi dan hubungan baik dengan pelanggan agar mencapai
loyalitas tertinggi dari pelanggan.
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Era digitalisasi telah membuka kesempatan bagi pengusaha untuk melaksanakan
pemasaran melalui sosial media. Sosial media merupakan metode unik yang dapat membangun
hubungan antara pelanggan baru dengan pelanggan saat ini(Jawaid & Rajadurai, 2021). Studi
dari (Jawaid & Rajadurai, 2021) menunjukkan hubungan antara social media marketing
terhadap customer loyalty memiliki hasil signifikan. Berdasarkan hasil penelitian, sosial media
dapat dimanfaatkan sebagai media komunikasi pemasaran dan berperan dalam mempromosikan
pesan yang diingin sampaikan kepada calon konsumen (Khairul, 2021).

Hasil penelitian (Abror et al., 2020) menunjukkan bahwa, ada hubungan sejalan antar
kepuasaan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen semakin
tinggi akan menyebabkan konsumen sulit untuk menanggapi penawaran dari kompetitor lain
(Ofosu-Boateng & Dwamena Agyei, 2020). Tinggi tingkat kepuasaan konsumen menjadi salah
satu kunci keberhasilan dalam mencapai loyalitas konsumen (Javed & Wu, 2020). Loyalitas
tersebut akan membawakan keuntungan secara jangka panjang bagi perusahaan (Nurlainiet al.,
2021).

Tujuan penelitian adalah memahami faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen pada pengguna e-commerce Batam. Penelitian dapat melakukan pengujian terhadap
hubungan kualitas produk (PQ), kualitas layanan (SQ), periklanan (AD), pemasaran sosial
media (SMM) dan public relation (PR) terhadap customer loyalty (CL) dengan mediasi
kepuasaan konsumen (CS). Penulis akan melakukan penelitian atau simulasi studi berdasarkan
studi peneliti terdahulu dengan judul “Faktor Faktor yang Mempengaruhi Customer Loyalty
terhadap Pengguna E-Commierce di Batam”.

METODE

Penelitian berawal pada tahun 2022 lokasi Kota Batam. Penelitian terhadap faktor-
taktor yang akan mempengaruhi customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction dengan
jumlah sampel 401 responden menggunakan teknik Non-Probability Sampling. Objek
penelitian adalah pengguna e-commerce Kota Batam dengan usia 18-45 tahun keatas.
Karakteristik penelitian yang diterapkan penelitian kasual komparatif (casual comparative
research) merupakan metode penelitian terhadap sebab akibat dari hubungan indepeden dengan
dependen.

Dalam penelitian telah dimanfaatkan model persamaan struktural atau disebut sebagai
Structural Equaliation Modelling (SEM). Penerapan proses dengan menggunakan SEM yang
merupakan metode statistik untuk melakukan pengujian dan analisa terhadap model-model
penelitian. Penelitian menggunakan Smart PLS versi 3.0 untuk pengolahan data yang telah
terkumpul dari responden melalui survei.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Model Penelitian

Analisis terhadap model penelitian memiliki tujuan untuk menguji validitas variabel dan
keseluruhan terhadap konstruk yang diuji dalam penelitian. Hasil analisis akan menentukan
kualifikasi model penelitian untuk diproses penelitian pada tahap berikut. Dalam penelitian
telah terdiri dari total 20 indikator dari keseluruh variabel terlibat dan diolah menggunakan
Smart PLS versi 3.0. Hasil menunjukkan hasil telah mencapai kriteria validitas yakni lebih dari
0.7, maka model penelitian dapat dilanjutkan pada tahapan penelitian berikut.
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Grafik 1. model penelitian pada Smart PLS

Sumber : data diolah 2023

Hasil Uji R-Square

R-square dalam penelitian memiliki tujuan untuk menghitung besar kontribusi dan
kemampuan model penelitian menjelaskan hubungan dari variabel independen terhadap
variabel dependen. Hasil variabel customer loyalty dengan nilai 0.776 (kuat) yakni variabel
independen dalam penelitian menjelaskan customer loyalty sebanyak 77.6%. Variabel customer
satisfaction memiliki nilai r-square 0.661 (moderat) menjelaskan, bahwa variabel independen
terlibat menjelaskan customer satisfaction sebanyak 66.1%.

Tabel 1. tabel uji R-square

R
R Square
Squar Adjuste Ket
d
Customer |, 26 10772 | Kuat
Loyalty
Cus:tome.r 0661 | 0.658 Modera
Satisfaction t

Sumber : data diolah 2023

Analisis Path Coefficient
Berdasarkan (Ghozali & Latan, 2020) path coefficients merupakan metode pengukuran
terhadap besar hubungan atau kolerasi antara hubungan variabel independen terhadap variabel
dependen. Tabel di bawah menunjukkan terdapat 5 (lima) hipotesis signifikan dan 1 (satu)
hipotesis tidak signifikan.
Tabel 2. hasil uji path coefficient

Sample T
Mean | Stati 1;;:: Ket
(M) stics

rPQ>CL 0.252 4.665 | 0.000 | Sig.
SQ>CL 0.120 2546 | 0.011 | Sig.
AD>CL 0.235 4.731 | 0.000 | Sig.
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PR>CL 0.209 4792 | 0.000 | Sig.

SMM>CL | 0.221 4.200 | 0.000 | Sig.
Tidak
Sig.

CS>CL -0.058 1.269 | 0.205

Sumber : data diolah 2023

Analisis Hasil Uji Hipotesis

Hasil uji hipotesis dalam penelitian terbagi 2 (dua) yakni hubungan langsung dan tidak
langsung. Nilai p-values dalam uji hipotesis dapat dikatakan signifikan atau positif yakni nilai
<0.05.

Hipotesis 1 (satu) yakni hubungan antara variabel product quality (PQ) terhadap
customer loyalty (CL) memperoleh nilai p-values sebesar 0.000. Hasil penelitian menunjukkan,
bahwa kualitas produk dalam proses bisnis dapat berdampak positif terhadap loyalitas
pelanggan sejalan dengan penelitian (Naini et al., 2022), (Rua et al., 2020) dan (Ernest Grace
et al., 2021). Hipotesis 2 (dua) berupa hubungan antara variabel service quality dengan
customer loyalty memiliki hasil signifikan dengan nilai p-values sebesar 0.011. Hasil olah data
menunjukkan semakin baik kualitas pelayanan akan berdampak kepada loyalitas pelanggan
penelitian sejalan dengan penelitian (Suhendi & Sabihis, 2021), (Saputri et al., 2020) dan
(Nurlaini et al ., 2021).

Hipotesis 3 (tiga) merupakan hubungan variabel advertising dengan customer loyalty
memiliki nilai p-values 0.000. Hasil menunjukkan signifikan yakni semakin banyak periklanan
akan berdampak positif terhadap customer loyalty sejalan dengan penelitian terdahulu (Ofosu-
Boateng & Dwamena Agyei, 2020), (Naini et al., 2022a) dan (Achmad, 2020). Dalam hipotesis
4 (empat) hubungan antara public relation dengan customer loyalty menunjukkan hasil
signifikan dengan nilai p-values sebesar 0.000. Strategi dalam pelaksanaan public relation yang
lebih baik akan berdampak terhadap customer loyalty sejalan dengan penelitian (Rahmah
Andayani et al., 2021), (Ofosu-Boateng & Dwamena Agyei, 2020) dan (Sugiono et al., 2021).
Hipotesis 5 (lima) yakni hubungan antara social media marketing terhadap customer loyalty
menunjukkan hubungan signifikan dengan nilai p-values sebesar 0.000. Hasil hipotesis 5 (lima)
menjelaskan semakin baik upaya dalam social media marketing akan berdampak positif
terhadap customer loyalty sejalan dengan penelitian terdahulu (Annisa Qurrata et al., 2021),
(Zoubi & Mohammad Al-Harazneh, 2019) dan (Jawaid & Rajadurai, 2021). Hubungan dalam
hipotesis 6 (enam) berupa variabel custonier satisfaction dengan customer loyalty memiliki
hasil tidak signifikan dengan nilai p-values sebesar 0.205. Dalam penelitian menunjukkan
customer satisfaction tidak memiliki dampak terhadap customer loyalty yakni bertolak
belakang dengan penelitian (Istri Setiari JMH et al., 2020), (Suharto et al., 2022) dan (Khairul,
2021).

Tabel 3. hasil uji hubungan langsung (direct effect)

T Stati P

stics Values Ket

POQ>CL 4.665 0.000 Sig.
SQ>CL 2546 | 0.011 Sig.
AD>CL 4.731 0.000 Sig.
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PR>CL | 4.792 |0.000 |Sig
SMM>CL | 4.200 | 0.000 | Sig.
CS>CL 1.269 0.205 Tidak Sig.
Sumber : data diolah 2023
Hipotesis 7 (tujuh) memiliki hasil tidak signifikan dengan nilai p-values 0.212. Hasil

menunjukkan kualitas produk tidak berdampak positif terhadap customer loyalty dengan
melalui customer satisfaction. Penelitian bertolak belakang dengan penelitian (Rua et al.,2020),
(Tri Wahjoedi et al., 2022) dan (Cantona, 2021). Hipotesis 8 (delapan) menunjukkan hasil p-
values sebesar 0.247 dan tidak signifikan. Penelitian tidak menunjukkan terdapat dampak dari
service quality terhadap customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction bertolak
belakang dari penelitian terdahulu (Susiana Mokhtar et al., 2019), (Surahman et al., 2020) dan
(Febrianti, 2021).

Hipotesis 9 (sembilan) memiliki hasil tidak signifikan dengan nilai p-values 0.605.
Hubungan public relation terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction tidak
memiliki dampak positif. Penelitian bertolak belakang dengan penelitian (Rahmah Andayani et
al., 2021), (Othman et al., 2021), (Ekakitie-Emonena & Sado, 2023), (Ilham et al., 2020) dan
(Khan et al., 2022). Hipotesis 10 (sepuluh) menghasilkan nilai p-values sebesar 0.346 yakni
tidak signifikan. Social media marketing tidak berdampak terhadap customer loyalty melalui
mediasi customer satisfaction bertolak belakang dengan penelitian (Istri Setiari JMH et al.,
2020), (Zoubi & Mohammad Al-Harazneh, 2019) dan (Khairul, 2021).

Tabel 4. hasil uji hubungan tidak langsung (indirect effect)

T
stat |TVa | Ket
R lues
istics

PQ>CS>CL | 1250 | 0.212 | Tidak Sig.
SQ>CS>CL | 1.159 | 0.247 | Tidak Sig.
PR>CS>CL 0517 | 0.605 | Tidak Sig.
SMM>CS>CL | 0.944 | 0.346 | Tidak Sig.

Sumber : data diolah 2023

KESIMPULAN

Kehadiran e-commerce berdampak positif dengan menyediakan platform bagi
pengusaha untuk memasarkan produk lebih efektif, namun dampak negatif adalah tingkat
persaingan semakin ketat. Penelitian menunjukkan variabel independen seperti product
quality, service quality, advertising, public relation dan social media marketing memiliki nilai
signifikan terhadap customer loyalty. Hal tersebut dapat disimpulkan, semakin baik kualitas
produk dan pelayanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Upaya advertising, public
relation dan pemasaran sosial media dapat berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan.
Pada H6 menunjukkan customer satisfaction tidak berdampak terhadap customer loyalty dalam
proses bisnis. Berdasarkan hasil uji hubungan tidak langsung menunjukkan mediasi customer
satisfaction tidak memiliki dampak dalam hubungan hipotesis dalam penelitian. Loyalitas
pelanggan dapat mendukung usaha bertahan dan meningkat dalam jangka waktu panjang.

Keterbatasan penelitian adalah sampel berfokus kepada pengguna e-conumerce
berdomisili Kota Batam. Hal tersebut dapat menyebabkan ada beberapa hipotesis yang bertolak
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belakang dengan penelitian terdahulu, namun dapat disimpulkan penelitian telah mencapai
tujuan analisis terhadap model penelitian. Saran yang ingin diberikan untuk para akademis
dalam penelitian akan datang adalah dapat melakukan penelitian terhadap objek berdomisili
luar Kota Batam dan modifikasi terhadap model penelitian. Hasil penelitian dapat menjadi
indikator pertimbangan bagi pengusaha yang ingin memasarkan produk melalui e-commerce
dengan memperhatikan berbagai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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