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ABSTRAK 

Pengaruh E-Trust,Promotion dan Customer satisfaction terhadap E-Loyalty 

Pengguna Aplikasi Shopee Pada Generasi Z Di Solo Raya 

Era digitalisasi yang semakin maju membuat masyarakat harus mampu mengikuti 

perkembangan zaman. Perkembangan zaman saat ini dalam bidang ekonomi yang 

sangat terasa yaitu hadirnya market place yang mengubah dunia pemasaran lebih 

bersaing dengan mudah, efektif dan efisien, terutama bagi perusahaan dalam hal 

keberlangsungan suatu bisnis untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Salah 

satunya dengan mengikuti perkembangan teknologi yang semakin cepat. Dengan 

penggunaan aplikasi Shopee yang memudahkan penjual dan pembeli melakukan 

transaksi berbelanja online membuat ekonomi di Indonesia meningkat. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Purposive sampling, yaitu 

teknik dengan cara menentukan kriteria-kriteria tertentu. Pada penelitian ini ada 98 

sampel responden yang diteliti. Teknik pengumpulan data melalui wawancara dan 

pembagian kuesioner. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan alat 

bantu SPSS Statistic for Windows versi 26.  

Berdasarkan Hasil penelitian ini dengan menggunakan Uji T yang telah dilakukan 

menunjukan bahwa variabel  E-Trust (X1)  tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap E-Loyalty (Y), variabel Promotion (X2) berpengaruh secara signifikan 

terhadap E-Loyalty (Y) dan variabel Customer Satisfaction (X3) berpengaruh 

secara signikan terhadal E-Loyalty (Y) 

 

Kata Kunci : E-Trust, Promotion, Customer Satisfaction dan E-Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada zaman digital yang bertambah maju membuat masyarakat harus mampu 

mengikuti perkembangan zaman. Kini, segala sesuatu dapat diakses dengan internet 

terutama dalam segi ekonomi. Diera ini media social merupakan komponen penting 

dalam pemasaran global, sehingga tidak ada batasan antara penjual maupun 

pembeli. Perkembangan zaman saat ini dalam bidang ekonomi yang sangat terasa 

yaitu hadirnya market place yang mengubah dunia pemasaran lebih bersaing 

dengan mudah, efektif dan efisien, terutama bagi perusahaan dalam hal 

keberlangsungan suatu bisnis untuk menciptakan loyalitas pelanggan menjadi 

nomor satu. Salah satunya dengan mengikuti perkembangan teknologi yang 

semakin cepat. 

Inovasi yang berkelanjutan juga menjadi hal yang wajib diterapkan. 

Perusahaan dapat melakukan transaksi jual beli menggunakan aplikasi shopee yang 

banyak digunakan diberbagai negara. Aplikasi shopee dapat dibuka melalui laman 

website https://www.shopee.co.id atau bisa melalui aplikasi yang tersedia yang 

dapat diunduh melalui Play Store, Apps Store dan aplikasi store lainnya. Menurut 

Ginee, (2021) Shopee didirikan pada tahun 2015 dan beroperasi di tujuh wilayah 

Asia. Di Indonesia, sejarah shopee dimulai pada bulan desember 2015. Shopee saat 

ini dijalankan oleh bisnis SEA Group milik Forrest Li. Shopee bermaksud 

menawarkan platform yang memungkinkan penjual dan pelanggan di Asia 

Tenggara memanfaatkan kekuatan kemajuan teknologi untuk menciptakan dunia 

yang lebih baik. Selain itu, Shopee ingin menyediakan pasar online yang mudah 

https://www.shopee.co.id/
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digunakan bagi pembeli dan penjual dengan beragam pilihan, termasuk barang 

yang mudah digunakan dan layanan pemenuhan dari berbagai kelompok sosial. 

 

Gambar 1. Grafik Pengunjung Shopee 2019- 2022 

Menurut Ahdiat (2022) mengemukakan bahwa data yang dihimpun dari iPrice, 

pengunjung situs aplikasi Shopee berdasarkan grafik pengunjung Kuartal II 2022 

mempunyai rata-rata pengunjung sebesar 131,3 juta perbulan. Pengunjung Shopee 

sebesar 131,3 juta tersebut ternyata  masih kalah dari Tokopedia yang berhasil 

menarik pengunjung 158,3 juta pada periode itu juga. Kedua aplikasi ini memiliki 

pengaruh besar di Indonesia. Dikutip dari Demis Rizky Gosta, (2023)  mengatakan 

bahwasanya Shopee dan Tokopedia menjadi Raja E-Commerce di Indonesia. 

Dinilai bahwa shopee dan tokopedia bersaing ketat menjadi raja E-Commerce 

mencapai nilai US$ 51,9 M atau setara dengan Rp775 Trilliun di pasar belanja 

online Republik Indonesia tahun 2022. Situs web pesaingnya, Tokopedia, dibangun 

pada 17 Agustus 2009 oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison, 

dengan tujuan yang sama yaitu "Kesetaraan Ekonomi Digital" seperti Shopee. 
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Tokopedia juga melakukan inovasi-inovasi pengembangan bisnis yang lebih baik 

pada aplikasi Tokopedia. Kedua website ini sangat berpengaruh terhadap daya jual-

beli konsumen secara digital atau lebih dikenal dengan online. Dalam pernyataan 

tersebut bisa ditarik kesimpulan bahwasanya pengguna aplikasi e-commerce 

semakin meningkat di Indonesia. Terutama aplikasi shopee itu sendiri, sehingga 

kemungkinan berkembangnya usaha online mengalami peningkatan. Beberapa 

strategi yang diterapkan shopee menjadi nilai tambah pengunjung untuk aplikasi ini 

seperti melakukan progam belanja di tanggal unik seperti yang dilakuan pada 

momen 8.8 atau 9.9 dan tanggal unik selanjutnya.  

Hadirnya In Apps Games, shopee pun yakin generasi z akan semakin betah dan 

nyaman menggunakan aplikasinya. Keterlibatan pengguna di aplikasi shopee 

meningkat secara signifikan berkat taktik ini. Menurut iprice, elemen hiburan dan 

permainan dalam aplikasi di shopee berkontribusi pada peningkatan jumlah 

pengguna aktif bulanan yang mengunjungi shopee Indonesia. Menurut Iprice, 

Pengguna Internet di Asia Tenggara Mencapai 360 Juta Pada Tahun 2019 Setelah 

Tumbuh Sebesar 100 Juta Sejak Tahun 2015. Pertumbuhan Ini Berdasarkan Data 

Google Temasek. Oleh Karena Itu, Indonesia Dan Vietnam Memimpin 

Pertumbuhan Ekonomi Berbasis Internet Di Asia Tenggara, Dengan Laju 

Pertumbuhan Lebih Dari 40% Setiap Tahunnya. Sementara Negara lain, seperti 

Filipina, Malaysia, Thailand, dan Singapura hanya mengalami tingkat pertumbuhan 

sebesar 20–30% setiap tahunnya. Masyarakat Asia Tenggara kini sebagian besar 

hidup secara online berkat layanan ride-hailing dan e-commerce, terutama di kota-

kota besar seperti Jakarta, Bangkok, dan Kuala Lumpur. Popularitas program yang 
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tersedia juga ditentukan oleh fluktuasi jumlah pengguna. Pemeringkatan tersebut 

juga mempertimbangkan seberapa puas pelanggan Shopee.  Pada tahun 2019, 

Shopee menarik pengunjung terbanyak dari semua situs web. 

Aplikasi ini dirancang apik untuk memudahkan proses jual maupun beli tanpa 

harus bersusah payah dan harga juga mampu bersaing. Salah satunya yaitu dengan 

mementingkan loyalitas pelanggan yang menjadi hal utama yang perlu 

diperhatikan. Menurut Rifa’i, (2019) Loyalitas konsumen adalah perilaku individu 

yang dalam jangka waktu tertentu menjadi terbiasa membeli suatu produk, yang 

dipromosikan dan berinteraksi (melakukan pembelian) secara rutin, sambil tetap 

mengabdikan diri untuk memanfaatkan semua penawaran yang diberikan oleh 

bisnis. Oliver (2014) dalam Jeremia dan Djuwarti (2019) juga mengemukakan 

bahwasanya loyalitas pelanggan (customer loyalty) adalah pelanggan memiliki 

ketertarikan  untuk membeli atau mengutamakan produk jasa atau barang secara 

stabil, yang berakibat melakukan pembelanjaan secara berulang, walaupun 

pelanggan tersebut memperoleh pengaruh situasi atau pemasaran dari pesaing 

untuk mengambil alih produk itu dengan merk lain. Sehingga dapat disimpulkan 

loyalitas merupakan kepuasan yang menciptakan sikap pelanggan untuk membeli 

barang secara konsisten pada produk barang atau jasa tertentu. 

Pentingnya E-Trust dalam membangun loyalitas pelanggan menjadi dasar 

utama yang perlu diperhatikan, seperti halnya untuk menciptakan loyalitas 

dibutuhkan informasi yang bisa dibuktikan kebenarannya. Giovanis dan 

Athanasopoulou (2014) dalam Anindea (2016) mengutip Kim et al mengatakan 

bahwa E-Trust sebagai titik awal fundamental dari pembentukan dan pemeliharaan 
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hubungan penjual dan pelanggan online. Sedangkan menurut Bart dalam Chang et 

al (2013) , persepsi konsumen terhadap kemampuan situs web untuk memenuhi 

harapan, keakuratan konten, dan kepercayaan secara keseluruhan dikenal sebagai 

e-trust. Hasil penelitian oleh Tawe et al., (2022) mengatakan bahwa e-trust 

berpengaruh  terhadap e-customer loyalty..  

Promotion yang juga sama-sama penting dalam membangun loyalitas 

pelanggan. Laksana (2019) mengatakan bahwa promotion atau dalam bahasa 

Indonesia Promosi merupakan pertukaran informasi antara penjual dan konsumen 

dengan tujuan mempengaruhi sikap dan perilaku pihak-pihak yang sebelumnya 

tidak mengenal produk yang dijual agar membujuk mereka menjadi pembeli 

dengan tetap menjaga ingatan mereka terhadap produk tersebut. Menurut Kotler 

dan Armstrong dalam Ridwansyah (2017) mengemukakan bahwa promotion ( 

promosi ) adalah alat atau aktivitas yang digunakan oleh perusahaan untuk 

mengkomunikasikan nilai pelanggan, sehingga dari pengertian diatas bisa 

disimpulkan bahwa promotion berguna untuk menghubungkan komunikasi antara 

penjual dan pembeli agar lebih mengenal produk atau jasa yang dijual. Penelitian 

oleh Sari & Lestariningsih, (2021) menunjukan bahwa variabel Promosi 

mempunyai pengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan dari pengguna 

aplikasi Shopee.  

Menurut Rifa’i, (2019) Customer Satasifaction ( Kepuasan pelanggan ) 

merupakan perasaan puas yang timbul karena antara harapan dan kenyataan dalam 

memakai dari pelayanan yang diberikan terpenuhi. Dari pengertian tersebut dapat 

diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan ( Customer satisfaction) ini 
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menjadi hal yang perlu diperhatikan untuk menarik daya beli konsumen yang mana 

konsumen ini diusahakan untuk merasa puas atau senang dengan produk jasa atau 

barang yang dibeli. Hasil penelitian Linus Sipayung & Heryjanto, (2021) bahwa 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan customer satisfaction terhadap loyalty 

intentions. Hasil penelitian menunjukkan bahwa benar terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan customer satisfaction terhadap loyalty 

intentions..Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengambil judul 

“PENGARUH E-TRUST, PROMOTION DAN CUSTOMER 

SATISFACTION TERHADAP E-LOYALTY PENGGUNA APLIKASI 

SHOPEE PADA GENERASI Z DI SOLO RAYA”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas rumusan masalah didalam penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Apakah Terdapat Pengaruh E- Trust terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi 

Shopee pada Generasi Z diwilayah Solo Raya ? 

2. Apakah Terdapat Pengaruh Promotion terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi 

Shopee pada Generasi Z diwilayah Solo Raya? 

3. Apakah Terdapat Pengaruh Customer Satisfaction  Terhadap E-Loyalty 

pengguna aplikasi Shopee pada Generasi Z diwilayah Solo Raya ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitiaan ini yang didasarkan pada rumusan masalah yang telah 

dibahas diatas sebagai berikut : 
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1. Mengetahui Pengaruh E-Trust  terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi Shopee 

pada generasi Z di wilayah Solo Raya. 

2. Mengetahui Pengaruh Promotion terhadap E-Loyalty pengguna aplikasi 

Shopee pada generasi Z di wilayah Solo Raya. 

3. Mengetahui Pengaruh Customer Satisfaction terhadap E-Loyalty pengguna 

aplikasi Shopee pada generasi Z diwilayah Solo Raya. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ditujukan dan diharapkan untuk memberikan manfaat baik 

secara teoritis maupun praktis, diantaranya  sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan 

serta memberikan masukan dalam pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang 

manajemen pemasaran khususnya yang berhubungan dengan loyalitas pelanggan.. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Peneliti  

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk meningkatkan wawasan, 

pemahaman, dan pengalaman berhubungan dengan e-trust, promotion dan 

customer satisfaction terhadap e-loyalty  serta faktor lain yang mempengaruhinya. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dalam penelitian ini diharapkan 

dapat menambah referensi dan bahan kajian dalam dunia pengetahuan tentang 

manajemen pemasaran khususnya mengenai   e-trust , promotion , dan customer 

satisfaction terhadap e-loyalty
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Pustaka 

1.  Pengertian E-Trust (Kepercayaan Online) 

Tidak diragukan lagi, belanja pasar online tidak melibatkan komunikasi 

langsung antara pedagang dan calon pelanggan. Saat memilih produk yang akan 

dibeli, pelanggan akan mempertimbangkan detail dan foto yang tersedia di halaman 

internet. Persepsi dan kepercayaan yang dimiliki calon pelanggan terhadap 

pengelola lokasi dan penjual akan menjadi satu-satunya faktor yang mempengaruhi 

pembelian. Karena tingkat kepercayaan pelanggan merupakan salah satu prinsip 

dasar pembelian online(Kartono & Halilah, 2018).  Sehingga dalam pembelanjaan 

online e-trust sangat diperhatikan guna menjaga citra suatu perusahaan dan 

kepuasan pelanggan. Kepercayaan konsumen ini juga menjadi tolak ukur 

bagaimana marketplace mendapatkan pelanggan dan bagaimana pelanggan 

mendapatkan informasi tentang toko tersebut. Tingkat kepercayaan tinggi membuat 

konsumen akan betah atau tetap tinggal dalam suatu marketplace, dan biasanya 

akan melakukan pembelian secara berulang-ulang, dan sebaliknya bila tingkat 

kepercayaan online rendah akan menurunkan keinginan konsumen dalam membeli 

suatu barang/jasa.  

Menurut Hanifati & Samiono (2018) E- Trust merupakan keyakinan seorang 

konsumen dalam usahanya sebagai permulaan dalam melakukan suatu kesepakatan 

online. Sedangkan Liani & Yusuf, (2021) dapat diketahui bahwa e-trust merupakan 
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keyakinan konsumen terhadap penyedia produk atau jasa bahwa mereka dapat 

dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya sesuai dengan harapan 

konsumen secara online. Kasih et al., (2019) mengatakan bahwa kepercayaan 

pelanggan diartikan sebagai harapan konsumen bahwa penyedia barang atau jasa 

dapat dipercaya atau diandalkan ketika memenuhi janjinya. 

 Dapat disimpulkan bahwa e-trust adalah keyakinan atau kepercayaan yang 

dibangun untuk melakukan kesepkatan pembelian melalui online antara pembeli 

dengan penjual. Menurut Japarianto dan Agatha (2020), indikator e-trust sebagai 

berikut: 

a. Security (Keamanan) 

b. Privacy (Privasi) 

c. Experience (Pengalaman) 

d. Information (Informasi ) 

2. Pengertian Promotion (Promosi) 

Promosi adalah suatu komunikasi dari penjual dan pembeli yang berasal dari 

informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli, 

yang awalnya tidak  mengenal menjadi mengenal produk tersebut, sehingga 

menjadi pembeli yang selalu mengingat produk tersebut agar bersedia menerima, 

membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan 

(Aco, A. N., 2016). Menurut Kotler dan Armstrong (2019) promosi adalah kegiatan 

dalam upaya menyampaikan manfaat produk dan membujuk pelanggan untuk 

membeli produk yang ditawarkan. 
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Sedangkan Promosi menurut Buchari Alma dalam Hurriyati (2018) adalah 

Suatu bentuk komunikasi pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 

mempengaruhi atau membujuk, mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan 

produknya agar bersedia membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan 

perusahaan. 

 Dikutip dari Shaid, (2022) dalam hal karir atau pekerjaan, promosi adalah 

mengacu pada kenaikan pangkat atau posisi karyawan dalam struktur organisasi 

perusahaan. Dengan kata lain, promosi adalah pengikatan pangkat karyawan dalam 

mempertahankan posisinya di sebuah perusahaan. Sedangkan dalam aktivitas 

pemasaran, promosi adalah kegiatan yang dilakukan untuk mengenalkan suatu 

barang atau jasa, hingga bisa menarik minat masyarakat (pembeli). Promosi adalah 

suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang atau jasa) ke arah yang lebih 

baik. Didukung juga dari kutipan Nandy, (2021) promotion atau promosi memiliki 

arti yang berbeda dalam dunia pemasaran. Dalam dunia pemasaran, promosi bisa 

diartikan sebagai suatu kegiatan yang dilakukan agar bisa meningkatkan 

perkembangan sesuatu. Perkembangan dalam pemasaran berbeda dengan 

pekerjaan, pemasaran lebih menekankan perkembangan merek, produk, atau 

perusahaan itu sendiri. 

Sehingga bisa disimpulkan bahwa promosi yaitu proses menginformasikan, 

membujuk, dan mempengaruhi pelanggan untuk membeli produk yang ditawarkan 

dan sebagai usaha perusahaan dalam membangun komunikasi untuk menarik daya 

beli konsumen.  

Indikator promotion menurut Kotler dan Armstrong (2019) yaitu : 
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a. Periklanan (Advertising), merupakan  saluran promosi dengan menggunakan 

banyak media terutama dalam menarik pembeli untuk melakukan pembelian. 

b. Promosi penjualan , merupakan cara peusahaan dalam mendorong pembeli 

atau penjualan produk salah satunya dengan memberlakukan diskon atau 

potongan harga produk. 

c. Hubungan masyarakat, merupakan cara yang dilakukan perusahaan untuk 

mempromosikan atau melindungi citra perusahaan atau produk dengan 

berbagai program yang telah dirancang oleh perusahaan. 

3. Pengertian Customer Satisfaction ( Kepuasan Pelanggan) 

Menurut Chandra, (2019) berasal data kata latin “Satis” (artinya cukup, cukup 

baik) dan “ Facio” ( melakukan atau membuat), ynag diterjemahkan kedalam kata 

bahasa Indonesia “ kepuasan”. Salah satu cara untuk mendifinisakan kepuasan 

adalah upaya untuk menyelesaikan atau meningkatkan sesuatu. Menurut kamus 

Oxford Advanced Learner, kepuasan adalah emosi positif yang diperoleh ketika 

menjaga suatu tujuan atau ketika apa yang diinginkan benar-benar terjadi, serta 

tindakan memuaskan kebutuhan atau keinginan dan cara yang tepat untuk 

menangani keluhan, hutang, cedera, dan lai-lain. Dinyatakan bahwa meskipun 

uraian ini tampak jelas, namun sangat terkait dengan konsep manajemen dan 

perilaku konsumen. 

Derajat kebahagian pelanggan setelah membandingkan apa yang diterimanya 

dengan apa yang diharapkannya dikenal dengan istilah kepuasan pelanggan. 

Pelanggan senang ketika mereka memperoleh sesuatu yang memenuhi atau melebih 

harapan mereka disisi lain, mereka menjadi kecewa ketika harapan mereka tidak 
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terpenuhi. Tujuan tetap perusahaan adalah memuaskan kliennya dan memberikan 

mereka pelayanan terbaik. Selain itu, bisnis harus mengukur kepuasan pelanggan, 

meningkatkan standar pelanggan, dan menumbuhkan pengikut setia yang 

selanjutnya disebut sebagai pelanggan  (Charviandi et al., 2023). 

Menurut Nugroho dalam Purnomo Edwin Setyo (2017), menjelaskan bahwa 

kepuasan konsumen adalah salah satu elemen penting dalam peningkatan kinerja 

pemasaran dalam suatu perusahaan. Tjiptono, (2020) Kepuasan pelanggan 

(Customer satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dengan harapan-harapannya, dan menurut Parasuraman dkk dalam Ismanto, 

(2020) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah evaluasi pelanggan terhadap 

produk atau layanan dalam hal menilai apakah produk atau layanan tersebut 

memenuhi kebutuhan dan persyaratan pelanggan. Dengan demikian kemungkinan 

besar kepuasan pelanggan ini juga akan menjadi variabel kuat yang mempengaruhi 

keputusan pembelian. 

Customer Satisfaction atau biasa disingkat CSAT, teori customer 

satisfaction adalah seberapa baik upaya yang bisnis kerahkan untuk memberikan 

rasa puas dan memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini bisa dilihat dari interaksi 

jual beli yang ada. Pelanggan akan menilai sebelum proses berlangsung, ketika 

berlangsung, dan sesudahnya.Customer satisfaction adalah hal yang paling utama 

bagi bisnis karena pelangganlah yang mendorong keberlangsungan bisnis.  

Pelanggan dianggap raja bukan tanpa alasan. Sebagai seorang produsen harus 

memberikan pelayanan terbaik dan nilai tukar yang setimpal terhadap produk atau 
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jasa yang ditawarkan. Jika pelayanan dan harga yang diberikan tidak sesuai dengan 

harapan pelanggan, maka jangan kaget bila mereka berpaling ke kompetitor lain. 

Namun, bukan berarti suatu bisnis harus menuruti setiap keinginan pelanggan. 

Kalau pelanggan bertindak semaunya, pembisnis dapat menentang kehendaknya. 

Pelanggan yang suportif terhadap bisnis yang dijalankan, pelangganlah yang 

mendorong keberlanjutan bisnis (Populix, 2021). 

Customer satisfaction disimpulkan sebagai sikap, nilai, harapan dan kinerja 

terhadap penjual untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Menurut Dutka dalam 

Ismanto, (2020)  penilaian kepuasan pelanggan ( customer satisfaction ) dapat 

diukur dengan tiga indikator berupa kualitas dalam beberapa atribut kepuasan 

pelanggan yang di antaranya adalah sebagai berikut: 

a. Attributes related to product ( atribut produk ). 

b. Attributes related to service  ( atribut pelayanan). 

c. Attributes related to purchase  ( atribut pembelian ). 

4. Pengertian E-Loyalty ( Elektronik Loyalitas  ) 

Dalam e-commerce, loyalitas disebut sebagai e-loyalty (electronic loyalty) 

adalah niat untuk berkunjung kembali pada sebuah situs online atau melakukan 

transaksi pada situs tersebut. E-Loyalty adalah perilaku konsumen yang 

menyenangkan terhadap sebuah bisnis berbasis elektronik yang menghasilkan 

perilaku pembelian kembali  konsumen  tersebut,  di  mana konsumen  yang  loyal  

akan  cenderung kurang     menaruh     perhatian     pada produk     barang     atau     

jasa     yang ditawarkan  oleh  kompetitor (Atmaja, 2023). E-loyalty merupakan 

suatu hal penting bagi bisnis online, yang menentukan sikap pelanggan tentang 
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komitmennya untuk melakukan pembelian kembali serta merekomendasikan 

kepada calon konsumen baru. e-customer loyalty pelanggan berniat mengunjungi 

kembali website tersebut, kemungkinan membeli kembali produk atau layanan dan 

menggunakan fasilitas layanan yang telah disediakan (Biki, 2022). 

  Loyalty pelanggan berarti komitmen pelanggan terhadap merek, toko dan 

pemasok dan didasarkan pada sikap yang sangat positif dari pelanggan dan 

tercermin dalam perilaku pembelian positif mereka, Tjiptono (2020). Pengalaman 

dan emosional yang baik merupakan persepsi yang akan meningkatkan loyalitas 

konsumen. Dengan demikian akan mempengaruhi indikator dalam pembelian ulang 

produk perusahaan (Charviandi et al., 2023).  Dikemukakan juga oleh Griffin dalam 

Pohan & Aulia (2019) menyebutkan bahwa customer loyalty  atau loyalitas 

pelanggan adalah komitmen yang dipegang erat oleh pelanggan untuk membeli atau 

mengedepankan suatu produk berupa barang atau jasa secara konsisten, hal ini 

menyebakan pembelian berulang pada brand yang sama, meskipun pelanggan 

tersebut mendapatkan pengaruh situsional atau marketing dari kompetitor brand 

lain. Orang yang memiliki loyalitas mengekspresikan dirinya dalam pikiran dan 

tindakan. Mereka berusaha untuk mengidentifikasi kepentingan orang yang setia 

dengan kepentingan objek. Loyalitas merupakan suatu kondisi sikap mental untuk 

tetap memegang teguh kesetiaan baik kepada perusahaan, atasan, maupun rekan 

sekerja. Loyalitas bisa berubah menjadi fanatisme ketika menjadi liar dan tidak 

masuk akal. Itu juga bisa menjadi pasrah ketika menampilkan karakteristik 

penerimaan yang enggan. Loyalitas memiliki fungsi sosial yang penting. Loyalitas 

menghadirkan kesediaan individu, dalam kerja sama dengan orang lain. Ini 
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menginvestasikan sumber daya intelektual dan moral dengan murah hati dan 

sepenuh hati dalam sesuatu di luar lingkaran pribadi yang sempit (Yulianto, 2022). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa e-loyalty atau elektronik loyalitas yaitu kesetian 

pelanggan untuk membeli berulang-ulang suatu produk pada suatu situs website 

tertentu. Menurut Jeon & Jeong, (2017) dan Fazria & Rubiyanti, (2019) telah 

membagi e-customer loyalty ke dalam empat indikator, yang akan dipakai dalam 

penelitian ini, indikatornya sebagai berikut:  

1. Cognitive (Kognitif)  

Diartikan seperti preference (preferensi), preferensi terhadap website atau 

layanan lainnya yang ada di satu perusahaan.  

2. Affective (Afektif) 

Diartikan sikap baik yang ditunjukan karena ada preferensi, yang 

membangun sikap mereferensikan, yaitu konsumen menyarankan website 

tersebut kepada konsumen lain untuk menggunakannya sampe merasa puas, 

setelah membandingkan dengan layanan lain. 

3. Conative (Konatif)  

Yaitu tingkat perilaku konsumen yang mengunjungi kembali website 

perusahaan. Atas dasar pengalaman sebelumnya, baik karena puas, suka 

atau cocok, sehingga muncul keinginan memperoleh pengalaman baik yang 

sama. 

4. Action (Tindakan)  

Yaitu tingkatan loyalitas yang paling tinggi, dimana pelanggan siap untuk 

datang kembali ke website untuk membeli secara online.  
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Penulis dan 

Tahun 

Judul Hasil 

1 Kartono& 

Halilah,    

( 2018) 

Pengaruh e-trust 

terhadap e-loyalty (studi 

pada seller di 

bukalapak) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan E-Trust 

berpengaruh terhadap E-

Loyalty 

2 Arbani, 

Talitha 

Devina, 

(2021) 

Pengaruh trust, 

customer satisfaction, 

dan user flow 

experience terhadap e-

loyalty pengguna 

aplikasi shopee. (studi 

pada gen y (milenial) 

pengguna aplikasi 

shopee di Jawa Timur) 

Berdasarkan penelitian yang 

telah dilakukan  dalam 

penelitian ini menunjukan 

hasil bahwa E-Trust,Customer 

Satisfaction dan User Flow 

Experince berpengaruh 

signifikan terhadap E-loyalty 

3 Alfi Layli 

Rohmatin, 

(2021) 

Pengaruh customer 

experience, customer 

satisfaction, dan 

promosi terhadap 

loyalitas konsumen 

shopee Indonesia di 

Kabupaten Madiun 

Didasarkan dari penelitian ini 

menunjukan Customer 

Satisfaction berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap 

loyalitas konsumen Shopee 

Indonesia 

4 Sari& 

Lestariningsih, 

(2021) 

Pengaruh promosi dan 

kepercayaan konsumen 

terhadap Loyalitas 

pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan 

aplikasi Shopee (Studi 

pada mahasiswa Stiesia 

Surabaya) 

Berdasarakan hasil penelitian 

yang telah dilakukan 

menunjukkan bahwa Promosi 

dan Kepercayaan Konsumen 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

5 Rufina 

Pramuditha, 

Syarifah 

Hudayah, 

Herning 

Indriastuti, 

(2021) 

Pengaruh service 

quality, e-trust 

terhadap e-satisfaction 

dan e-loyalty konsumen 

(studi pada konsumen 

marketplace shopee di 

kalimantan timur) 

Berdasarkan hasil penelitian 

ini membuktikan bahwa 

service quality berpengaruh 

secara signifikan terhadap e-

trust, service quality 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap e-loyalty, e-trust 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap e-satisfaction, e-trust 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap e-loyalty 
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6 Tawe et al., 

(2022) 

Pengaruh E-Trust dan 

E-Customer 

Satisfaction Terhadap 

E-Customer Loyalty 

Pada Pengguna 

Aplikasi Shopee di 

Kota Makassar 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa e-trust berpengaruh 

terhadap e-customer loyalty, e-

customer satisfaction 

berpengaruh terhadap e-

customer loyalty, dan e-trust 

dan e-customer satisfaction 

bersama-sama memiliki 

pengaruh terhadap e-customer 

loyalty. 

7 Gemilang & 

Soesanto, 

(2021) 

Analisis Pengaruh 

Promotion Dan E-Trust 

Terhadap E-loyalty 

Dengan E-Satisfaction 

Sebagai Variabel 

Intervening (Studi pada 

Mahasiswa Pengguna 

E-Commerce C2C 

Bukalapak di Fakultas 

Ekonomika dan Bisnis 

Universitas 

Diponegoro) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa prmotion 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-

satisfaction, e-trust berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

e-satisfaction dan e-satisfaction 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-loyalty. 

Selain itu, e-trust juga memiliki 

pengaruh langsung yang positif 

dan signifikan terhadap e-

loyalty.  

8 Harold Linus 

Sipayung1, 

Andreas 

Heryjanto2 

(2021) 

Pengaruh customer 

satisfaction, trust, 

commitment, dan 

customer value 

terhadap loyalty 

intentions dimediasi 

customer engagement 

Hasil dari penelitian ini 

diperoleh terdapat pengaruh 

positif yang signifikan 

customer satisfaction, trust, 

commitment, dan customer 

value terhadap loyalty 

intentions yang dimediasi oleh 

customer engagement pada 

konsumen penghuni kawasan 

perumahan Paramount Land 

9 Shafira 

Ramadhanti 

Salsyabila,& 

Arif Fadilla, ( 

2021) 

Pengaruh promosi 

penjualan dan e-service 

quality terhadap 

loyalitas pelanggan 

Secara parsial Promosi 

Penjualan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 
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C. Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2 Kerangka Pikir 

Berdasarkan gambar diatas ada dua variabel pada penelitian ini yaitu variabel 

dependen dan variabel independen yaitu sebagai berikut : 

1. Variabel Dependen 

Variabel Dependen disebut juga dengan variabel keluaran, kriteria, dan 

konsekuensi menurut Sugiyono (2019). Biasa disebut variabel terikat dalam bahasa 

Indonesia. Variabel yang dipengaruhi atau diakibatkan oleh adanya variabel bebas 

disebut variabel terikat. E-Loyalty (Y) menjadi variabel dependen dalam penelitian 

ini. 

2. Variabel Independen 

Menurut Sugiyono (2019) mendefinisikan variabel independen adalah variabel 

yang mempengaruhi variabel dependen (terikat) atau menjadi katalis 

pengembangan atau modifikasinya. Dalam penelitian e-trust (X1), Promotion (X2), 

dan Customer satisfaction (X3)  digunakan variabel independen. 

E-Trust 

X1 

Customer Satisfaction 

X3 

Promotion 

X2 

E-Loyalty 

Y 

H1 

H2 

H3 
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D. Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban  jangka pendek berdasarkan fakta empiris yang 

dikumpulkan selama pengumpulan data hingga rumusan masalah penelitian. 

Berikut teori-teori yang berasal dari penelitian-penelitian terdahulu yang relevan 

dengan penelitian ini: 

1. Pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty 

Hasil penelitian Kartono& Halilah, (2018) bahwa Kepercayaan online (e-trust) 

berpengaruh positif terhadap e-loyalty.  Didukung juga penelitian Arbani Talitha 

Devina ( 2021) yang mengemukakan bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap 

loyalty pengguna aplikasi shopee. Rufina Pramudhita, Syarifah Hudayah, Herning 

Indriastuti ( 2021) juga menunjukkan bahwasanya hasil penelitian ini menunjukan 

e-trust berpengaruh signifikan terhadap e- loyalty. Dan penelitian yang dilakukan 

Abdi Akbar Idris (2022)  mengatakan bahwa e-trust berpengaruh terhadap e-

customer loyalty, serta  penelitian Izhar Gemilang, Harry Soesanto tahun 2021 yaitu 

e-trust berpengaruh terhadap e- loyalty.  Hipotesis yang didasarkan penelitian diatas 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

H1  :  E-Trust berpengaruh signifikan dan positif terhadap E-Loyalty pengguna 

aplikasi shopee pada generasi Z diwilayah Solo Raya 

2. Pengaruh Promotion terhadap E-Loyalty 

Hasil penelitian Alfi Layli Rohmatin (2021) mengatakan bahwa variabel 

promosi berpengaruh posistf dan signifikan terhadap loyalitas konsumen shopee 

Indonesia. Didukung juga oleh hasil penelitian Izhar Gemilang, Harry Soesanto ( 
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2021) menunjukkan promotion berpengaruh terhadap e- loyalty. Hipotesis yang 

didasarkan penelitian diatas dapat disimpulkan sebagai berikut : 

H2  :  Promotion berpengaruh signifikan dan positif  terhadap E-Loyalty pengguna 

aplikasi shopee pada generasi Z diwilayah Solo Raya. 

3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap E-Loyalty 

Hasil penelitian Arbani Talitha Devina (2021) menunjukan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. Didukung hasil penelitian 

oleh Alfi Layli Rohmatin (2021) juga mengatakan bahwa customer satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalty konsumen shopee Indonesia. 

Serta hasil penelitian yang didapat dari Abdi Akbar Idris (2022) mengatakan bahwa 

e- customer satisfaction berpengaruh terhadap e-customer loyalty. Hipotesis yang 

didasarkan pada penelitian diatas dapat disimpulkan sebagai berikut : 

H3  :  Customer Satisfaction berpengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas 

pengguna aplikasi shopee pada generasi Z diwilayah Solo Raya   
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat  diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. E- Trust tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap E-Loyalty 

pengguna aplikasi shopee pada generasi z di wilayah Solo Raya. 

2. Promotion  berpengaruh secara signifikan terhadap E-Loyalty pengguna 

aplikasi shopee pada generasi z di wilayah Solo Raya. 

3. Customer Satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap E-Loyalty 

pengguna aplikasi shopee pada generasi z di wilayah Solo Raya 

 

B. Saran 

1. Ditujukan kepada para penjual pada aplikasi shopee untuk lebih melengkapi 

detail informasi yang tertera pada tokonya, agar lebih mudah dipahami 

terutama pada generasi z  dalam melakukan transaksi berbelanja diaplikasi 

shopee. 

2. Shopee sebaiknya terus melakukan upaya inovasi sebagai wujud 

pengembangan aplikasi yang semakin  bersaing dengan aplikasi  e-commerce   

lainnya. 

3. Bagi peneliti selanjutnya yang mengusung objek aplikasi shopee, disarankan 

untuk meneliti pengguna aplikasi pada ibu rumah tangga yang menyasar 
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langsung pada keperluan rumah tangga seperti peralatan , fashion , elektronik 

dan kosmetik 

4. Bagi platform shopee disarankan mengembangkan aplikasi ini terutama dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

LEMBAR KUESIONER  

 

Assalamu'alaikum Wr. Wb 
Responden yang terhormat, 

Saya Desi Indah Ratnasasri mahasiswa program studi Strata I Manajemen 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Surakarta ingin mengadakan penelitian mengenai  

“PENGARUH E-TRUST, PROMOTION DAN CUSTOMER 

SATISFACTION TERHADAP LOYALTY PENGGUNA APLIKASI 

SHOPEE PADA GENERASI Z DI SOLO RAYA” untuk memperoleh gelar 

sarjana (S1). Untuk menunjang kelancaran penelitian ini, saya mohon kesediaan 

dan kerelaan teman- teman untuk mengisi daftar kuisioner ini dengan sebenar-

benarnya. 

Jawaban yang teman-teman berikan tidak akan berpengaruh terhadap 

penilaian. Data yang diperoleh hanya akan digunakan hanya untuk penelitian atau 

menyelesaikan skripsi dan dijamin kerahasiaannya. 

Atas partisipasinya serta ketersediaan teman-teman mengisi kuesioner, saya 

ucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya.  

 

 

Surakarta,     Desember 2023 

Peneliti, 

 

 

 

Desi Indah Ratnasari 
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KUISIONER PENELITIAN 

1. Didalam angket ini ada beberapa pertanyaan yang harus anda jawab. Pilihlah 

jawaban yang menurut anda benar dengan mengisi identitas responden 

Apakah Pernah Melakukan pembelian di Aplikasi Shope ? 

        Ya           Tidak 

      Apakah Termasuk Gen Z dengan Rentang Usia 17-26 Tahun  

        Ya           Tidak 

       Jenis Kelamin   

        Laki-laki            Perempuan 

Kota Tempat Tinggal  

 Sukoharjo       Wonogiri     Surakarta                  

 Boyolali                 Klaten     Karanganyar          

 Sragen 

2. Adapun jawaban tersebut terdiri dari : 

a. Sangat Tidak Setuju (STS) 

b. Tidak Setuju (TS)   

c. Netral (N)   

d. Setuju (S) 

e. Sangat Setuju (SS) 

3. Dalam setiap pernyataan tidak ada jawaban yang benar maupun salah. 

 

No Pernyataan SS S N TS STS 

E-Trust 

1 Saya merasa aman 

dalam membeli 

barang bila e-

commerce shopee 

tersebut memiliki rate 

yang bagus 

     

2 Saya lebih suka 

privasi saya dijaga 

dalam membeli 

barang di aplikasi 

shopee. 

     

3 Saya akan membeli 

barang /jasa 

berdasarkan 

pengalaman saya 

selama menggunakan 

aplikasi shopee 
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4 Saya lebih suka 

membeli barang bila 

informasi yang tertera 

di toko shopee jelas 

dan akurat. 

     

Promotion 

1 Saya menyukai iklan 

barang dishopee yang 

menyertakan manfaat 

barang 

     

2 Promosi penjualan 

yang bagus membuat 

saya tertarik dalam 

membeli suatu barang 

di aplikasi shopee. 

 

     

3 Melalui promosi 

shopee mampu 

menciptakan 

hubungan baik dengan 

masyarakat. 

     

Customer Satisfaction 

1 Saya menyukai 

atribut produk yang 

lebih lengkap ditoko 

shopee. 

 

     

2 Saya menyukai 

pelayanan yang 

ramah dan 

responsive dalam 

pembelian di 

aplikasi shopee. 

 

     

3 Saya menyukai 

paper bag yang 

ramah lingkungan 

yang diberikan 

kepada pelanggan 

shopee. 

     

Loyalty 

1 Layanan yang 

dihadirkan shopee 

relatif sama dengan 

marketplace lainnya. 
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2 Saya bersedia 

merekomendasikan 

aplikasi shopee 

kepada masyarakat. 

 

     

3 Saya berniat 

berbelanja di 

aplikasi shopee 

kembali 

 

     

4  Saya bersedia 

berbelanja di aplikasi 

shopee di masa yang 

akan datang. 

     

 

  


