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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS SITUS WEB DALAM MENCIPTAKAN 

LOYALITAS PELANGGAN  

(Studi Empiris Pada Lazada, Shopee.co.id dan Bukalapak). 

 

Oleh : 

Muchamad Riyadi 

NIM. 12.0101.0054 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas situs web mall pada 

kepercayaan, pengaruh kepercayaan pada loyalitas, pengaruh kualitas situs web 

pada kepuasan pelanggan, dan pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas.Data 

dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh dengan 

menyebarkan kuesioner secara langsung kepada responden yang pernah 

melakukan transaksi jual beli online sebanyak dua kali atau lebih. Kuesioner yang 

disebar kepada responden sejumlah 20 eksemplar. Metode pengambilan sampel 

dengan menggunakan metode purposive sampling. Analisis data menggunakan 

statistic deskriptif, uji kualitas data terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas serta 

uji hipotesis menggunakan analisis linier berganda dengan program bantuan SPSS 

for windows versi 21. Hasil dari pengujian menunjukkan bahwa kualitas situs web 

mall tidak berpengaruh pada kepercayaan, kepercayaan tidak berpengaruh pada 

loyalitas, kualitas situs web mall berpengaruh pada kepuasan pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh pada loyalitas.  

 

Kata kunci: kualitas situs web mall, kepercayaan, kepuasan pelanggan, 

loyalitas
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

       Perkembangan e-commerce membawa banyak perubahan terhadap 

aktivitas bisnis yang selama ini dijalankan di dunia nyata. Perubahan tersebut 

ditandai dengan adanya sejumlah upaya dari aktivitas bisnis yang semula 

berbasis di dunia nyata (real), kemudian mengembangkan ke dunia maya 

(virtual). Salah satu fenomena e-commerce saat ini yang mulai berkembang 

pesat di Indonesia adalah dengan munculnya situs-situs jual-beli online. Situs 

jual beli online di Indonesia sudah ada sejak tahun 2000-an, namun baru 

beberapa tahun ini situs jual beli online semakin ramai. Melalui situs jual beli 

online, seorang pengusaha dapat menjangkau target market yang jauh lebih 

luas dengan biaya yang jauh lebih murah jika dibandingkan dengan 

menggunakan cara biasa secara (offline). Banyak pengusaha yang memasarkan 

barang dagangannya secara online, mereka biasanya memanfaatkan fasilitas 

situs-situs forum dan jejaring sosial seperti Lazada, shopee, bukalapak pada 

situs jual-beli ataupun media sosial lainnya. 

       Web mall merupakan bagian dari group yang menjadi tujuan belanja 

online nomor satu di Asia Tenggara. Web mall beroperasi di Indonesia, 

Malaysia, Filipina, Singapura, Thailand dan Vietnam. Menjadi pionir di 

bidang e-commerce, web mall menghadirkan layanan berbelanja yang mudah 

bagi konsumen dan akses langsung pada database konsumen terbesar di Asia 

Tenggara. Tujuan belanja utama menurut web mall adalah dengan ratusan ribu
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pilihan produk tersedia berbagai kategori seperti kesehatan dan kecantikan, 

peralatan rumah tangga, handphone dan tablet, elektronik, peralatan rumah 

tangga, serta untuk memenuhi kebutuhan berbelanja konsumen. 

       Web mall menghadirkan berbagai pilihan metode pembayaran bagi 

konsumen, termasuk bayar tunai di tempat atau Cash On Delivery, yang perlu 

dilakukan hanya perlu membayar saat menerima kiriman paket. Web mall 

memastikan kualitas dan keaslian produk: semua produk yang di jual di web 

mall dijamin asli, baru, bukan barang palsu dan tidak rusak. Apabila terjadi 

kasus sebaliknya, konsumen dapat mengembalikannya dalam jangka waktu 14 

hari dan menerima pengembalian uang sepenuhnya, yang termasuk dalam 

Program Perlindungan Pelanggan (Lazada.co.id). 

 

Sumber : databoks.katadata.co.id, September 2018 

Gambar 1.1  

Grafik Pengguna Situs Belanja Online Seluruh Indonesia 

 

 

       Berdasarkan gambar 1.1 pada kuartal satu tahun 2019 

databoks.katadata.co.id, melakukan sebuah riset untuk mempelajari empat 

web mall yang paling dikenal oleh masyarakat Indonesia yaitu Lazada, 
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Bukalapak, Shopee,  dan Tokopedia dari jumlah unique audiens  pada akhir 

triwulan dua, didapatkan data Shopee memimpin seluruh pengguna online 

dengan lebih dari 50% unique audiens. Sedangkan, Tokopedia berada pada 

urutan kedua, Lazada berada di urutan ketiga, dan Bukalapak pada urutan 

keempat. 

       Kualitas situs web merupakan salah satu kunci utama dalam menentukan 

sukses atau gagalnya suatu bisnis. Buttner dan Goritz (2008) berpendapat 

bahwa situs web berperan menjadi penyalur informasi yang ingin disampaikan 

penjual kepada pembeli, oleh sebab itu kepercayaan pembeli sepenuhnya 

bergantung pada seluruh informasi yang disampaikan penjual dalam situs web 

yang disediakan. Menurut Gregg dan Walczak (2010) kualitas situs web dapat 

dilihat sebagai atribut dari sebuah situs web yang berkontribusi terhadap 

kegunaannya kepada konsumen.  

       Penelitian Andika (2016) menunjukkan bahwa kualitas situs web 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Sehingga dapat disimpulkan 

dengan adanya kualitas situs web yang baik maka kepercayaan pelanggan 

akan semakin meningkat. Pada transaksi online, pembeli tidak bisa melihat 

langsung barang yang ditawarkan serta tidak bisa bertatap muka dengan 

penjual, situs web menjadi satu-satunya media yang akan digunakan pembeli 

untuk mengetahui informasi tentang produk dan penjual serta melakukan 

pemesanan. Buttner dan Goritz (2008) menerangkatn bahwa kepercayaan 

pembeli sepenuhnya bergantung pada informasi yang disampaikan penjual 

dalam situs web. Pemilik toko online harus memberikan pelayanan terbaik 
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mereka dengan cara memperhatikan kualitas situs web (website quality) untuk 

meyakinkan pengunjung dan mendapatkan kepercayaan (trust) dan 

selanjutnya menimbulkan loyalitas (loyality) pelanggan, Sadeh (2011). 

Penelitian Andika (2016) menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan.  

       Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan terhadap suatu 

merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam 

pembelian jangka panjang, Tjiptono (2000). Sehingga perlu meningkatkan 

kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan komsumsi konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan 

produk atau jasa, produk sendiri. Penelitian Nugroho dan Sari (2016) 

menunjukkan bahwa kualitas situs web tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

        Dalam web mall, loyalitas konsumen (loyalty) merupakan salah satu 

strategi yang tepat untuk dapat bertahan dalam persaingan dengan cara 

mempertahankan hubungan baik dengan para konsumen. Loyalitas konsumen 

sangat penting artinya bagi perusahaan termasuk bagi web mall yang menjaga 

kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Loyalitas 

konsumen dapat dibentuk dengan cara memberikan kepuasan (satisfaction) 

sehingga konsumen dapat melakukan pembelian kembali pada produk atau 

jasa. Konsumen yang puas dengan produk atau jasa yang telah dipilih, maka 

konsumen cenderung akan kembali membeli produk atau jasa tersebut. 
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Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen termasuk 

kepercayaan (trust) dan kualitas pelayanan (service quality). 

       Siagian dan Cahyono (2014) pada penelitiannya yang berjudul Analisis 

Website Quality, Trust, dan Loyalty Pelanggan Online Shop, menemukan 

bahwa terdapat pengaruh yang  signifikan antara website quality terhadap 

trust, serta trust terhadap loyalty. Selain itu, Gregg dan Walczak (2010) dalam 

penelitiannya yang berjudul The relationship between website quality, trust 

and price premiums at online auctions, menyatakan bahwa penjual dengan 

kualitas situs web yang baik, meskipun tidak memiliki reputasi yang bagus, 

lebih dipercaya kepada penjual dengan reputasi yang bagus, tetapi kualitas 

situs web buruk. 

       Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah penelitian 

sebelumnya hanya menggunakan tiga variabel yaitu kualitas situs web, 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan, sementara pada penelitian ini adanya 

penambahan variabel mediator yaitu kepuasan pelanggan karena menurut 

Cronin dan Taylor dalam Kurniawan (2016) mengemukakan bahwa hubungan 

antara kualitas dan kepuasan adalah bahwa kepuasan membantu pelanggan 

dalam merevisi persepsinya terhadap kualitas jasa. Selain itu populasi pada 

penelitian sebelumnya adalah pada masyarakat Magelang sementara populasi 

pada penelitian ini adalah masyarakat Magelang yang sudah pernah 

melakukan jual beli online karena pertumbuhan pengguna situs web di 

Magelang meningkat. Pada tahun 2013 sebanyak 111.392 pengunjung yang 
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aktif menggunakan internet sedangkan pada tahun 2014 pengguna situs web 

meningkat sejumlah 529.690 pengunjung, magelangonline.com (2014). 

       Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk 

mengadakan penelitian terhadap konsumen yang belanja secara online pada 

web mall dengan judul “Pengaruh Kualitas Situs Web Dalam Menciptakan 

Loyalitas Pelanggan (Studi Empiris Pada Lazada, Shopee.Co.Id dan 

Bukalapak). 

B. Rumusan Masalah 

       Kualitas situs web menjadi salah satu kunci dalam mempertahankan 

konsumen ditengah ketatnya persaingan antar pengguna web mall. Web mall 

merupakan sarana belanja online untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya. 

Kualitas situs web akan menjadi salah satu tolak ukur loyalitas  pelanggannya 

dan hal ini berkaitan erat dengan web mall untuk mempertahankan para 

pelanggannya. 

       Berdasarkan masalah yang sudah diuraikan di atas, adapun yang menjadi 

pokok pertanyaan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas situs web berpengaruh positif pada kepercayaan 

pelanggan? 

2. Apakah kualitas situs web berpengaruh positifpada loyalitas pelanggan? 

3. Apakah kualitas situs web berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan? 

4. Apakah kepercayaan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan? 

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas 

pelanggan? 
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C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas situs web pada kepercayaan pelanggan. 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan. 

3. Untuk menguji pengaruh kualitas situs web pada kepuasan pelanggan. 

4. Untuk menguji pengaruh kepercayaan pada loyalitas pelanggan. 

5. Untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan. 

D. Kontribusi Penelitian  

       Berdasarkan tujuan penelitian diatas maka kontribusi yang diharapkan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Secara teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran dan 

dapat dijadikan acuan bagi penelitian sejenis yang dilakukan selanjutnya. 

2. Secara praktis 

a. Bagi peneliti  

Sebagai bahan penerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh   selama 

kuliah dan dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnya 

b. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk 

upaya pengelolaan dan penyusunan strategi dari proses jual beli online.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS  

 

A. Tinjauan Pustaka 

1. Teori Atribusi 

       Menurut Heider (1958) teori atribusi merupakan teori perilaku 

seseorang. Teori atribusi diajukan untuk mengembangkan penjelasan 

bahwa perbedaan penilaian kita terhadap individu tergantung pada arti 

atribusi yang kita berikan opada pelaku tertentu. Pada dasarnya teori 

atribusi menyatakan bahwa bila individu–individu mengamati perilaku 

seorang, mereka mencoba untuk menentukan apakah perilaku itu 

ditimbulkan secara internal atau eksternal, Robbin (2011).  

       Perilaku yang disebabkan secara internal adalah perilaku yang 

diyakini berada di bawah kendali pribadi individu itu sendiri, sedangkan 

perilaku yang disebabkan secara eksternal adalah perilaku yang 

dipengaruhi dari luar, artinya individu akan terpaksa berperilaku karena 

situasi atau lingkungan. Penentuan faktor internal atau eksternal menurut 

Robbins (2011), tergantung ada 3 (tiga) faktor yaitu : 

a. Kekhususan (kesendirian atau distinctiveness) 

Kekhususan artinya seseorang akan mempersepsikan perilaku individu 

lain secara berbeda dalam situasi yang berlainan. Apabila perilaku 

seseorang dianggap suatu hal yang tidak biasa, maka individu lain yang 

bertindak sebagai pengamat akan memberikan atribusi eksternal 
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terhadap perilaku tersebut. Sebaliknya jika itu dianggap hal yang biasa 

dilakukan kebanyakan orang maka akan dinilai sebagai atribusi internal. 

b. Konsensus  

Konsensus artinya jika semua orang mempunyai kesamaan padangan 

dalam merespon perilaku seseorang dalam situasi yang sama. Apabila 

konsensusnya tinggi, maka termasuk atribusi eksternal. Sebaliknya jika 

konsensusnya rendah, maka termasuk atribusi internal. 

c. Konsistensi 

Konsistensi yaitu jika seseorang menilai perilaku orang lain dengan 

respon sama dari waktu ke waktu. Semakin konsistensi perilaku itu, 

akan menghubungkan dengan sebab internal, dan sebaliknya.  

       Teori atribusi mengelompokkan dua hal yang dapat memutar balikkan 

arti dari atribusi. Pertama, kekeliruan atribusi mendasar yaitu 

kecenderungan untuk meremehkan pengaruh faktor-faktor eksternal 

daripada faktor internalnya. Kedua, prasangka layanan dari seseorang 

cenderung menghubungkan kesuksesan karena akibat faktor-faktor 

internal, sedangkan kegagalannya dihubungkan dengan faktor-faktor 

eksternal. Dilihat dari pengertian teori atribusi maka kepercayaan, 

kepuasan dan loyalitas pelanggan masuk dalam faktor internal karena 

penilaian orang terhadap suatu situs web berbeda.  

2. Kualitas situs web 

       Situs web merupakan salah satu metode atau teknik pengukuran 

kualitas situs web berdasarkan persepsi pengguna akhir. Kualitas situs web 
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dapat dilihat sebagai atribut dari sebuah situs web yang berkontribusi 

terhadap kegunaannya kepada konsumen, Gregg dan Walczak (2010). 

       Situs web merupakan suatu komponen yang sangat pentingdalam e-

commerce, hal ini dikarenakan pembeli tidak dapat melihat secara 

langsung tentang produk yang ditawarkan oleh penjual. Situs web berperan 

menjadi penyalur informasi yang ingin disampaikan penjual kepada 

pembeli, oleh sebab itu kepercayaan pembeli sepenuhnya bergantung pada 

seluruh informasi yang disampaikan penjual dalam situs web yang 

disediakan, Buttner dan Goritz (2008). 

       Kim dan Niehm (2009) mengungkapkan bahwa parapeneliti terdahulu 

membagi dimensi kualitas situs web menjadi lima, yaitu: 

a. Informasi meliputi kualitas konten, kegunaan, kelengkapan, akurat dan 

relevan. 

b. Keamanan meliputi kepercayaan, privasi dan jaminan keamanan. 

c. Kemudahan meliputi mudah untuk dioperasikan, mudah dimengerti, 

dan kecepatan. 

d. Kenyamanan meliputi daya tarik visual, daya tarik emosional, desain 

kreatif dan atraktif. 

e. Kualitas pelayanan meliputi kelengkapan secara online dan customer 

service. 

3. Kepercayaan 

       Kepercayaan (trust) merupakan keyakinan satu pihakmengenai 

maksud pihak lainnya. Kepercayaan pelanggan didefinisikan sebagai 
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harapan pelanggan bahwa penyedia jasa dapat dipercaya atau diandalkan 

dalam memenuhi janjinya, Siagian dan Cahyono (2014). Menurut Doney 

dan Canon (1997), penciptaan awal hubungan mitra dengan pelanggan 

didasarkan atas kepercayaan. Mc Knight (2002), juga menyatakan bahwa 

kepercayaan dibangun sebelum pihak-pihak tertentu saling mengenal satu 

sama lain melalui interaksi atau transaksi. Dalam konteks e-commerce, 

kepercayaan pelanggan didefinisikan sebagai kesediaan pelanggan untuk 

menempatkan dirinya pada kemungkinan rugi yang dialami dalam 

transaksi berbelanja melalui internet, didasarkan harapan bahwa penjual 

menjanjikan transaksi yang akan memuaskan konsumen dan mampu untuk 

mengirim barang atau jasa yang telah dijanjikan, Lim et al (2001). 

       Beberapa elemen penting dari kepercayaan menurut Barnes (2003), 

kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan tindakan di 

masa lalu, watak yang diharapkan dari mitra seperti dapat dipercayadan 

dapat diandalkan, kepercayaan melibatkan kesediaan untuk menempatkan 

diri dalam risiko dan kepercayaan melibatkan perasaan aman dan yakin 

pada diri mitra. 

       Koufaris dan Sosa dalam Gregg dan Walczak (2010) mengatakan 

bahwa kepercayaan berperan sangat penting setiap kali dua pihak terlibat 

dalam transaksi secara online. Mayer et al (1995) telah mengusulkan 

tipologi yang lazim mengenai kepercayaan yang dibangun berdasarkan 

teori-teori dari psikologi sosial dan tinjauan ekstensif dari literatur 
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kepercayaan. Tipologi ini menunjukkan bahwa persepsi kepercayaan 

transaksi online didasarkan pada tiga komponen, yaitu: 

a. Ability 

Ability adalah keyakinan seseorang terhadap kemampuan yang dimiliki 

penjual untuk memenuhi kebutuhannya. 

b. Integrity 

Integrity adalah seberapa besar keyakinan seseorang terhadap 

kejujuran penjual untuk menjaga dan memenuhi kesepakatan yang 

telah dibuat kepada konsumen. 

c. Benevolence 

Benevolence adalah seberapa besar seseorang percaya kepada penjual 

untuk berperilaku baik kepada konsumen. Benevolence merupakan 

kesediaan penjual untuk melayani kepentingan konsumen. 

       Pengalaman dengan perusahaan mengacu padaperlakuan yang 

diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya. Dalam konteks e-

commerce, kepercayaan pelanggan sangat berdampak pada terciptanya 

loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang 

memiliki kepercayaan kepada online store dan membeli produk secara 

berulang, berkomitmen terhadap produk yang ditawarkan walau telah 

dihadapkan pada beberapa pilihan produk pesaing, serta akan 

mereferensikan produk kepada lingkungan sekitarnya, Siagian dan 

Cahyono (2014). Berdasarkan hal itu dapat disimpulkan bahwa faktor 



13 
 

    
 

kepercayaan (trust) merupakan faktor kunci dari sekian banyak faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

4. Kepuasan pelanggan 

       Kepuasan konsumen seringkali diartikan sebagai sesuatu yang dapat 

memuaskan pelanggan sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi 

harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan 

pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat gembira Kotler dan 

Armstrong (2001). Definisi kepuasan adalah Respon atau tanggapan 

konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan, Zeithaml dan Bitner (2000). 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk 

atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan 

konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. 

Faktor–faktor yang mempengaruhi kepuasan pelangan menurut ahli: 

a. Zeithmal dan Bitner (2003) mengemukakan kepuasan adalah konsep 

yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, 

namun juga dipengaruhi oleh faktor lain yang dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1) Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas 

apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 

dengan yang diharapkan. 

2) Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasa puas apabila hasil 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas.  
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3) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang  murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada konsumen. 

4) Faktor situasi, yaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh 

konsumen. 

5) Faktor pribadi dari konsumen, yaitu karakteristik konsumen yang 

mencakup kebutuhan pribadi. 

b. Menurut Irawan (2004), pendorong kepuasan pelanggan adalah 

sebagai berikut: 

1) Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan 

menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya baik. 

2) Harga, untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan 

mendapatkan value for money yang tinggi. 

3) Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya 

sulit ditiru. Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai 

banyak dimensi, salah satunya yang popular adalah Servequal. 

4) Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas (bangga) karena 

adanya emosional value yang diberikan oleh brand dari produk 

tersebut. 

5) Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila 

relative mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk 

atau pelayanan. 
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5. Loyalitas pelanggan 

        Customer loyalty atau loyalitas pelanggan pada dasarnya merupakan 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 

berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang, 

Tjiptono (2000). Menurut Huret dalam Siagian dan Cahyono (2014) 

mengatakan bahwa loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen 

yang dipegang teguh untuk membeli kembali produk pilihan atau jasa 

secara konsisten di masa mendatang, sehingga menyebabkan pembelian 

berulang produk atau jasa dengan merek yang sama, meskipun ada 

pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang dimiliki potensi untuk 

menyebabkan perilaku beralih ke produk atau jasa dengan merek yang 

lain. 

       Terdapat tiga karakteristik dari pelanggan yang loyal menurut Kotler 

dan Keller (2006),  antara lain: 

a. Repeat purchase merupakan kesediaan pelanggan untuk 

membeli/menggunakan kembali produk atau jasa yang sama di masa 

yang akan datang. 

b. Referrals diartikan sebagai kesediaan pelanggan untuk memberikan 

rekomendasi produk atau jasa yang mereka gunakan kepada orang lain. 

c. Retention merupakan kondisi dimana merasa terikat dengan suatu 

merek atau toko yang menyebabkan konsumen akan memilih produk 

atau toko tersebut sekalipun tersedia banyak alternatif lain. 



16 
 

    
 

       Zikmund dalam Vanessa (2007) menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh lima faktor, yaitu: 

a. Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan sebelum 

melakukan pembelian dengan hasil yang diterima setelah melakukan 

pembelian dan merasakan produk atau jasa yang dibelinya. 

b. Ikatan emosi adalah kondisi dimana pelanggan dapat terpengaruh oleh 

sebuah merek atau perusahaan yang memiliki daya tarik tersendiri. 

c. Kepercayaan merupakan keyakinan pelanggan terhadap kemampuan 

perusahaan atau merek dalam melakukan atau menjalankan fungsinya. 

d. Kemudahan transaksi mengacu pada rasa nyaman yang dirasakan 

pelanggan atas sebuah merek atau perusahaan ketika mereka 

melakukan transaksi. 

      Pengalaman dengan perusahaan mengacu padaperlakuan yang 

diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya. Dalam konteks e-

commerce, kepercayaan pelanggan sangat berdampak pada terciptanya 

loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang 

memiliki kepercayaan kepada online store dan membeli produk secara 

berulang, berkomitmen terhadap produk yang ditawarkan walau telah 

dihadapkan pada beberapa pilihan produk pesaing, serta akan 

mereferensikan produk kepada lingkungan sekitarnya, Siagian dan 

Cahyono (2014). Oleh sebab itu dapat disimpulkan bahwa faktor 

kepercayaan (trust) merupakan faktor kunci dari sekian banyak faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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       Dalam konteks web mall, kepercayaan dan kemudahan transaksi 

sangat berdampak pada terciptanya loyalitas pelanggan, karena pelanggan 

yang loyal adalah pelanggan yang memiliki kepercayaan kepada online 

store dan membeli produk secara berulang, berkomitmen terhadap produk 

yang ditawarkan walau telah dihadapkan pada beberapa pilihan produk 

pesaing, serta akan  mereferensikan  produk  kepada  lingkungan   

sekitarnya, Siagian dan Cahyono (2014).  

B. Telaah penelitian sebelumnya 

       Untuk penelitian yang dilakukan ini tentunya peneliti menggunakan acuan 

dengan menggambil penelitian sebelumnya yang sudah dilakukan, agar hasil 

penelitian ini lebih relevan dan memperole hasil yang dapat dipertanggung 

jawabkan. Acuan dalam penelitian ini tentunya dengan mengambil beberapa 

penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti lain yang sudah dilakukan dalam 

waktu sebelumnya 

       Penelitian yang dilakukan Siagian dan Cahyono (2014), penelitian ini 

dengan judul analisis Website quality, trust, dan loyalty pelanggan. Jumlah 

sampel yang diambil sebanyak 80 orang dengan teknik pengambilan 

accidental sampling. Hasil analisis menunjukkan bahwa hanya variabel 

kehandalan yang berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. Hasil dari 

penelitian tersebut menerangkan bahwa kualitas situs web terbukti secara 

signifikan berpengaruh terhadap kepercayaan dengan nilai t value sebesar 4,51 

yang berarti > 1,960, serta trust terbukti secara signifikan mempengaruhi 

loyalty dengan nilai t value sebesar 7,10 yang juga berarti > 1,960. 
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       Penelitian lain dilakukan oleh Andika (2016 ) dengan menggunakan tiga 

variabel yaitu kualitas situs web, kepercayaan dan loyalitas. Jumlah sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah 126 orang. Hasil dari penelitian 

tersebut menerangkan bahwa Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas 

situs web terhadap kepercayaan pelanggan web mall. Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kepercayaan  terhadap loyalitas konsumen web mall. 

       Lebih lanjut Penelitian dari Nugroho dan Sari (2016) dengan 

menggunakan empat variabel yaitu usability, information quality, service 

interaction, kepuasan pengguna. Penelitian ini menggunakan jumlah sampel 

penelitian berjumlah 150 orang. Hasil dari penelitian tersebut menerangkan 

bahwa berdasarkan pengaruh ketiga variabel tersebut terdapat dua variabel 

yang berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 

yaitu usability dan service interaction. Sedangkan variabel information quality 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

       Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Kusuma (2014) dengan 

menggunakan lima variabel yaitu kepercayaan konsumen, kualitas produk, 

kualitas situs web kualitas pelayanan, dan motif belanja online. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan sampel 140 pengguna  yang digunakan untuk 

penelitian ini. Hasil dari penelitian tersebut menerangkan bahwa masing-

masing variabel independen mempunyai pengaruh yang positif terhadap 

variabel dependen yaitu motif belanja online. 
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C. Perumusan Hipotesis 

Hipotesis merupakan kesimpulan sementara yang masih diperlukan 

pengujian lebih lanjut untuk mengenai kebenarannya secara empiris. Hipotesis 

yang dapat diajukan dalam penelitian ini adalah : 

1) Hubungan kualitas situs web terhadap kepercayaan 

       Situs web berperan menjadi penyalur informasi yang ingin 

disampaikan penjual kepada pembeli, oleh sebab itu kepercayaan pembeli 

sepenuhnya bergantung pada seluruh informasi yang disampaikan penjual 

dalam situs web yang disediakan, Buttner dan Goritz (2008). 

       Hasil peneliti Siagian dan Cahyono (2014) membuktikan bahwa 

kualitas situs web berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan online 

shop. Penelitian Pratiwi (2012) juga menemukan bahwa kualitas situs web 

berpengaruh terhadap kepercayaan transaksi online. Selain itu, penelitian 

Gregg dan Walczak (2010) menemukan bahwa kualitas situs web dapat 

menjelaskan 49% dari variasi dalam kepercayaan. 

       Berdasarkan uraian yang sudah diuraikan diatas, maka hipotesis dalam 

penelitian ini adalah : 

H1 : Kualitas situs web berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

2) Hubungan kepercayaan terhadap loyalitas 

       Kepercayaan konsumen yang tinggi terhadap barang/jasa tertentu 

dapat menciptakan loyalitas konsumen yang tinggi, yang secara tidak 

langsung akan berdampak positif pada perusahaan. Kepercayaan yang 
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merupakan perilaku pelanggan dapat mendorong terciptanya hubungan 

baik antara penyedia layanan dengan konsumen. Ketika tercipta hubungan 

baik tersebut maka akan menciptakan sebuah loyalitas pelanggan. Tjiptono 

(2000) mengatakan customer loyalty atau loyalitas konsumen adalah 

komitmen konsumen terhadap suatu merk atau pemasok berdasarkan sifat 

yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. 

       Penelitian Siagian dan Cahyono (2014) membuktikan bahwa 

kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan online shop. 

Penelitian Andika (2016) membuktikan bahwa kepercayaan berpengaruh 

positi terhadap loyalitas.  

       Berdasarkan uraian yang sudah diterangkan diatas, maka hipotesis 

dalam penelitian ini adalah : 

H2 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

3) Hubungan kualitas situs web pada kepuasan pelanggan 

       Kualitas informasi situs web secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasaan pengguna, temuan ini sesuai dengan Strong dan Wang (1997). 

Menurut Strong dan Wang (1997) juga menyatakan bahwa ketepatan 

waktu pada suatu informasi menunjukkan bahwa informasi yang dimiliki 

selalu update mengalami perkembangan dari waktu ke waktu, karena pada 

dasarnya suatu situs web yang menghasilkan informasi yang up to date 

akan menghasilkan reputasi yang yang bagus terhadap situs web tersebut 
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sehingga berpengaruh terhadap kepuasan pengguna untuk mengakses 

kembali demi mendapatkan informasi yang lebih baru tentunya.  

       Penelitian yang dilakukan oleh Siddiqi (2011) membuktikan bahwa 

adanya pengaruh positif antara e-service quality dengan e-satisfaction 

pada Retail Banking Sector in Bangladesh. 

       Berdasarkan uraian yang sudah diterangkan diatas, maka hipotesis 

dalam penelitian ini adalah : 

H3: Kualitas situs web berpengaruh  positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

4) Hubungan kepuasan pelanggan pada loyalitas. 

       Kepuasan pelanggan merupakan perhatian para pebisnis, karena 

semakin baiknya pemahaman para konsumen atas konsep kepuasan 

konsumen sebagai strategi untuk memenangkan persaingan di dunia 

bisnis. Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan 

dengan harapannya, Kotler dan Armstrong (2001). 

       Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting bagi penyelenggara 

jasa, karena pelanggan akan menyebar luaskan rasa puasnya kepada calon 

pelanggan lain, selain itu dengan adanya kepuasan konsumen dapat 

meningkatkan loyalitas konsumen pada suatu perusahaan. Kepuasan dan 

loyalitas konsumen pada suatu perusahaan menjadi sangat penting untuk 
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meningkatkan keuntungan sehingga perusahaan selalu menjaga hubungan 

baik dengan pelanggan. 

       Hasil penelitian Purnawati (2014), menunjukkan bahwa kepuasan 

berpengaruh terhadap loyalitas. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis 

dalam penelitian ini yaitu :  

H4 :Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

D. Model Penelitian 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

       Metodologi penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tata 

cara pelaksanaan penelitian dengan tujuan dan kegunaan tertentu. 

A. Populasi dan Sampel  

       Populasi adalah keseluruhan objek penelitian sebagai sumber data yang 

memiliki karakteristik tertentu dalam penelitian. Populasi dalam penelitian ini 

adalah orang yang pernah melakukan transaksi jual beli online melalui web 

mall. 

       Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. Sampel dalam penelitian ini adalah orang yang pernah 

melakukan  jual beli online melalui web mall sebanyak dua kali atau lebih. . 

B. Metode pengambilan sampel 

       Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan teknik Purposive Sampling. Menurut Sugiyono (2009), dengan 

metode purposive sampling merupakan teknik penarikan sampel yang tidak 

memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap orang atau 

anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.  

       Menurut Hair (2010), ukuran responden yang ideal dan representative 

tergantung pada jumlah semua butir pernyataan pada kuesioner dikalikan 5–

10. Pada penelitian ini, terdapat 21 item pernyataan. Batas minimal responden 

untuk penelitian ini adalah 21x5=105, sedangkan batas maksimalnya 
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21x10=210. Sampel yang akan diambil dalam penelitian ini dengan rincian 

105 sebagai batas minimal responden dan 11 responden untuk meminimalisir 

terjadinya kuesioner yang tidak kembali atau rusak. Dengan presentase 10% 

dari batas minimal responden, serta jumlah tersebut dianggap sudah mewakili 

populasi yang akan diteliti karena sudah memenuhi batas minimal sampel, jadi 

sampel yang akan diambil dalam penelitian ini sebanyak 116 responden. 

C. Jenis dan Sumber Data 

        Jenis data penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang diperoleh dari 

responden yang meliputi tanggapan konsumen mengenai kualitas situs web 

dan sumber data yang diperoleh dari kuesioner. 

D. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

1. Loyalitas 

       Loyalitas adalah komitmen pelanggan terkait menggunakan jual 

beli online secara berulang–ulang. Indikator loyalitas dalam penelitian 

ini mengadopsi  dari Siagian dan Cahyono (2014), yaitu : 

a. Melakukan pembelian ulang. 

b. Memberikan  informasi dan rekomendasi positif  kepada orang lain.  

c. Ketidakinginan beralih pada situs web . 

2. Kepuasan 

       Kepuasan adalah perasaan senang  yang muncul setelah 

membandingkan hasil suatu produk satu dengan lainya dan tercapai 

harapan-harapannya terhadap produk tersebut. Indikator kepuasan dalam 

penelitian ini mengadopsi Andika (2016), yaitu : 
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a. Perasaan puas dalam menggunakan produk.  

b. Keaktifan pelanggan dalam menggunakan produk.  

c. Kesediaan pelanggan untuk memberikan informasi kepada orang lain.  

d. Kesesuaian antara harapan dengan kenyataan yang diterima pelanggan.   

3. Kepercayaan 

       Kepercayaan adalah harapan pelanggan bahwa penyedia jasa dapat 

dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. Indikator  

kepercayaan pelanggan dalam penelitian ini mengadopsi dari penelitian 

yang dilakukan Pratiwi (2012) : 

a. Kejujuran dalam melakukan transaksi dengan pelanggan  

b. Kompetensi, yaitu situs dapat bersaing dan dapat diandalkan.  

c. Informasi yang diberikan dapat dipercaya. 

4. Kualitas situs web  

       Kualitas situs web adalah harapan pengguna terhadap situs web 

dengan tampilan yang menarik sesuai dengan keinginan pengguna. 

Indikator kualitas situs web dalam penelitian ini dengan mengadopsi 

penelitian yang dilakukan Andika (2016) : 

a. Pengguna merasa mudah untuk digunakan karna memiliki tampilan 

yang menarik 

b. Desain dengan fitur sesuai dengan pengguna  

c. Situs web menciptakan pengalaman positif bagi pengguna 
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E. Metode Pengukuran Data 

       Metode pengukuran dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 

Skala Likert berbasis 1 (satu) dan menghasilkan pengukuran variabel dalam 

skala interval nilai, Umar (2009) yaitu: 

SS (sangat setuju)   : 5 

S (setuju)   : 4 

KS (kurang setuju)  : 3 

TS (tidak setuju)  : 2 

STS (sangat tidak setuju) : 1 

F. Metoda Analisis Data  

1. Statistik Deskriptif 

       Sugiyono (2010) mengatakan bahwa analisis deskriptif merupakan 

analisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang 

telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku untuk umum atau digeneralisasi yang meliputi 

analisis mengenai karakteristik dari responden yang terdiri dari jenis 

kelamin, usia, pendidikan terakhir,  pekerjaan dan pendapatan. 

2. Uji Kualitas Data  

a. Uji Validitas  

       Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut, Ghozali (2013).  
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       Menurut Sarwono (2002), untuk dapat melakukan pengujian 

validitas harus menggunakan tools analisis variabel Persyaratan pokok 

yang harus dipenuhi adalah nilai Kaiser-Meyer-Olkin Of Sampling 

Adequacy (KMOMSA) harus >0,5. Selain itu, nilai MSA pada Anti-

image Correlation nya harus lebih besar atau sama dengan 0,5. 

Besarnya angka MSA adalah 0-1. Jika digunakan dalam menentukan 

penggabungan variabel maka ketentuannya sebagai berikut:  

1) Jika MSA = 1 maka variabel tersebut diprediksi tanpa kesalahan. 

Jika MSA >= 0,5 maka variabel tersebut masih dapat diprediksi 

dan dianalisis lebih lanjut.  

2) Jika MSA < 0,5 maka variabel tersebut tidak dapat diprediksi 

dianalisis lebih lanjut sehingga variabel tersebut harus 

dibuang.Sedangkan untuk nilai signifikansi yang dipakai adalah 

sebesar 5% dengan kententuan:  

a) Jika probabilitas < 0,05 maka 27variabel dapat di analisis lebih 

lanjut. 

b) Jika probabilitas > 0,05 maka variabel tidak dapat dianalisis 

lebih lanjut. Data diolah dengan menggunakan SPSS 17.0. 

(Stastical Program For Social Science). 

b. Uji Reliabilitas  

       Uji reliabilitas merupakan alat untuk mengukur kehandalan suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban seseorang 

terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu 
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dengan menggunakan alat pengukur yang sama. Pengujian dilakukan 

dengan menghitung cronbach’s alpha dari masing-masing variabel 

dalam suatu penelitian. Instrumen yang dipakai dalam penelitian 

tersebut dikatakan handal atau reliabel jika memberikan nilai 

cronbach’s alpha(α) 0,70 ,Ghozali (2013). 

3. Uji Hipotesis  

a. Uji Regresi Linear Berganda  

       Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui 

adanya kontribusi dari pengaruh variabel bebas terhadap variable 

terikat. Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, Sugiyono (2008). 

Adapun persamaan atau rumus yang digunakan adalah:  

KPC = α + β1KSW1  

KP     = α + β1KSW1 

LYT  = α + β2KPC+ β3KP+e 

Keterangan:  

LYT = Loyalitas 

α   = Nilai Konstanta  

β   = Koefisien variable regresi X1 –X3 

KSW = Kualitas situs web 

KPC = Kepercayaan 

KP  = Kepuasan Pelanggan 

e   = Standart Error  
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b. Uji Koefisien Determinasi (R
2
)  

       Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur seberapa 

besar kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen. Jika 

koefisien (R
2
) semakin besar (mendekati satu) menunjukkan semakin 

baik kemampuan variabel independen menjelaskan variabel dependen, 

sebaliknya jika R
2
 semakin kecil (mendekati nol), maka dapat 

dikatakan bahwa pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen adalah kecil. Hal ini berarti model variabel independen yang 

digunakan untuk menerangkan variabel dependen adalah tidak kuat, 

Ghozali (2013). 

c. Uji t  

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel independen 

secara parsial atau secara individual terhadap variabel dependen. 

Hipotesis dirumuskan sebagai berikut: Uji t pada dasarnya 

menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen dalam 

menerangkan variasi variabel dependen, Ghozali (2013). Level of 

signifikan pada taraf α = 5% dengan derajat kebebasan dinyatakan 

dalam df = n-1 yang merupakan uji satu sisi (one tiled test): 

H0 : β1 = 0, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel 

independen terhadap variabel dependen.  

Ha : β1 ≠ 0, artinya ada pengaruh yang secara signifikan dari variabel 

independen terhadap variabel dependen.  
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Ghozali (2013) mengemukakan bahwa tingkat signifikansi yang 

digunakan adalah 0,05 dengan variabel pengujian : 

1) Apabila nilai signifikan < α (0,05), maka hipotesis nol (Ho) 

ditolak, berarti variabel independen secara parsial berpengaruh 

terhadap variabel dependen.  

2) Jika nilai signifikan > α (0,05), maka hipotesis nol (Ho) diterima 

berarti variabel independen secara parsial tidak berpengaruh 

terhadap variabel dependen.  

  

Ho ditolak Ho ditolak 

 H Diterima 

 

Gambar 3.1 

Kurva Normal Uji T 

 

       Apabila Ho diterima, maka hal ini menunjukkan bahwa variabel 

independen tidak mempunyai hubungan yang signifikan dengan 

variabel dependen dan sebaliknya apabila Ho ditolak, maka hal ini 

menunjukkan bahwa variabel independen mempunyai hubungan yang 

signifikan dengan variabel dependen.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

 

       Sebagai bab terakhir, bab ini menyajikan secara singkat kesimpulan yang 

diperoleh dari pembahasan dan juga memuat saran-saran bagi pihak yang 

berkepentingan untuk pengembangan penelitian lebih lanjut. 

A. Kesimpulan 

       Berdasarkan analisis yang sudah dilakukan mengenai pengaruh kualitas 

situs web dalam menciptakan loyalitas pelanggan Lazada, Shopee.co.id, dan 

Bukalapak, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil uji validitas menunjukan semua instrument memiliki 

korelasi dengan signifikan dibawah 0,05 yang artinya instrument dalam 

penelitian ini adalah valid. 

2. Hasil uji validitas menunjukan bahwa variabel kualitas situs web, 

keperccayaan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas konsumen memiliki nilai 

Cronbach Alpha lebih besar dari 0,07 (>0,07) sehingga instrumen yang 

digunakan dalam penlitian ini adalah reliabel. 

3. Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa kualitas situs web berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap kepercayaan pelanggan Lazada, 

Shopee.co.id, dan Bukalapak, kepercayaan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan pada loyalitas pelanggan Lazada, Shopee.co.id, dan Bukalapak, 

kualitas situs web berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Lazada, Shopee.co.id, dan Bukalapak, dan kepuasan pelanggan 
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berpengaruh positif dan tidak signifikan pada loyalitas pelanggan Lazada, 

Shopee.co.id, dan Bukalapak. 

4. Berdasarkan hasil uji F menunjukan bahwa kualitas situs web, 

kepercayaan, dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 

mempengaruhi loyalitas pelanggan Lazada, Shopee.co.id, dan Bukalapak. 

5. Bersarakan hasil uji R
2
 menunjukan bahwa Nilai dari R

2 
atau Adjusted R 

Square adalah 0,24 (24%) artinya kualitas situs web dan kepercayaan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 24% dan 

sisanya (76%) diterangkan oleh variabel lain diluar model penelitian ini. 

Nilai dari R
2 

atau Adjusted R Square adalah 0,24 (24%) artinya kualitas 

situs web dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan 

dengan kontribusi sebesar 24% dan sisanya (76%) diterangkan oleh 

variabel lain diluar model penelitian ini. 

B. Keterbatasan Peneliti 

       Dalam peneitian ini tentunya peneliti mempunyai banyak keterbatasan, 

antara lain : 

1. Responden hanya terbatas pada orang yang pernah melalukan transaksi 

jual beli online melalui lazada sebanyak dua kali atau lebih. Dimana 

kemungkinan penelitian ini akan menunjukan hasil yang berbeda jika 

responden yang digunakan adalah orang yang belum penah melakukan 

transaksi jual beli onlin melalui situs web pada lazada.  

2. Penelitian ini hanya meneliti beberapa faktor yaitu pengaruh kualitas situs 

web, kepercayaan,kepuasan yang berpengaruh pada loyalitas. Masih ada 
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faktor lain yang dapat memengaruhi e-loyalty misalnya faktor word of 

mouth, brand image, dan website quality. 

C. Saran 

       Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut. 

1. Bagi peneliti selanjutnya 

       Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan 

meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas , misalnya faktor 

word of mouth, brand image, dan website quality. Peneliti selanjutnya juga 

dapat menggunakan metode lain dalam meneliti e-loyalty, misalnya 

melalui wawancara mendalam terhadap pelanggan, sehingga informasi 

yang diperoleh dapat lebih bervariasi daripada kuesioner yang jawabannya 

telah tersedia. 

2. Bagi perusahaan 

       Kualitas situs web, kepuasan dan kepercayaan, dapat memberikan 

dampak positif kepada Loyalitas, sebab pelanggan yang merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan akan mengakibatkan pelanggan ingin 

menggunakan produk tersebut secara berulang dan dapat membuat 

pelanggan memberikan rekomendasi langsung pada masyarakat. Sehingga 

disini harus diperhatikan secara serius bahwa kualitas situs web dapat 

menciptakan suatu kepercayaan dan kepuasaan yang nantinya akan 

tercipta loyalitas. 
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