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A. PENDAHULUAN 

Seiring dengan berjalannya waktu,  

perkembangan teknologi,  terutama di dalam 

bidang Ilmu Pengetahuan dan Teknologi 

(IPTEK) tidak dapat dielakkan lagi. Sejak tahun 

2000-an hingga sekarang ini, teknologi 

berkembang dan berevolusi secara pesat dari 

tahun ke tahun. Salah satu fenomena 

perkembangan teknologi yang mengalami 

perkembangan yang pesat dari masa ke masa 

adalah perkembangan internet dari masa ke 

masa . Internet telah berhasil mengubah kegiatan 

manusia dari yang awalnya dikerjakan secara 

manual dan membutuhkan waktu yang relatif 

lama,  menjadi sebuah kegiatan yang praktis,  

mudah,  dan relatif cepat.Ketika internet belum 

begitu terkenal,  pelanggan harus datang ke toko 

secara langsung untuk melihat,  memilih dan 

membeli produk yang mereka inginkan. Namun, 

kini,  dengan berkembang pesatnya internet,  

maka pelanggan tidak perlu lagi harus pergi ke 

toko untuk membeli produk yang diinginkan,  

melainkan pelanggan kini dapat membeli produk 

tersebut secara online.        

Ketika pelanggan membeli produk 

secara online, maka pelanggan tidak perlu 

langsung datang ke toko,  namun pelanggan 

tinggal duduk di depan komputer yang 

terkoneksi dengan internet,  membuka website 

dari toko online (online shop) yang ingin dituju,  

memilih barang,  lalu melakukan pembayaran. 

Setelah itu,  pelanggan hanya perlu duduk di 

rumah hingga pesanan datang. Hal ini membuat 

kegiatan berbelanja menjadi lebih praktis berkat 

adanya internet. Tren berbelanja dan bisnis yang 

baru ini dikenal dengan sebutan e-

commerce.Mudahnya akses internet baik melalui 

ataupun perangkat gadget memudahakan 

masyarakat untuk mengakeses informasi 

mengenai suatu produk atau jasa yang dicarinya 

dan ditambah dengan gencarnya promosi 

dilakukan oleh perusahaan e-commerce dalam 

menawarkan barang atau jasanya dengan 

menawarkan berbagai macam kemudahan bagi 

masyarakat. 

e-satisfaction Menurut Kotler dan Keller 

(2009) kepuasan merupakan perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. 

Sementara kepuasan dalam konteks e- commerce 

yang sering disebut sebagai e-satisfaction 

didefinisikan oleh Anderson dan Srinivasan 

(2003) sebagai kepuasan pelanggan sehubungan 

dengan pembelian sebelumnya yang diberikan 

oleh perusahaan e-commerce. 

e-satisfaction mempunyai peran 

penting dalam pembentukan e-loyalty ,Semakin 

pelanggan puas maka pelanggan akan terus 

loyal, dan semakin besar kemungkinan mereka 

akan merekomendasikan dan penyebarkan 

pengalaman berbelanja mereka di situs tersebut. 

Hal ini selaras dengan peryataan Kotler dan 

Keller (2015) yaitu kunci untuk 

mempertahankan, pelanggan adalah kepuasan 

pelanggan. 

e-trust di definisikan sebagai sebuah 

permulaan dasar dari hubungan pembentukan 

dan pemeliharaan antara pelanggan dan penjual 

online. Giovanis, Athanasopoulou, dan 

Tsoukatos, (2014) . Kepercayaan konsumen 

merupakan fondasi utama untuk membangun 

sebuah bisnis,  apalagi pada bisnis e-commerce 

yang menuntut konsumennya untuk membayar 

sebelum menerima pesanan,  padahal konsumen 

tak bisa melihat ataupun menyentuh produk 

nyata yang ditawarkan kecuali lewat gambar 

(Reicheld & Schefter,  2000) . Saat produk yang 
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diterima oleh  konsumen tidak sesuai dengan 

gambar produk yang disajikan situs online 

tersebut dan ternyata merugikan mereka maka 

konsumen tidak lagi percayadan merasa tidak 

nyaman lagi berbelanja di situs tersebut dan 

tentu konsumen tersebut tidak akan loyal,dan hal 

ini bisa merugikan situs online tersebut.  

B.METODE PENELITIAN 

Metode kuantitatif adalah semua data yang 

dinyatakan dalam bentuk angka. Populasinya 

ialah konsumen E-commerce Lazada dikota 

Padang. Maka jumlah sampel minimal dalam 

penelitian ini yang memiliki variable bebas dan 

terikat sebanyak 3, maka 3×20 = 60 responden. 

Data primer merupakan jenis data utama yang 

mendukung penelitian sumber data primer ini 

diperoleh secara langsung dari kuisioner 

penelitian yang disebarkan. Untuk pengumpulan 

data maka penulis melakukan pengambilan data 

secara langsung berupa penyebaran kuisioner 
pada konsumen E-commerce Lazada dikota 

Padang. 
 

 Teknik Analisis Data  

 

Teknik yang digunakan uji validitas dan 

reabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, 

analisis regresi liner berganda dan uji hipotesis. 

Semua analisis data menggunakan bantuan 

program SPSS Versi 16.0. 

 

C. PEMBAHASAN 

Hasil Uji Statistik 

 

 

 

 

 

 

 

Variable T -test Sig. Ket 

E-satisfaction→E-loyalty 3.607 0.001 

H1 

Diterima 

E-trust→E-loyalty 2.860 0.006 

H2 

Diterima 

Hasil pengujian terhadap hipotesis 

pertama terkait pengaruh e-Satisfaction terhadap 

e-loyalty dengan menggunakan metode analisis 

iiregresi iilinear iiberganda diperoleh nilai 

koefisien iiregresi sebesar 3,607iiT iistatistic 

0,001 (kecil dari 0,05). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa e-Satisafaction berpengaruh 

signifikan terhadap e-loyalty E-Commrce 

Ladaza di kota Padang sehingga hipotesis 

pertama (H1) diterima. Hal ini sesuai dengan 

penelitian dari Kim et al. (2009) dan Anderson 

dan Srinivasan (2011) menyatakan bahwa e-

satisfaction berpengaruh positif terhadap e-

loyalty. 

Hasil iipengujian iihipotesis iikedua 

terkait iipengaruhiie-trustiiterhadap iie-

loyaltyiidengan iimenggunakan iimetode 

analisis iiregresi iilinear iiberganda diperoleh 

iinilai ikoefisien iiregresi iisebesar 2,860,iT 

iistatistic 0,006 ii(kecil iidari 0,05).Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa e-trust 

berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty E-

Commrce Ladaza di kota Padang sehingga 

hipotesis kedua (H2) iiditerima. Berdasarkan 

Penelitian terdahulu dari Ridwan, I. H. (2018)  

bahwa e-trust berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap e-loyalty,semakin tingginya 



e-trust konsumen,maka semakin tinggi pula e-

loyalty kosnumen pada seller tersebut. 

D. KESIMPULAN DAN SARAN 

Sesuai dengan hasil pengujian hipostesis 

bahwa E-satisfaction berpengaruh positf 

terhadap E-loyalty E-commerce Lazada dikota 

Padang. Jika konsumen puas dengan dengan 

produk maka konsumen akan loyal yang akan 

membuat konsumen kembali transaksi ke E-

commerce Lazada. Pada hipotesis selanjutnya E-

trust berpengaruh positif terhadap E-loyalty. 

Saat konsumen merasa memercayai e-commerce 

Lazada maka konsumen akan loyal, tidak akan 

berpindah tempat dan menjadikan E-commerce 

Lazada sebagai pilihan pertama mesikpun ada 

alternative lain. 

Selain alternative di atas, hendaknya 

peneliti mendatang menggunkan objek 

penelitianyang berbeda, sehingga dapat 

mengetahui lebih jelas mengenai E-loyalty. Bagi 

penelitian selanjutnya mengembangkan variable-

variabel yang diteliti, karena tidak menutup 

kemungkinan dengan penelitian yang 

mencangkup lebih banyak variable akan dapat 

mengahasilkan kesimpulan yang lebih baik. 
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