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PENDAHULUAN

Beberapa dekade terakhir, marketplace menjadi
platform terpopuler bagi vendor bisnis dalam
menjual  produknya.  Bahkan,  beberapa
marketplace ternama seperti Amazon, eBay,
Alibaba,sedangkan di  Indonesia  terdapat
marketplace terbesar seperti Shopee, Lazada dan
Tokopedia dan lain [1]. Dengan tingginya
tingkat persaingan menuntut customer loyalty
yang kuat juga. Customer loyalty menjadi
perhatian dari perusahaan untuk menjaga
pelanggan untuk beralih ke platform yang lain
untuk membeli kembali sebuah produk yang
disukai di masa depan meskipun pengaruh
situasional dan upaya pemasaran memiliki
potensi menyebabkan perilaku beralih [2].
Pertumbuhan penjualan yang berlangsung dalam
jangka panjang tidak dapat dicapai oleh
perusahaan tanpa adanya loyalitas konsumen
terhadap produk yang dihasilkan perusahaan,
menaikkan pangsa pasar dan menurunkan biaya
untuk mendapatkan konsumen — konsumen yang
loyal terhadap perusahaan dan
menginformasikan kepada calon - calon
konsumen baru perusahaan. Loyalitas pembeli
sangat penting untuk keberhasilan dan
kelangsungan hidup penjual online manapun
[3].pembeli sangat penting untuk keberhasilan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Alat pengujian structural yang dilakukan untuk
mengetahui variabel eksogen terhadap variabel
endogen secara umum disebut sebagai Structural
Model Assessment. Pengujian hipotesis PLS
bergantung pda prosedur bootsrapng. Prosedur
bootstrapping  memiliki  ketentuan bahwa
hipotesis diterima jika dilihat dari T-statistic dan
P value. Jika suatu variabel eksogen terhadap

METODE PENELITIAN

Cross sectional merupakan desain yang
digunakan dalam peneliian ini. Penelitian ini
termasuk kedalam jenis penelitian kuantitatif,
analisis deskriptif diperlukan untuk mengetahui
tingkat capaian responden (TCR). Penelitian ini
dibantu dengan aplikasi Smart-PLS3 sebagai alat
pengolahan data dan pengujian hipotesis, maka
dari itu diperlukan penghitungan Measurement
Model Assessment yang berfungsi sebagai uji
validitas, realibilitas dan uji diskriminan.
Selanjutnya dilakukan uji R-Square dan Q-
Square, dan untuk pengujian hipotesis
digunakan  prosedur  Structural Model
Assessment. Objek penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pelanggan Lazada di
Kota Padang. Penarikan sampel penelitian
dilakukan dengan metode purposive sampling
yaitu sampel dipilih atas kesesuaian karakteristik
sampel dengan kriteria pemilihan sampel yang
telah ditentukan [4]. Kriteria yang digunakan
dalam penelitian ini adalah:

1.konsumen yang pernah berbelanja di Lazada
minimal 2x.

2.Memiliki aplikasi Lazada

3.berusia 17 tahun keatas.

variabel endogen memiliki T statistic > 1,96 dan
P value<0,05, maka dapat diartikan bahwa
variabel eksogen berpengaruh terhadap variabel
endogen dan sebaliknya [5]. Menurut [6] uji
signifikansi  dipercaya imtuk memprediksi
adanya hubungan kausalitas yang dilakukan
melalui bootstrapping. Prosedur bootstrapping
memiliki ketentuan bahwa hipotesis diterima
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jika dilihat dari T statistic dan P value. Jika
suatu variabel eksogen terhadap variabel
eksogen memiliki T statistic > 1,96 dan P value
< 0,05, maka dapat diartikan bahwa variabel
eksogen berpengaruh terhadap variabel endogen
dan sebaliknya oleh [5 ].

Hasil Uji Hipotesis

Original T P

Arah sample  statistics  Values Keputusan
H1
E-SQ >E-T 0,273 2,678 0,008 diterima

E-SQ>CL -0,054 0,405 0,686  H2 ditolak

ET>CL 0638 508 0000 . 5
diterima

WD>E-T 0,656 6,537 0,000 Ha
’ ! ! diterima

H5

WD>CL 0,345 2,343 0,020 -
diterima

E-SQ>E- H6
T>CL 0,174 2,190 0,029 diterima

WD>E- H7
T>CL 0,418 4,697 0,000 diterima

Berdasarkan tabel 1 diatas terlihat
bahwasanya e-service quality dan e-trust
sebesar 0,273, artinya e-service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
e-trust, maka Hsz pada penelitian ini
diterima. e-service quality dengan customer
loyalty sebesar -0,054, artinya e-service
quality tidak berpengaruh terhadap customer
loyalty, maka Hi pada penelitian ini ditolak.
e-trust dan customer loyalty sebesar 0,638,
artinya e-trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty, maka
Hs pada penelitian ini diterima. Website
Design dan e-trust sebesar 0,656, artinya
Webiste desain berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-trust, maka Hs pada
penelitian ini  diterima. webiste desain
terhadap customer loyalty sebesar 0,345,
artinya webiste desain berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty,
maka H> pada penelitian ini diterima..

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dan telah
melalui  tahap  pengolahan  data  maka
ditemukanlah bahwa e-service quality tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer  loyalty.  E-serive  quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
e-trust Lazada di Kota Padang. Website
Design berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-trust Lazada di Kota Padang. E-
trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty Lazada di Kota
Padang. E-serive quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas dengan e-
trust sebagai mediasi.
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