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RINGKASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki dampak variabel-variabel
seperti kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan terhadap
tingkat loyalitas Generasi Z di Program Studi Manajemen Universitas
Nusantara PGRI Kediri dalam konteks penggunaan Aplikasi Shopee.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
dengan fokus pada asosiasi kausal. Populasi yang dipilih adalah semua
konsumen yang telah melakukan transaksi pembelian di platform
Shopee, dengan sampel terdiri dari 100 responden yang minimal pernah
melakukan transaksi pembelian satu kali di aplikasi tersebut. Analisis
dilakukan dengan menggunakan teknik analisis regresi linear berganda.
Hasil analisis regresi linier berganda (4,593) + 0,176 + 0,300 + 0,343 +
e bahwa konstanta sebesar 4,593 mengindikasikan adanya hubungan
positif yang dapat diamati antara variabel-variabel independen dan
dependen dalam konteks ini, menegaskan bahwa tingkat keyakinan,
kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan secara bersama-sama
berperan penting dalam mempengaruhi loyalitas konsumen. Adjusted R
Square mencapai angka 0,587, menunjukkan bahwa variabel-variabel
independen seperti tingkat kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan
kualitas layanan mampu menjelaskan sebanyak 58,7% variasi dalam
variabel dependen yaitu loyalitas. Namun, sisa sebesar 41,3% dari
variasi tersebut dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak
dimasukkan dalam model penelitian ini. Penelitian menunjukkan bahwa
secara individual, variabel kepercayaan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap tingkat loyalitas. Namun, kepuasan pelanggan dan
kualitas layanan secara terpisah menunjukkan pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Secara keseluruhan, kepercayaan,
kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan secara bersama-sama
memberikan dampak yang signifikan terhadap tingkat loyalitas
Generasi Z di Program Studi Manajemen Universitas Nusantara PGRI
Kediri melalui Aplikasi Shopee.

Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan,

Loyalitas, Generasi Z
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kehadiran COVID-19 telah mengubah paradigma kegiatan sosial dan
ekonomi secara global, termasuk di Indonesia, yang mengalami peningkatan
signifikan dalam penggunaan platform daring. Indonesia sendiri adalah salah
satu dari total lima negara dengan tingkat keterlibatan digital tertinggi, mencatat
rata-rata 8,3 jam penggunaan internet per hari, utamanya untuk mengakses
media sosial dan layanan digital lainnya. Perubahan ini tidak hanya
mempengaruhi perilaku konsumen dan interaksi sosial, tetapi juga mendorong
transformasi dalam sektor ekonomi, dengan bisnis dan industri semakin beralih
ke platform digital untuk menjaga dan meningkatkan keterlibatan serta
produktivitas (Kompasiana, 2019).

Shopee salah satu aplikasi yang sering di buka untuk berbelanja online.
Pada akhir tahun 2021, minat masyarakat terhadap Shopee menempatkannya
sebagai platform perdagangan elektronik yang paling diminati dan digunakan
secara luas (Rochman, 2021). Generasi Z menjadi golongan konsumen yang
berpengaruh atau signifikan. Generasi ini, yang muncul antara pertengahan
tahun 1990-an dan awal tahun 2000-an, dikenal sebagai Generasi Z. Mereka
tumbuh di era dimana teknologi informasi dan media sosial berkembang dengan
cepat, sehingga mereka sering diidentifikasi sebagai generasi yang secara
digital terhubung sejak lahir, menjadi yang pertama dalam hal ini (Ayu Alfyya

Fathinasari et al., 2023). Sehingga Generasi Z dibesarkan dalam era teknologi



tinggi dan sebagian besar mereka memiliki akses digital, internet dan media
sosial sejak dini. Sehingga memungkinkan untuk generasi ini untuk lebih baik
dalam berkomunikasi melalui penggunaan teknologi cerdas, penjulpun lebih
memahami preferensi, minat dan perilaku pembelian generasi z sehingga dapat
melakukan pembelian ulang. Seiring dengan kebutuhan konsumen yang
bermacam-macam banyak memberikan peluang bagi para pelaku bisnis.
Kenyataan ini menyebabkan banyak bermunculan toko online. Shopee
merupakan salah satu aplikasi yang mudah diunduh dan digunakan di ponsel
mereka dan menjadi sangat populer di kalangan generasi ini.

Bagi pelaku bisnis marketplace shopee memberikan keuntungan seperti
meningkatnya pendapatan, mempercepat pelayanan kepada pelanggan,
pembayaran yang cepat, penjual lebih hemat biaya dan lebih mudah diakses
oleh banyak orang. Perkembangan yang sangat cepat dari platform Shopee di
Indonesia didukung oleh penerapan sistem layanan jual beli yang interaktif
antara pembeli dan penjual, yang ditingkatkan dengan kehadiran fitur live chat.
Berbagai metode pembayaran juga disediakan oleh Shopee, termasuk transfer
bank, Cash On Delivery (COD), pembayaran melalui Indomaret, kartu debit,
serta layanan paylater.

Perkembangan bisnis online telah membuka banyak peluang baru yang
memungkinkan terjalinnya dan dipertahankannya interaksi antara penjual dan
pelanggan. Isu tentang kesetiaan atau loyalitas bukan hanya menjadi fokus
utama dalam konteks bisnis online karena kemudahan akses pelanggan dalam

membeli barang, tetapi juga karena kemampuan mereka untuk dengan cepat



membandingkan produk serupa di berbagai toko online. Menurut Mowen dan
Minor dalam buku Customer Management, loyalitas pelanggan adalah sikap
positif terhadap suatu merek dengan memberikan loyalitas merek, yang pada
akhirnya menimbulkan niat pembelian ulang. (Charviandi et al., 2023).

Loyalitas pelanggan merupakan elemen krusial dalam menentukan
sikap konsumen terhadap niat untuk membeli kembali produk dan
merekomendasikannya kepada calon pelanggan. Upaya untuk mencapai
loyalitas ini dapat dilakukan melalui penyediaan layanan berkualitas tinggi dan
dapat diandalkan, yang berperan dalam merangsang penjualan. Dalam konteks
ini, pembentukan loyalitas konsumen juga terjadi melalui pemberian kepuasan
serta jaminan terhadap kualitas layanan, yang mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian berulang. Analisis respons konsumen terhadap
perbandingan antara harapan pratinjau mereka dan penilaian mereka terhadap
efektivitas produk setelah penggunaan, juga berdampak pada tingkat kepuasan
atau ketidakpuasan pasca-pembelian. Untuk perusahaan di sektor marketplace,
mempertahankan loyalitas basis pelanggan bukan hanya sebagai sumber
keuntungan strategis, tetapi juga memiliki potensi besar untuk meningkatkan
penjualan di masa yang akan datang (Prisanti et al., 2017).

Kepercayaan konsumen dapat diartikan sebagai kepercayaan atau dapat
dipercaya, dan dapat dipercaya adalah sejauh mana pelaku usaha yakin bahwa
konsumen mempercayai apa yang ditawarkannya (Choi & Mai, 2018).
Kepercayaan sangat penting dalam membentuk bisnis online, karena

kepercayaan konsumen merupakan jalan untuk mengembangkan bisnis



kedepannya. Kepercayaan konsumen dapat diartikan sebagai kesediaan untuk
mengkompromikan tindakan pihak lain dengan harapan pihak lain tersebut
dapat melakukan tindakan yang bermanfaat bagi pihak yang menaruh
kepercayaannya.

Menurut kutipan dari buku Manajemen Pemasaran dan Kepuasan
Pelanggan oleh Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, kepuasan konsumen
merupakan evaluasi afektif yang timbul setelah mempertimbangkan hasil
kinerja produk yang diharapkan dan yang sebenarnya (Indrasari, 2019).
Keputusan terhadap suatu produk dapat ditentukan apakah konsumen telah
membeli atau menggunakan produk tersebut sehingga pembeli mengambil
kesimpulan dari proses konsumen terkait penggunaan produk (Samari et al.,
2023). Kepuasan konsumen akan tercipta apabila suatu perusahaan memberi
pelayanan yang baik. Hal Ini menjadi evaluasi subjektif yang dilakukan oleh
pelanggan terhadap sejauh mana produk atau jasa memenuhi atau melebihi
ekspektasi mereka.

Kualitas layanan didefinisikan oleh upaya untuk memenuhi kebutuhan
konsumen sesuai preferensi mereka, sambil memastikan bahwa metode
pengiriman yang akurat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan (Tjiptono,
2019). Kualitas layanan adalah membandingkan perbedaan antara keduanya
harapan dan kenyataan mengenai pelayanan yang diharapkan dan pelayanan
yang diterima pelanggan. Toko-toko tersebut menyediakan layanan dan produk
berkualitas sesuai dengan kebutuhan serta harapan yang beragam dari

konsumen. Oleh karena itu, kualitas pelayanan merupakan faktor penentu



dalam menilai keseluruhan layanan yang diberikan oleh perusahaan. Kualitas
layanan hanya dapat dievaluasi berdasarkan pengalaman pelanggan. Kualitas
pelayanan adalah sejauh mana harapan terlampaui dan pengendalian kelebihan
tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan.

Penelitian ini sangat relevan dengan tren pasar saat ini, di mana semakin
maraknya orang yang beralih ke belanja online. Dalam hal ini Generasi Z di
Prodi Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri yang peneliti anggap
memiliki kaitan kuat terkait dengan judul yang dipilih peneliti karena ada kaitan
erat dengan pemasaran kepercayaan, kepuasan pelanggan dan kualitas layanan
terhadap loyalitas generasi z pada aplikasi shopee. Penelitian ini menggunakan
pendekatan yang inovatif dengan mempertimbangkan faktor-faktor seperti
kepercayaan, kepuasan pelanggan dan kualitas layanan dalam mempengaruhi
loyalitas konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini dapat memberikan
kontribusi yang signifikan bagi perkembangan strategi pemasaran. Penelitian
ini memanfaatkan studi sebelumnya yang menginvestigasi dampak dari kualitas
layanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen
pengguna OVO pada tahun 2019. Temuan dari penelitian ini mengindikasikan
bahwa kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan tingkat kepercayaan memiliki
dampak yang signifikan, yang dapat diukur hingga 40,7%, terhadap tingkat
loyalitas pelanggan OVO. Dengan demikian, kualitas layanan, kepuasan
pelanggan, dan kepercayaan konsumen secara positif memengaruhi tingkat

loyalitas konsumen (Luthfianti & Kusuma Dewi, 2019).



Penelitian ini menggabungkan studi yang dilakukan oleh Hafidz dan
Muslimah (2023), yang mengevaluasi dampak dari Kualitas Layanan, Citra
Merek, Kepercayaan Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan terhadap produk Herbalife (Hafidz & Muslimah, 2023). Rahmawaty
et al. (2021) melakukan penelitian yang menganalisis Pengaruh Kualitas
Layanan Elektronik dan Kepercayaan Elektronik terhadap Loyalitas E-
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening (Studi
pada Pengguna Gopay di Bandung). (Rahmawaty et al., 2021). Perbedaan

penelitian terdapat pada objek yang diteliti.

B. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Kepercayaan
terhadap Loyalitas Generasi Z Pada Aplikasi Shopee Mahasiswa Prodi
Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri secara parsial.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Generasi Z Pada Aplikasi Shopee Mahasiswa
Prodi Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri secara parsial.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Generasi Z Pada Aplikasi Shopee Mahasiswa Prodi
Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri secara parsial.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Kepercayaan,
Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Generasi Z
Pada Aplikasi Shopee Mahasiswa Prodi Manajemen Universitas Nusantara

PGRI Kediri secara simultan.
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