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Abstract: Lazada applies the Business to Consumer (B2C) concept, where they directly sell 

products to customers. Over time, its business model has evolved into Customer to Customer 

(C2C), allowing third parties to sell their products on this platform. In the context of 

increasingly tight E-Commerce competition in Indonesia, Lazada has faced significant 

challenges in terms of decreasing the number of visitors resulting in a decrease in customer 

loyalty. This study aims to analyze the effect of electronic service quality and online sales 

promotions on customer loyalty through customer satisfaction on the Lazada platform. The 

data collection method used a questionnaire with 114 respondents from the North Bekasi City 

community processed using Smart PLS 0.4. the results of this study where H1: Online sales 

promotion (X1) has a positive and significant effect on customer satisfaction (Y1), H2: 

Electronic service quality (X2) has a significant effect on customer satisfaction (Y1), H3: 

Online sales promotion (X1) does not have a positive and significant effect on Customer loyalty 

(Y2), H4: Electronic service quality (X2) has a positive and significant effect on customer 

loyalty (Y2), H5: Customer satisfaction (Y1) does not have a positive and significant effect on 

Customer loyalty (Y2), H6: Online Sales Promotion (X1) Does not have a positive and 

significant effect on customer loyalty (Y2) through customer satisfaction (Y1) as a mediating 

variable, H7: Electronic service quality (X2) does not have a positive and significant effect on 

customer loyalty (Y2) through customer satisfaction (Y1) as a mediating variable. 

 

Keyword: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Online Promotion, Service Quality. 

 

Abstrak: Lazada menerapkan konsep Business to Consumer (B2C), di mana mereka langsung 

menjual produk kepada pelanggan. Seiring waktu, model bisnisnya berkembang menjadi 

Customer to Customer (C2C), memungkinkan pihak ketiga untuk menjual produk mereka di 

platform ini. Dalam konteks persaingan E-Commerce yang semakin ketat di Indonesia, Lazada 

telah menghadapi tantangan signifikan dalam hal penurunan jumlah pengunjung sehingga 

terjadi penurunya loyalitas pelanggan, Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan elektronik dan promosi penjualan online terhadap loyalitas pelanggan melalui 
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kepuasan pelanggan di platform Lazada. metode pengumpulan data menggunakan kuesioner 

dengan 114 responden masyarakat kota bekasi utara diolah menggunakan Smart PLS 0.4. hasil 

dari penelitian ini dimana  H1:Promosi penjualan online (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y1), H2: kualitas pelayanan Elektronik (X2) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y1), H3: promosi penjualan online (X1) 

tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan (Y2), H4: kualitas 

pelayanan elektronik (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

(Y2), H5: kepuasan pelanggan (Y1)  tidak berpengaruh positif dan signifika terhadap Loyalitas 

pelanggan (Y2), H6: Promosi Penjualan Online (X1) Tidak  berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Y2) melalui kepuasan pelanggan (Y1)sebagai variabel mediasi, 

H7: kualitas pelayanan elektronik(X2) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y2)melalui kepuasan pelanggan (Y1) sebagai variabel mediasi. 

 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Promosi Online, Kualitas Pelayanan. 

 

 

PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi informasi, khususnya internet, menjadi pendorong utama 

pertumbuhan industri e-commerce. Internet sebagai jaringan global memungkinkan 

perusahaan untuk menjalin hubungan bisnis lebih efisien dengan pelanggan dan mitra bisnis. 

Di Indonesia, jumlah pengguna internet yang terus meningkat mencapai 185,3 juta orang per 

Januari 2024 mendorong pertumbuhan pesat e-commerce menurut GoodStats Data.. Data dari  

Kementerian Perdagangan menunjukkan bahwa pengguna e-commerce di Indonesia bertambah 

dari 58,63 juta pada 2023 dan diperkirakan mencapai 99,1 juta pengguna pada 2029. 

Transformasi digital telah mengubah kebiasaan bertransaksi masyarakat menjadi lebih praktis 

dan tidak terbatas pada interaksi fisik. Namun, dengan meningkatnya kemudahan akses ke 

berbagai platform e-commerce, persaingan antar penyedia layanan semakin ketat. Lazada 

mengalami tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, terbukti dari penurunan 

jumlah pengunjung, yang hanya 74,2 juta pada Februari 2023, jauh di bawah Shopee (143,6 

juta) dan Tokopedia (114,1 juta). Salah satu faktor utama yang menyebabkan penurunan ini 

adalah rendahnya loyalitas pelanggan databoks.katadata . 

Salah satu cara perusahaan untuk menumbuhkan dan mempertahankan loyalitas ialah 

dengan melakukan strategi promosi. Menurut julian cummins (1990) Promosi penjualan 

merupakan Insentf dan tawaran.Promosi yang menarik akan menjadi nilai lebih terhadap suatu 

perusahaan karena dapat menimbulkan sikap positif dari calon pelanggan.  Begitupun untuk 

mendapatkan loyalitas pelanggan dengan  melakukan kualitas layanan elektronik yang 

dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan internet. 

kualitas pelayanan. Loyalitas pelanggan akan menjamin pelaku usaha untuk tetap memberikan 

pelayanan yang terbaik agar pengunjung selalu bertambah dari waktu ke waktu begitupun 

dengan Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang akan berbanding lurus dengan 

tingkat loyalitas pelanggan Dewa and Setyohadi (2017).Menurut Parasuraman, Zeithaml, and 

Malhotra (2005) kualitas layanan elektronik E-Service Quality secara luas dilihat sebagai 

penilaian pembeli terhadap kinerja penjual, yaitu tentang sejauh mana efisiensi dan efektivitas 

yang ditawarkan oleh penjual. Dimensi utama kualitas layanan elektronik adalah efisiensi, 

pemenuhan, ketersediaan sistem dan privasi. 

Untuk meningkatkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan, perusahaan e-commerce 

perlu mengoptimalkan strategi promosi penjualan online serta meningkatkan kualitas layanan 

elektronik. Promosi yang menarik, seperti diskon, cashback, dan gratis ongkir, dapat 

menciptakan persepsi positif terhadap platform. Sementara itu, kualitas pelayanan elektronik 
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yang mencakup efisiensi, keandalan, responsivitas, dan keamanan transaksi dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap suatu platform e-commerce. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan elektronik dan promosi 

penjualan online terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di platform Lazada. 

Berdasarkan survei yang dilakukan di Bekasi Utara, mayoritas responden lebih memilih 

Shopee (14 orang) dibandingkan Lazada (9 orang) sebagai marketplace favorit mereka. Oleh 

karena itu, penelitian ini ingin mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan Lazada dan menyusun strategi untuk meningkatkan daya saing platform di tengah 

persaingan e-commerce yang semakin ketat. 

Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa Masyarakat Bekasi Utara mempunyai minat untuk 

berbelanja online di E-Commerce yang tertinggi di Platform Shopee dan Platform Lazada di 

Urutan ke dua dan dari hasil survey tersebut menjadi topik untuk membahas kenapa Platform 

E-Commerce lazada hanya bisa di urutan setelah Platform E-Commerce Shopee . 

 
METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menyelidiki hubungan kausal 

antar variabel,sejalan dengan tujuan studi kausal, yang berupaya mengukur pengaruh satu 

variabel terhadap variabel lain.Populasi penelitian ini meliputi masyarakat Kota Bekasi Utara 

yang berbelanja di Platform E-Commerce Lazada sebanyak 114 responden. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner daring yang disebarkan melalui Google 

Forms.Kuesioner terdiri dari 38 item untuk mengukur empat variabel utama yaitu loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan, promosi penjualan online dan kualitas pelayanan elektronik. 

Model penelitian dianalisis menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling(PLS-SEM), yang dijalankan melalui SmartPLS versi 4. PLS-SEM 

merupakan teknik analisis multivariat yang tangguh yang secara bersamaan memperkirakan 

pengaruh antar variabel, sehingga sangat cocok untuk studi prediktif (Hair et al. 2019) 

Kerangka analitis mencakup model pengukuran (luar) dan struktural (dalam) serta evaluasi 

kesesuaian model dan kualitas keseluruhan. 

Model pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah model faktor orde 

pertama, yang dievaluasi melalui uji validitas dan reliabilitas. Secara khusus, penilaian model 

luar meliputi: 

a. Uji Validitas: Ini meliputi validitas konvergen, dinilai melalui faktor pemuatan dan validitas 

diskriminan,diperiksa menggunakan nilai Average Variance Extracted (AVE), kriteria 

Fornell-Larcker, dan pemuatan silang (Hair et al. 2019) 

b. Uji Keandalan: Ini melibatkan pemeriksaan keandalan komposit (CR) untuk mem astikan 

keandalan internal, konsisten. 

Untuk model struktural (internal), evaluasi difokuskan pada pengujian hipotesis dengan 

memeriksakoefisien jalur dan tingkat signifikansinya. Penilaian model internal juga mencakup 

Pengujian Hipotesis:Efek langsung dianalisis untuk memahami hubungan antara konstruk, 

dengan ukuran efek dievaluasi melalui metrik (Hair et al. 2019) 

Penelitian ini terdiri dari 2 variabel bebas yaitu Promosi Online dan Kualitas Pelayanan 

dan 1 variabel terikat yaitu Loyalitas Pelanggan dan 1 variabel Kepuasan Pelanggan. 
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Gambar 1. Kerangka Pikir 

 

Hipotesis penelitian adalah suatu pernyataan proposional yang dirumuskan untuk diuji 

atau diterima melalui proses penelitian empiris. Hipotesis ini mencerminkan dugaan atau 

asumsi yang diajukan oleh peneliti terkait hubungan antara variabel atau fenomena yang akan 

diinvestigasi. Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, kajian teori dan penelitian yang 

releven maka Hipotesis riset di Platform bisnis Lazada sebagia berikut: 

H1: Promosi penjualan Online berpengaruh positif secara signifikan terhadap terhadap 

kepuasan pelanggan  

H2: Kualitas Pelayanan Elektronik berpengaruh positif secara signifikanterhadap kepuasan 

pelanggan  

H3: Promosi penjualan Online berpengaruh positif secara signifikanterhadap loyalitas 

pelanggan  

H4: Kualitas Pelayanan Elektronik berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas 

pelanggan  

H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas pelanggan  

H6 : Kepuasan Pelanggan terbukti memediasi Promosi penjualan Online terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

H7: Kepuasan Pelanggan terbukti memediasi Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap Loyalitas 

Pelanggan.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Lazada merupakan platform e-commerce yang didirikan pada tahun 2012 oleh Marc 

Samwer, Oliver Samwer, dan Alexander Samwer. Awalnya, Lazada menerapkan konsep 

Business to Consumer (B2C), di mana mereka langsung menjual produk kepada pelanggan. 

Seiring waktu, model bisnisnya berkembang menjadi Customer to Customer (C2C), 

memungkinkan pihak ketiga untuk menjual produk mereka di platform ini. Lazada pertama 

kali beroperasi di bawah Rocket Internet, perusahaan investor startup asal Jerman yang telah 

mendanai banyak situs belanja online. 

Sebagai salah satu e-commerce terkemuka di Indonesia, Lazada memiliki visi untuk 

menjadi platform belanja online terpercaya dengan kualitas terbaik, baik dari segi mutu produk 

maupun pelayanan. Misinya adalah memberikan layanan yang optimal, mulai dari pemesanan 

hingga produk sampai ke tangan pelanggan. Tujuan utama Lazada adalah menjadi situs belanja 

online nomor satu di Indonesia dengan menghadirkan pengalaman belanja yang inovatif dan 

inspiratif bagi konsumennya. 

H5 

H4 

Promosi penjualan 

Online (X1) 

Kualitas 

Pelayanan  

Elektronik (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y1) 
Loyalitas 

Pelanggan (Y2) 
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Penelitian ini melibatkan responden yang memiliki pengalaman berbelanja di Lazada, 

dengan mempertimbangkan aspek promosi penjualan online, kualitas layanan elektronik, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Informasi demografi responden seperti usia, 

jenis kelamin, dan frekuensi pembelian dianalisis untuk mendapatkan wawasan yang lebih 

mendalam mengenai pengalaman pelanggan di platform ini. 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden 

No  Karakteristik  Klasifikasi Jumlah Responden Center 

1 Jenis Kelamin  Laki-Laki 47 41% 

Perempuan  67 59% 

Total  114 100% 

2 Umur  >20 tahun  2 2% 

21 s.d  25 tahun 65 57% 

26 s.d 30 tahun 47 41% 

Total 114 100% 

3 Berbelanja per 1 

bulan  

1-5 Kali 35 30,9 % 

5-10 Kali 24 22,7% 

10-15 Kali 24 20,9% 

15-20 kali 20 17,3% 

Lebih dari 20 10 8,2 % 

Total 114 100% 

Sumber : Diolah Tahun 2025 

 

Bagian ini membahas temuan dari analisis Partial Least Squares Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) dan menginterpretasikan hasil tujuan penelitian. Temuan didukung oleh 

bukti statistik terperinci dan perbandingan dengan literatur yang ada, yang memberikan 

wawasan tentang hubungan antara Kepemimpinan Digital, Rotasi Pekerjaan, dan Mobilitas 

Bakat. 

 

Analisis Model Penelitian Dengan metode PLS  

Dari hasil Analisis model penelitian metode PLS seperti Berikut : 

a. Outher Model 

Model Pengukuran Outher Model Hasil dengan indikator refleksi dievaluasi dengan 

Convergent dan discriminan validity dari indikator serta comporsite reliability untuk 

keseluruhan indikatornya.Berikut merupakan hasil dari evaluasi model pengukuran yang 

digunakan dalam penelitian ini pada Gambar 2 
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Gambar 2. Hasil Evaluasi Model Pengukuran 

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

Hasilnya menunjukkan bahwa setiap item sangat mewakili konstruk yang sesuai, yang 

mendukung kekokohan model pengukuran. Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang menekankan pentingnya faktor pemuatan tinggi dalam memastikan validitas 

konstruk (Hair et al., 2018). 

Selain itu, untuk discriminant validity dapat dilakukan dengan melihat nilai Average 

Variance Extracted (AVE), Di rekomendasikan nilai AVE masing- masing konstruk lebih 

besar dari 0,5 pengujian – pengujian convergent validity juga dilakukan dengan melihat nilai 

Average Variance Extracted (AVE) Setiap variabel laten Sarstedt, Ringle, and Hair (2021). 

 
Tabel 2. Hasil Uji Convergent validity menggunakan AVE 

Variabel Average variance extracted (AVE)  

Promosi Penjualan Online  0.608  

Kualitas Pelayanan Elektronik  0.548  

Kepuasan Pelanggan  0.558  

Loyalitas Pelanggan  0.544  

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

Selain nilai AVE untuk uji Convergent validity bisa dilihat melalui nilai Cronbach’s 

Alpha Menurut Gh0zali and Latan (2014) nilai Cronbach’s Alpha >0,6 

 
Tabel 3. Hasil Uji Convergent validity menggunakan Cronbach’s Alpha 

Variabel  Cronbach's alpha  

Promosi Penjualan Online  0.907  

Kepuasan Pelanggan  0.928  

Kualitas Pelayanan Elektronik  0.925  
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Loyalitas Pelanggan  0.833  

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

Berdasarkan nilai Cronbach’s Alpha dari masing- masing variabel semuanya >0,6 maka, 

Layak atau memenuhi uji reliabilitas atau konsisten Jawabanya. 

Composite Relibility untuk menguji relibilitas variabel. Variabel yang mempunyai 

relibilitas yang baik dapat ditunjukan dengan nilai composite relibility lebih besar dari nilai 

Cronbach’s Alpha. 

 
Tabel 4. Hasil Convergent validity menggunakan composite reliability 

Variabel  Composite reliability  

Promosi Penjualan Online  0.925  

Kepuasan Pelanggan  0.938  

Kualitas Pelayanan Elektronik  0.936  

Loyalitas Pelanggan  0.877  

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

b. Inner Model  

Analisis inner model atau struktur model dilakukan untuk menguji model struktural 

penelitian yang menunjukan hubungan antara variabel laten.pengujian inner model digunakan 

dengan melihat nilai R-Square (R2) untuk Konstruk endogen. 

R-Square (R2) berfungsi untuk mengetahui seberapa besar (%) pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependenya, rentang nilai R-Square (R2) adalah 0-1. Jika nilai R-

Square mendekati 0 maka semakin lemah pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen sebaiknya jika mendekati 1 semakin kuat pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen (Sarstedt et al. 2021). 

 
Tabel 5. Hasil Uji nilai R-Square 

Variabel R-square  

Kepuasan Pelanggan  0.591  

Loyalitas Pelanggan  0.456 

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

Berdasarkan nilai R-square variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,591. Hal tersebut 

dapat diinterprestasikan bahwa variabilitas variabel Kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

variabel eksogen, Promosi penjualan online ,kualitas pelayanan Elektronik simultan sebesar 

59%. Promosi penjualan online ,kualitas pelayanan Elektronik dan kepuasan Pelanggan secara 

bersama-sama atau secara simultan mempengaruhi perubahan loyalitas pelanggan sebesar 

0.456 atau 45,6 %. 

 

c. Pengujian hipotesis 

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan ujit (t-test) pada setiap jalur pengaruh 

antar variabel. Dalam PLS (Partial Least Square) pengujian secara statistik setiap hubungan 

yang dihipotesiskan dilakukan dengan mengunakan simulası. Dalam hal ini, dilakukan metode 

bootstrap terhadap sampel. Pengujian dengan bootstrapping juga dimaksudkan untuk 

meminimalkan masalah ketidaknormalan data penelitian. Hasil analisis model empiris 

penelitian dengan menggunakan analisis PLS (Partial Least Square) ini dapat dilihat dalam 

Gambar 3 berikut: 
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Gambar 3. Analisis PLS (Partial Least Square) 

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

Pengujian hipotesis berikutnya dilakukan dengan pengujian terhadap dua nilai yaitu p-

value lebih kecil dari nilai alpha sebesar 5% (<0,05) dan nilai t-statistik harus memiliki nilai 

lebih besar dari 1,96. Pada pengujian hipotesis dapat dikatakan signifikan ketika nilai t statistik 

lebih besar dari 1,96, sedangkan jika nilai 1-statistik kurang dari 1,96 maka dianggap tidak 

signifikan (Hair et al., 2017) Hasil perhitungan signifikansi dari setiap hubungan antar variabel 

disajikan pada Tabel sebagai berikut: 

 
Tabel 6. Path analysis dan T statistik 

No 

Variabel 

Original 

sample 

(O)  

Sample 

mean 

(M)  

Standard 

deviation 

(STDEV)  

T statistics 

(|O/STDEV|)  

P 

values  

Keterangan  

1 

X1.Promosi Penjualan Online 

-> Kepuasan Pelanggan  
0.309  0.317  0.076  4.080  0.000  

 

Berpengaruh 

positif dan 

signifikan  

2 
X2. Kualitas Pelayanan 

Elektronik -> Kepuasan 

Pelanggan  

0.555  0.552  0.080  6.904  0.000  

 

Berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

3 

X1.Promosi Penjualan Online 

-> Y2. Loyalitas Pelanggan  
0.239  0.230  0.123  1.938  0.053  

Tidak 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan  

4 
X2. Kualitas Pelayanan 

Elektronik -> Y2. Loyalitas 

Pelanggan  

0.329  0.335  0.112  2.932  0.003  

 

Berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

5 

Y1. Kepuasan Pelanggan -> 

Y2. Loyalitas Pelanggan  
0.208  0.215  0.114  1.824  0.068  

Tidak 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 
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Sumber : Data diolah tahun 2025 

 
Tabel 7. Hasil Uji Pengaruh Tidak Langasung 

No  

Variabel  
Original 

sample (O)  

Sample 

mean 

(M)  

Standard 

deviation 

(STDEV)  

T statistics 

(|O/STDEV|)  

P 

values  

Keterangan  

1 X1.Promosi Penjualan 

Online -> Kepuasan 

Pelanggan -> Y2. 

Loyalitas Pelanggan 

0.064  0.070  0.045  1.444  0.149  

No 

Intervening 

2 X2. Kualitas Pelayanan 

Elektronik -> Kepuasan 

Pelanggan -> Y2. 

Loyalitas Pelanggan  

0.116  0.117  0.064  1.809  0.071  

No 

Intervening 

Sumber : Data diolah tahun 2025 

 

H1: Hasil analisis pengaruh Promosi penjualan online terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukkan nilai koefisien regresi sebesar 0.309 dengan arah hubungan positif dan nilai p-

value sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 jika menggunakan perbandingan t statistics dengan 

nilai z score 4.080 lebih besar dari 1,96. Maka, dapat disimpulkan hipotesis 1 alternatif diterima 

dan h0 ditolak Hal ini berarti bahwa promosi penjualan online berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan artinya setiap kenaikan satu satuan promosi penjualan 

online dapat meningkatkan kepuasan pelanggan  sebesar 30,9 %. 

H2: Hasil analisis pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukkan nilai koefisien regresi sebesar 0.555 dengan arah hubungan positif dan nilai p-

value sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 jika menggunakan perbandingan t statistics dengan 

nilai z score 6.904 lebih besar dari 1,96. Maka, dapat disimpulkan hipotesis 2 alternatif diterima 

dan h0 ditolak Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan artinya setiap kenaikan satu satuan kualitas pelayanan 

elektronik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan  sebesar 55,5 %. 

H3: Hasil analisis pengaruh Promosi penjualan online terhadap loyalitas pelanggan 

menunjukkan nilai koefisien regresi sebesar 0.239 dengan arah hubungan positif dan nilai p-

value sebesar 0.053 lebih besar dari 0,05 jika menggunakan perbandingan t statistics dengan 

nilai z score 1.938 lebih kecil dari 1,96. Maka, dapat disimpulkan hipotesis 3 terdapat pengaruh 

positif dan signifikan promosi penjualan online terhadap loyalitas pelanggan ditolak dan h0 di 

terima artinya promosi penjualan online tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

H4: Hasil analisis pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan 

menunjukkan nilai koefisien regresi sebesar 0.329 dengan arah hubungan positif dan nilai p-

value sebesar 0.003 lebih kecil dari 0,05 jika menggunakan perbandingan t statistics dengan 

nilai z score 2.932 lebih besar dari 1,96. Maka, dapat disimpulkan hipotesis 1 alternatif diterima 

dan h0 ditolak Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan artinya setiap kenaikan satu satuan kualitas pelayanan 

elektronik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan  sebesar 32,9 %. 

H5: Hasil analisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan 

nilai koefisien regresi sebesar 0.208 dengan arah hubungan positif dan nilai p-value sebesar 

0.068 lebih besar dari 0,05 jika menggunakan perbandingan t statistics dengan nilai z score 

1.824 lebih kecil dari 1,96. Maka, dapat disimpulkan hipotesis 5 terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ditolak dan h0 di terima. 

H6: Pengaruh variabel promosi penjualan online terhadap loyalitas pelanggan  melalui 

kepuasan pelanggan memiliki arah hubungan yang positif sebesar 0.064 dengan p value 0.149 

lebih besar dari 0,05 dan t statistics 1,444 lebih kecil  z score 1,96. Berdasarkan hasil tersebut, 
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maka hipotesis 6 ditolak dan h0 diterima artinya variabel promosi penjualan online 

berpengaruh positif namun tidak siginifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi. 

H7: Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan memiliki arah hubungan yang positif sebesar 0.116 dengan p value 0.071 

lebih besar dari 0,05 dan t statistics 1.809 lebih kecil  z score 1,96. Berdasarkan hasil tersebut, 

maka hipotesis 7 ditolak dan h0 diterima artinya variabel kualitas pelayanan elektronik tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. 

 

Pembahasan 

1. Pengaruh Promosi penjualan online terhadap Kepuasan pelanggan  

Berdasarkan hasil jawaban responden mengenai variabel promosi penjualan online yang 

menunjukan bahwa pernyataan " Apakah Anda sering memanfaatkan program gratis ongkir 

dari Lazada?" dengan kategori sangat tinggi, menjelaskan bahwa Pelanggan memanfaatkan 

program gratis ongkir untuk berbelanja di Platform E-Commerce lazada. Sehingga menurut 

responden, promosi penjualan online menjadi salah satu isu terkait peningkatan kepuasan 

pelanggan dengan indikator gratis ongkir. Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan 

pada penelitian ini bahwa promosi penjualan Online berpengaruh Positif dan Signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima, 

artinya bahwa promosi penjualan Online pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Platform E-Commerce lazada Bekasi Utara. 

Hal ini sejalan pada penelitian yang dilakukan oleh Adriansyah and Saputri (2020) bahwa 

promosi penjualan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangganSebuah hasil 

survei Ubeja and Bedia (2014) yang dilakukan di pusat perbelanjaan sektor FMCG (Fast 

Moving Consumer Good) menyatakan bahwa pelanggan ingin berbelanja di pusat perbelanjaan 

dengan puas melalui manfaat dari promosi yang dirasakan langsung seperti diskon atau promsi 

beli satu gratis satu. Penelitian lain yang menunjukkan hasil serupa yaitu promosi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan menurut Permatasari et al. (2022), Hendayana and 

Afifah (2020), Yuliyanto (2020), Tjahjaningsih (2016), Haryanto (2013), Rahayu and Syafe’i 

(2022), Rianto et al. (2022), Renwarin (2019), Adawiyah, Renwarin, and Winarso (2024), 

(Hendayana, Faeni, and El-Kafafi 2024), (Qibtiyana and Ali 2023a), (Qibtiyah 2024). 

 

2. Pengarauh Kualitas Pelayanan Elektronik Terhadap Kepuasan  

Berdasarkan hasil jawaban responden mengenai variabel Kepuasan Pelayanan Elektronik 

yang menunjukan bahwa pernyataan "apakah layanan pelanggan lazada selalu cepat tanggap 

saat anda membutuhkan bantuan ?" dengan kategori sangat tinggi, menjelaskan bahwa 

Platform E-Commerce lazada mampu melayanani pelanggan dengan pelayanan yang baik 

untuk pelanggan lazada. Sehingga menurut responden, kualitas pelayanan Elektronik menjadi 

salah satu isu terkait peningkatan kepuasan pelanggan dengan indikator daya tanggap 

(Responsiveness). Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan pada penelitian ini 

bahwa kualitas pelayanan Elektronik berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis kedua diterima, artinya bahwa kualitas 

pelayanan Elektronik pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan studi kasus pada 

pelanggan Platform E-Commerce lazada Bekasi Utara. 

Hal ini sejalan pada penelitian yang dilakukan oleh Ihsan, Wasito, and MSIE (2019) 

dengan judul pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan dan 

implikasinya pada loyalitas pelanggan online shop jd. id (suatu survey pada mahasiswa fakultas 

ekonomi dan bisnis universitas pasundan) yang mengaakan bahwa kualitas pelayanan 

elektronik memberikan kontribusi terhadap kepuasan pelanggan merupakan pengaruh dari 
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variabel lain. Sejalan dengan penelitian Sasongko (2021) terdapat pengaruh posifif kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Juga menurut Penelitian dari Ali, Limakrisna, and 

Jamaluddin (2016) Pelayanan berpengaruh positif secara signifikanterhadap kepuasan 

pelanggan secara parsial. Manani (2012) juga menemukan kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan sudah 

banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah Erica and Al Rasyid (2018), 

Kurnia, Hartiati, and Satriawan (2018), Slack and Singh (2020); Kitapci et al. (2013); 

Leninkumar (2017), Hia, Ali, and Sumartyo (2022), Hendayana and Sari (2021), Agussalim 

and Ali(2017), Hia et al. (2022), Qibtiyana and Ali (2023), Pertiwi, Ali, and Sumantyo (2022), 

Gultom et al. (2024), Tannady et al. (2023), (Hendayana, El-Kafafi, et al. 2024), (Qibtiyana 

and Ali 2023b). 

 

3. Pengaruh Promosi penjualan online terhadapLoyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dapat dilihat bahwa Pengaruh 

Promosi Penjualan Online Tidak Berpengaruh positif secara signifikandan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hipotesis ketiga tidak diterima, 

artinya bahwa kualitas Pelayanan Elektronik pengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan studi kasus pada pelanggan Platform E-Commerce lazada Bekasi Utara. 

Penelitian ini tidak sejalan dengan  penelitian dari Rahmayanti and Ekawati (2021) yang 

mengatakan  bahwa variabel promosi penjualan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.sama halnya dengan penelitain dari (Juniantara and Sukawati 

(2018), Septiana, Artiningsih, and Hairudinor (2021), Iswati and Lestari (2021), Hendayana 

and Solichati (2021), Setyowiseso and Sutopo (2018), Renwarin (2019), (Qibtiyana and Ali 

2024). 

 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik  terhadap Loyalitas Pelanggan  

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dapat dilihat bahwa Pengaruh kualitas 

Pelayanan Elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa hipotesis kelima diterima, artinya bahwa kualitas Pelayanan 

Elektronik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Platform E-Commerce 

lazada Bekasi Utara. 

Kualitas pelayanan Elektronik memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Pelayanan yang baik, seperti kecepatan, responsivitas, empati, dan keandalan, dapat 

menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, yang meningkatkan kepuasan mereka. Ketika 

pelanggan merasa dihargai dan dilayani dengan baik, mereka cenderung untuk kembali 

bertransaksi dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan perusahaan. Kualitas 

pelayanan yang konsisten juga membangun kepercayaan pelanggan, yang merupakan faktor 

penting dalam menciptakan loyalitas. Sebaliknya, pelayanan yang buruk dapat menyebabkan 

ketidakpuasan dan mengurangi loyalitas pelanggan, membuat mereka lebih mudah beralih ke 

pesaing. Oleh karena itu, perusahaan yang mampu memberikan kualitas pelayanan yang tinggi 

dan konsisten akan lebih mudah menjaga loyalitas pelanggan, yang berdampak positif pada 

keberlanjutan bisnis mereka. 

Hasil dari Peneliti ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu 

penentu loyalitas pelanggan karena kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Jadi semakin tinggi kualitas pelayanan yang diterapkan 

maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengaruh  kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan  ini sejalan dengan penelitian sebelumnya di antaranya:  Anggraini and Budiarti 

(2020), Yunita and Ali (2017), Ali, Narulita, and Nurmahdi (2018), Sitio and Ali (2019), 

Aryani and Rosinta (2010), Gultom et al. (2024) Tannady et al. (2023), (Qibtiyana and Ali 

2023b). 
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5. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan  

Kepuasan Pelanggan pada Platform E-Commerce lazada tidak menjadi pengaruh dalam 

tumbuhnya loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang memiliki 

kepuasan. Dengan hal ini dapat di nyatakan Bahwa hubungan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan sangat kuat. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

ini sejalan dengan penelitian sebelumnya diantaranya, adalah:Juniantara and Sukawati (2018), 

Septiana et al. (2021), Sasongko (2021), Rafiah (2019), Gultom, Arif, and Fahmi (2020), 

Bahrudin and Zuhro (2016), Azhari, Fanani, and Mawardi (2015), Musanto (2004), Aryani and 

Rosinta (2010).  

 

6. Pengaruh promosi penjualan online terhadap Kepuasan Pelanggan melalui loyalitas 

Pelanggan 

Dalam berbelanja di Platform E-Commerce lazada memiliki berbagai promosi penjualan 

pilihan yang dapat menarik pelanggan untuk berbelanja di Lazada. Pada Platform E-Commerce 

lazada mempunyai promosi antara lain program diskon, cashback, laz coint atau flash sale 

simpanan, dan masih banyak lagi promo yang berikan terhadap pelanggan Platform E-

Commerce lainya yang tentu cenderung tidak jauh berbeda hal ini menunjukan promosi 

penjualan online tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Iswati and Lestari (2021) yang 

menyatakan bahwa  promosi  penjualan  tidak berpengaruh  dan  signifikan  terhadap  loyalitas  

konsumen  dengan  kepuasan  pelanggan sebagai  intervening,  ini  karena  ketika  suatu  toko 

online memberikan  promosi  hanya berpengaruh  sesaat  ketika  terjadi  promosi  saja,sehingga 

setelah  dimasukkan  variabel intervening kepuasan pelanggan tidak didapatkan dampak yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen. Kepuasaan pelanggan  yang bersifat sementara tidak 

mampu mempengaruhi loyalitas  konsumen juga penelitian dari Novianti, Endri, and Darlius 

(2018) yang mengatakan bahwa promosi mempunyai pengaruh tidak langsung positif 

dansignifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan Anggraini and Budiarti 

(2020) yang menyatakan bahwa Promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 

kepuasan pelanggan begitu pun dengan penelitian dari: Cindy and Hutabarat (2022), Iswati and 

Lestari (2021), Tjahjaningsih (2016), (Qibtiyah 2024). 

 

7. Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan  

Kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan  melalui kepuasan pelanggan 

dinyatakan bahwa bahwa Hipotesis tujuh di tolak dan dalam penelitian ini kepuasan pelanggan 

tidak mampu memediasi pada pengaruh Kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Novianti, Endri, and Darlius (2018) yang 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh tidak langsung positif 

dansignifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan  tidak sejalan 

dengan penelitain dari Septiani (2020) yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan elektronik 

atau E-service quality berpenagrauh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan   

melalui kepuasan pelanggan begitupun dengan penelitian dari Nurdiansyah et al. (2024), 

Pertiwi, Ali, and Sumantyo (2022), Rahmadani, Suardana, and Samudra (2019), Hasyim and 

Ali (2022), Adhitya, Mulyaningsih, and Samudro (2019), Iswati and Lestari (2021), Lubis and 

Rianto (2019), Gultom et al. (2024), (Qibtiyah 2024). 

 

KESIMPULAN 
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1. Promosi Penjualan Online Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap kepuasan Pelanggan 

di Platform E-Commerce lazada kota Bekasi Utara Apabila promosi penjualan online 

meningkat maka kepuasan pelanggan akan meningkat. 

2. Kualitas Pelayanan elektronik berpengaruh positif secara signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Kualitas Pelayanan elektronik yang efektif membantu Platform E-Commere 

clazada kota Bekasi Utara meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Promosi penjualan Online berPengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Promosi penjualan online yang efektif tidak membantu Platform E-Commerce 

lazada kota Bekasi Utara dan tidak meningkatkan loyalitas Pelanggan.di Platform E-

Commere lazada kota Bekasi Utara 

4. Kualitas pelayanan elektronik  Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Platform E-Commerce lazada di kota Bekasi Utara maka Kualitas pelayanan 

elektronik mempengaruhi dari loyalitas pelanggan di Platform E-Commerce lazada di kota 

Bekasi.Utara. 

5. Kepuasan pelanggan tidak Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Platform E-Commerce lazada di kota Bekasi Utara. Apabila Kepuasan 

pelanggan meningkat maka Loyalitas Pelanggan tidak akan meningkat. 

6. Promosi Penjualan Online tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi di Platform E-Commerce  

lazada di kota Bekasi Utara sehingga tidakmempunyai pengaruh terhadap promosi 

penjualan online terhadap loyalitas pelanggan melalaui kepuasan pelanggan. 

7. kualitas pelayanan elektronik tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi di Platform E-Commerce  

lazada di kota Bekasi Utara sehingga tidak mempunyai pengaruh terhadap kualitas 

pelayanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
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