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Abstract
Received: 11 Desember 2023  The rapid advancement of technology globally makes internet users not
Revised: 15 Januari 2024 surprised about marketing on social media sites. Marketing power
Accepted: 07 Februari 2024 carried out with internet media is often referred to as digital marketing.

The trend of digital marketing through social media, one of which is
Instagram, makes it easy for companies to promote goods and services
they want to trade. The purpose of this study was to examine the effect of
service quality, customer satisfaction and promotions on Instagram on
customer loyalty by mediating trust. Sampling was carried out using a
non-probability method with a purposive sampling technique. The
number of samples was determined by the method of (Hair et al., (2010)
obtained 100 respondents. Data analysis used PLS-SEM as a
measurement tool. Researchers obtain research results that can be used
as the purpose of this study. This research hypothesis can prove that
service quality, customer satisfaction, and promotions on Instagram have
a direct, positive influence on trust. Next is the service quality variable,
trust has a direct positive effect on customer loyalty, while customer
satisfaction and promotions on Instagram do not answer the direct
hypothesis on customer loyalty. The role of trust as an intervening
variable can mediate the indirect effect of service quality, customer
satisfaction and promotion on Instagram on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Promotion, Trust, Customer
Loyalty.

(*) Corresponding Author: Askaputra781@gmail.com

How to Cite: Saputra, Y. A., Jatmiko, J., & Sofyan, J. F. (2024). Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan
Pelanggan dan Promosi di Instagram Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepercayaan di Layanan
Spaylater. https://doi.org/10.5281/zenodo.10657438.

PENDAHULUAN

Pesatnya kemajuan teknologi secara global membuat pengguna internet
tidak heran mengenai pemasaran dalam situs media sosial. Daya pemasaran yang
dilakukan dengan media internet sering kali disebut sebagai pemasaran digital.
Terbentuknya pemasaran digital memberikan biaya ekonomis untuk komunikasi
pemasaran dalam efisien pada kegiatan promosi. Trend pemasaran digital melalui
media sosial salah satunya Instagram, membuat kemudahan perusahaan untuk
promosi barang dan jasa yang ingin diniagakan.

Pemasaran adalah suatu bentuk manajemen dan proses sosial dengan inti
individu dan kolektif, mulai dari memahami kebutuhan dan keinginan hingga
membentuk, menyediakan, dan menukar produk untuk pelanggan berdasarkan
nilai mereka (Sudarsono, 2020). Hubungan ini dipakai perusahaan kepada para
pelanggan baru dan lama untuk bisa mempertahankan hubungan, sehingga
membeli barang atau jasa yang telah ditawarkan yang terkandung nilai pelanggan
dan perusahaan. Melalui hubungan bisnis berdampak penyampaian pesan dan
perolehan informasi mengenai kepuasan produk yang telah dibeli pelanggan.
Pernyataan tersebut dikuatkan oleh Trianah et al., (2017) bisnis harus membangun
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hubungan dengan pelanggan untuk memastikan bahwa barang dan jasa yang
ditawarkan sesuai dengan harapan. Pemasaran memiliki bagian yaitu promosi
yang termasuk dalam bauran pemasaran. Bauran pemasaran merupakan bentuk
variabel dari pemasaran yang terkontrol dengan penggabungan oleh perusahaan
dalam menghasilkan tanggapan yang diinginkan pada target market (Abbas,
2020). Promosi memiliki cara untuk menginformasikan salah satunya dengan e-
promotion (promosi online). Promosi online terdapat tiga bagian mengenai
strategi promosi yaitu promosi produk atau jasa, promosi website, dan promosi
alamat domain. Kegiatan e-promotion digunakan perusahaan untuk
mempengaruhi minat beli pelanggan, melalui situs internet seperti halnya iklan
media sosial Instagram yang berbasis audio visual, hal ini dapat meningkatkan
traffic sekaligus memperkenalkan profil perusahaan yang terdapat pada iklan
Instagram.

Dikutip melalui We Are Social dan Hootsuite dalam survei Social Media
Favourites 2022, media sosial yang sering diakses masyarakat Indonesia adalah
Whatsapp sebanyak 88,7%, Instagram 84,8%, Facebook 81,3% dan Tiktok
sebanyak 63,1% dari jumlah populasi. Selain digunakan untuk berkomunikasi,
penggunaan media sosial juga dimanfaatkan untuk berbisnis, menawarkan produk,
membeli layanan online, dan menumbuhkan kreativitas. Kemudahan masyarakat
dalam mencari informasi di internet menjadikan masyarakat dapat melihat hal
yang sedang trend di media sosial. Pencarian informasi tidak hanya sekedar berita
namun berlaku pada pembelian online, promosi produk, serta kegiatan berbisnis.
Promosi melalui Instagram akan mendapatkan hasil yang efektif dengan
banyaknya pengguna, karena terbiasanya seseorang untuk bersosialisasi dengan
media sosial.

Konsumen akan puas jika layanan perusahaan sesuai dengan harapan
mereka. Menurut Dam & Dam (2021). Kepuasan pelanggan sebuah hasil yang
penting dari aktivitas promosi dimana hal tersebut dipergunakan sebagai
penghubung antara berbagai langkah perilaku pembelian pelanggan. Persaingan
membuat perusahaan terutama jasa berusaha untuk memberikan kebutuhan dan
keinginan konsumen dengan menawarkan berbagai barang atau jasa dengan
meningkatkan kualitas layanan yang disuguhkan sesuai harapan konsumen akan
mempercayai barang dan jasa tersebut (Rifa’i et al., 2020). Penyedia layanan
penting untuk memperhatikan kepercayaan pelanggan kepada konsumen online
karena tidak secara langsung bertemu. Semakin banyak pelayanan.yang diberikan
akan berpengaruh.positif terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan ini dikuatkan
berdasarkan jurnal sebelumnya mengatakan bahwa kepercayaan terdapat pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan (Rifa’i et al., 2020) Pelanggan harus merasa nyaman
menjalin hubungan jangka panjang dengan penyedia layanan yang dapat mereka
percayai dapat diandalkan dan jujur (Sukmawati & D.D. Massie, 2015).

Melansir dari Databoks laporan tahun 2021 dikatakan bahwa sejak wabah
Covid-19, PayLater semakin berkembang dan diadopsi oleh pelanggan. Menurut
temuan DailySocial, pelanggan menggunakan Shopee Paylater dengan persentase
78,4%, Gopay Later hingga 33,8%, Kredivo Paylater hingga 23,2%, Akulaku
Paylater hingga 4%, dan Traveloka Paylater hingga 8,6%. Sedangkan, 3,3% dan
2,8% responden memanfaatkan fitur paylater di Indodana dan Home Credit.
Sisanya, 0,4% pelanggan mengatakan bahwa mereka menggunakan fitur pay later
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lainnya. Berdasarkan data tersebut SPayLater mendominasi pengguna dari
berbagai layanan paylater di Indonesia.

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Lutfina & Raharjo,
2021). Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas
pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan (Kolonio & Soepono, 2019).
Terdapat hal berbeda dari penelitian Safitri & Nurkhin (2019) yaitu kualitas
layanan tidak mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan. Pada penelitian Aziz
& Putra (2019) menyatakan kepuasan pelanggan mempengaruhi positif pada
loyalitas pelanggan. Layanan berkualitas tinggi dapat membuat konsumen lebih
puas dan mendorong mereka untuk tetap menggunakan barang atau jasa yang
telah mereka gunakan (Trianah et al., 2017). Sedangkan hasil penelitian Pradana
(2018) kepuasan pelanggan tidak berpengaruh kepada loyalitas pelanggan.
Penelitian Cindy Mahardika Sari (2021) promosi dapat mempengaruhi secara
positif terhadap loyalitas pelanggan. Semakin menigkatnya promosi akan
berdampak guna meningkatkan skala loyalitas. Sedangkan terdapat perbedaan
hasil bahwa promosi menghasilkan nilai negatif terhadap loyalitas pelanggan
(Novianti & Endri 2018). Penelitian Wijayanto et al., (2018) mengatakan hasilnya
terdapat pengaruh positif antara kepercayaan pada loyalitas pelanggan.
Kepercayaan diakui sebagai faktor kuat dalam perilaku konsumen untuk membeli
(Gultom et al., 2020). Terdapat perbedaan bahwa kepercayaan berpengaruh
negatif terhadap loyalitas pelanggan (Wemben et al., 2020).

Terdapatnya perbedaan.hasil dari penelitian terdahulu.menarik untuk
melakukan.penelitian lanjutan. Pembaruan yang dilakukan dari penelitian
terdahulu yang menyarankan melakukan penambahan variabel untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan SPayLater (Rossa & Ashfath, 2022), dengan
menggabungkan variabel.kualitas layanan, .kepuasan.pelanggan, promosi di
Instagram terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepercayaan.
Tujuan.dari penelitian.ini ialah untuk menguji pengaruh kualitas layanan,
kepuasan pelanggan dan promosi di Instagram terhadap loyalitas pelanggan
dengan mediasi kepercayaan. Penelitian ini untuk mencari nilai dari loyalitas
pelanggan dari banyaknya manfaat yang diterima oleh pengguna. Sangat
diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada teori manajamen
pemasaran serta memberikan opsi strategi baru yang dapat digunakan oleh
perusahaan, khususnya dalam loyalitas pelangganya terhadap transaksi barang dan
jasa.

METODE

Dalam penelitian yang dilakukan ini, mengguanakan pendekatan
kuantitatif dengan metode asosiatif kausal. Variabel akan diteliti terdiri dari
variabel independen yaitu Kualitas Layanan (X1), Kepuasan Pelanggan (X2), dan
Promosi di Instagram (X3), Lalu variabel intervening yang digunakan
Kepercayaan (Z) terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan (Y).
Pendekatan di dalam penelitian ini memakai data primer yang dihasilkan oleh
peneliti secara langsung. Data primer yang dihasilkan dari kuesioner secara
elektronik memakai google form yang disebarkan melalui grup sosial media
whatsapp, facebook, instagram, dan telegram.
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Penelitian ini menggunakan kuesioner jenis skala Likert. Pada penelitian
ini skala pengukuran Likert mengukur dengan skala 1-4 dengan koesioner
pernyataan positif yang terdiri dari STS (Sangat Tidak Setuju) = 1; TS (Tidak
Setuju) = 2; S (Setuju) = 3; SS (Sangat Setuju) = 4. Pengukuran variabel loyalitas
pelanggan diadobsi dari (Carranza et al., 2018), pengukuran variabel kualitas
layanan diadobsi dari (Dam & Dam, 2021), pengukuran variabel kepuasan
pelanggan diadobsi dari (Dam & Dam, 2021), pengukuran variabel promosi di
Instagram menggunakan Pengukuran (Yadav & Rahman, 2018), sedangkan
variabel kepercayaan menggunakan (Cerri, 2012) dan (Kassim & Asiah Abdullah,
2010). Setiap variabel masing-masing diukur dengan empat butir pertanyaan,
dengan jumlah 20 pertanyaan dari 5 variabel yang digunakan.

Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh masyarakat khususnya
Jabodetabek yang pernah melakukan transaksi dengan paylater di Shopee.
Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan ukuran Hair et al.,
(2010) menunjukkan bahwa ukuran sampel minimum adalah 5 kali jumlah
pernyataan maka memiliki 20 pernyataan. Maka kuesioner penelitian ini
membutuhkan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Metode pengambilan
sampel pada penelitiain ini adalah non-probability dengan teknik purposive
sampling. Kriteria pada responden dari penelitian ini adalah masyarakat wilayah
Jabodetabek yang berusia 18 tahun keatas, memilki akun paylater pada e-
commerce Shopee dan sudah pernah menggunakan fitur SPayLater untuk
transaksi minimal 2 (dua) kali dalam setahun terakhir.

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data menggunakan Partial
Least Square (PLS). PLS adalah bentuk model persamaan struktural SEM
berdasarkan pendekatan variance. Menurut Ghozali, (2018) Partial Least Square
(PLS) digunakan untuk menjelaskan terdapat atau tidaknya hubungan antara
variabel laten (prediction). Pada Partial Least Square (PLS), terdapat dua sub
model yaitu terdiri dari outer model dan inner model dengan uji validity
convergent dan discriminant.

Pertama, peneliti akan melakukan uji pretest untuk menguji variabel yang
digunakan konsisten dengan melalui uji validitas dan reliabilitas, kemudian
dilakukan analisis outer model dilakukan untuk memastikan bahwa pengukuran
yang dilakukan layak sebagai pengukuran (valid dan reliabel) yang terdiri dari uji
convergent validity dengan loading factor indikator > 0.7. Penilaian average
variance extranded (AVE) menurut Hair et al., (2010) pengukuran AVE harus >
0,5. Kemudian pengujian pada discriminant validity dengan cross loading
menunjukan nilai indikator yang lebih tinggi untuk setiap konstruk, dibanding
dengan indikator pada konstruk lainnya. Setelah kuesioner sudah dinyatakan valid
dapat dilakukan uji reliabilitas menggunakan cronbach’s alpha dan composite
reliability. Menurut Ghozali, (2018) nilai dapat dikatakan reliabel jika nilai dari
cronbach’s alpha > 0,7 dan composite reliability > 0,7.

Kedua, yaitu tahap inner model, pengujian yang dilakukan pada R-Square
untuk menilai seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen, dengan cara mengecek nilai dari uji goodness-fit. Menurut Ghozali
(2018) R-Square dapat dikatakan lemah jika nilainya 0,25, dikatakan moderate
jika nilainya 0,50 dan dikatakan kuat jika nilainya 0,75. Pengujian selanjutnya uji
untuk mengetahui suatu model baik adalah dengan melakukan Uji f- square. Nilai
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f-square 0,02 mempunyai pengaruh yang lemah, 0,15 mempunyai pengaruh
medium dan 0,35 mempunyai pengaruh yang besar pada tingkatan structural.

Kemudian, pada pengujian hipotesis dilihat dari Estimate For Path
Coefficients dengan membandingkan nilai koefisien setiap parameter dengan nilai
signifikansi T statistik yaitu melalui metode bootstrapping. Nilai T statistik > T
tabel 1,96 (a 5%) yang berarti apabila nilai T statistic setiap hipotesis lebih besar
dari T tabel maka praduga awal yang telah dibuat dapat diterima, begitu
sebaliknya. Selanjutnya, melihat nilai P value yang mana harus < 0,05 agar dapat
menolak HO dan hubungan antara variabel independen dapat dikatakan signifikan
terhadap variabel dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Hasil dari pada penelitian ini dengan penyebaran kuesioner online melalui
Google Form tedapat 100 responden yang terkumpul dan sesuai kriteria
penelitian. Karakteristik responden disajikan sebagai berikut. Masyarakat
Jabodetabek berusia 18 tahun ke atas dengan jumlah 100 orang (100%), memiliki
paylater pada e-commerce Shopee dengan jumlah 100 orang (100%), sudah
pernah menggunakan fitur SPayLater untuk transaksi minimal 2 (dua) kali dalam
setahun terakhir dengan jumlah 100 orang (100%). Berdasarkan jenis kelamin
responden wanita mendominasi sebesar (59%) sedangkan pria (41%). Pada
rentang usia paling banyak didominasi generasi Z pada usia 18-24 tahun sebesar
(61%). Adapun domisili responden terbanyak dari wilayah Jakarta (48%), yang
dimana merupakan kota besar dengan tingkat biaya hidup tinggi. Selanjutnya dari
kategori pekerjaan paling banyak didominasi oleh para Mahasiswa sebesar (49%)
dan dibawahnya terdapat Pegawai Swasta (41%). Pendapatan para responden
dengan opsi paling banyak yaitu 1-3 juta sebesar (39%). Kemudian, jangka waktu
responden menggunakan paylater paling banyak < 1 tahun (51%) dan untuk
bertransaksi selama 1 bulan responden mendominasi pada 1-3 kali transaksi
(81%). Faktor utama yang membuat tertarik responden untuk menggunakan
SPayLater adalah faktor kebutuhan, terdapatnya promosi, banyaknya fitur
dibanding paylater lain. Berdasarkan hasil karakteristik responden, dapat
disimpulkan bahwa mayoritas responden adalah wanita dengan usia 18-24 tahun
yang menyukai teknologi, berbelanja, dan selalu update mengenai media sosial.

Hasil dari pre-test penelitian ini dengan melakukan uji validitas dan
reliabilitas CFA pada kuesioner dengan menggunakan 35 responden, terdapat
jumlah pernyataan kuesioner sebanyak 20 butir. Semua pengujian CFA
menyatakan seluruh indikator variabel Loyalitas pelanggan, Kualitas layanan,
Kepuasan pelanggan, Promosi di Instagram dan Kepercayaan memberikan hasil
nilai KMO > 0.50 dan Anti Image Correlation > 0,50 maka dinyatakan valid.
Pada uji reliabilitas seluruh indikator variabel memberikan hasil nilai Cronbach’s
Alpha > 0.6 maka dikatakan reliabel.
Outer Model

Penelitian ini melakukan uji convergent validity bagian dari outer model
untuk menunjukan bagaimana hasil dari hubungan setiap indikator variabel laten.
Berdasarkan hasil pada tabel loading factor dengan jumlah 20 indikator semua
dari indikator tersebut dikatakan valid.
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Gambar 1. Struktur Outer Model
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Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Semua indikator setiap variabel laten dari penelitian ini sudah sesuai
dengan nilai loading factor > 0.7 maka dinyatakan valid.

Selanjutnya pada uji convergent validity dengan AVE digunakan dalam
menilai variabel laten. Semakin tinggi nilai pada AVE menunjukan mampunya
indikator dalam mengukur variabel laten tersebut. AVE (Average Varianve
Extracted) harus mempunyai nilai diatas 0,5 sehingga dikatakan baik.

Tabel 1. Average Varianve Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Loyalitas pelanggan 0.672
Kualitas layanan 0.627
Kepuasan pelanggan 0.656
Promosi di Instagram 0.723
Kepercayaan 0.649

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

semua hasil AVE pada variabel berikut menunjukan sudah memenuhinya
syarat dalam uji convergent validity, yaitu AVE > 0,5 sehingga dikatakan hasil
dari AVE pada penelitian ini baik.

Berdasarkan uji discriminant validity pada setiap variabel laten dengan
melihat nilai Fornell-Larker Criterion. Maka nilai dari variabel Loyalitas
pelanggan 0,850, Kualitas layanan 0,810, Kepuasan pelanggan 0,792, Promosi di
Instagram 0,805 dan Kepercayaan 0,820 dikatakan konstruknya lebih tinggi dari
pada konstruk lainnya. Dengan ini, disimpulkan bahwa konstruk tersebut
memenubhi syarat discriminant validity.

Hasil dari uji reliabilitas yang terdapat pada penelitian ini menggunakan
ketentuan pengukuran composite reliability dan cronbach’s alpha dengan nilai
>0,70.

Tabel 2. Reliability

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability
Loyalitas pelanggan 0.873 0,913
Kualitas layanan 0.826 0,884
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Kepuasan pelanggan 0.804 0,870
Promosi di Instagram 0.819 0,881
Kepercayaan 0.837 0,891

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Merujuk pada tabel di atas dari nilai uji reliabilitas seluruh variabel dapat
dikatakan baik karena setiap variabel memiliki nilai lebih dari > 0,70 yaitu syarat
composite reliability ataupun cronbach’s alpha. Dapat disimpulkan pengujian
variabel dikatakan reliabel sehingga dapat melanjutkan tahap pengujian inner
model.
Inner Model

Pada penelitian ini dilanjutkan dengan uji R-square yang mempunyai nilai
0.75, 0.50, dan 0.25 dapat dikatakan model kuat, moderate dan lemah. Pengujian
selanjutnya pada tahap goodness-fit model dengan nilai SRMR < 0,1 dan
berikutnya uji F-square ketentuan nilai 0.02, 0.15 dan 0.35 disimpulkan model
dikatakan lemah, medium, kuat. Terakhir uji hipotesis menggunakan standar T-
Statistics dengan nilai >1,96 (5%) dan P-Value <0,05. Berikut hasil dari penelitian
ini

Tabel 3. Nilai R-Square

Variabel R-Square R-Square Adjusted

Kepercayaan 0.669 0,658
Loyalitas 0.580 0,563
pelanggan

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023
Berdasarkan tabel 4 di atas, menjelaskan bahwa hasil nilai R-Square

kepercayaan dan loyalitas pelanggan memiliki model yang moderate sebesar
0,669 dan 0,580. Maka kepercayaan dipengaruhi sebesar 66,9% oleh variabel
kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan promosi di instagram lalu sisanya
33,1% dipengaruhi oleh variabel lain. Nilai R-Square variabel loyalitas pelanggan
dipengaruhi sebesar 58% oleh variabel kepercayaan dan sisanya 42% dipengaruhi
oleh variabel lainnya. Pengujian goodness-fit model digunakan sebagai validasi
keseluruhan dari model dan juga pengukuran prediksi model, dengan hasil sebagai
berikut.

Tabel 4. goodness-fit model

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,086 0,086
d ULS 1,547 1,547
dG 0,985 0,985
Chi-Square 456,794 456,794
NFI 0,671 0,671

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023
Terlihat pada tabel 5 di atas nilai Standardized Root Mean Square
(SRMR) sebesar 0,086 < 0,1 yang dapat diartikan model fit. Nilai pada Normed
Fit Index (NFI) sebesar 0,671 atau 67,1% maka dapat disimpulkan model
struktural dikatakan mempunyai prediksi relevansi.
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Perhitungan uji model F-Square untuk mengetahui model pada penelitian
dapat dikatakan baik atau tidak, dengan nilai pengaruh kualitas layanan terhadap
kepercayaan sebesar 0,198, pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan
sebesar 0,115, dan pengaruh promosi di instagram terhadap kepercayaan sebesar
0,270. Selanjutnya pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar
0,122, pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 0,015, dan pengaruh dari
promosi di instagram terhadap loyalitas pelanggan 0,003.

Hasil dari pengujian parsial dari keseluruhan hipotesis pada penelitian ini
sudah didapati pada tabel berikut:

Tabel 5. Uji Hipotesis Langsung

Hipotesis | Pernyataan Hipotesis P- Value | T-Statistic | Kesimpulan
H1 Kualitas layanan 0,000 3,672 H1 diterima
berpengaruh langsung
secara positif terhadap
kepercayaan
H2 Kepuasan pelanggan 0,005 2,825 H2 diterima
berpengaruh langsung
secara positif terhadap
kepercayaan
H3 Promosi di Instagram 0,001 3,386 H3 diterima
berpengaruh langsung
secara positif terhadap
kepercayaan
H4 Kepercayaan berpengaruh | 0,000 4,137 H4 diterima
langsung secara positif
terhadap loyalitas
pelanggan
H5 Kualitas layanan 0,000 3,692 H5 diterima
berpengaruh langsung
secara positif terhadap
loyalitas pelanggan
H6 Kepuasan pelanggan 0,222 1,222 H6 ditolak
berpengaruh langsung
secara positif terhadap
loyalitas pelanggan
H7 Promosi di Instagram 0,623 0,491 H7 ditolak
berpengaruh langsung
secara positif terhadap
loyalitas pelanggan

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Berdasarkan hasil pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwasanya
terdapat 7 hipotesis secara langsung namun, hanya 5 hipotesis yang diterima dan 2
hipotesis dinyatakan ditolak. Hipotesis langsung yang dapat diterima yaitu H1,
H2, H3, H4, H5 sedangkan hipotesis tertolak yaitu H6 dan H7

Tabel 6.Uji Hipotesis Tidak Langsung
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H8 Kepercayaan memediasi pengaruh 0,015 | 2,438 | H8 diterima
kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan
H9 Kepercayaan memediasi pengaruh 0,019 | 2,360 | H9 diterima
kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan
H10 | Kepercayaan memediasi pengaruh 0,004 | 2,903 | H10 diterima
promosi di Instagram terhadap
loyalitas pelanggan
Sumber: Data Olahan Peneliti 2023
Hasil dari uji hipotesis secara tidak langsung terdapat 3 hipotesis yaitu H8,
H9, H10 dan semuanya dapat diterima.

PEMBAHASAN

Hasil pada penelitian ini menunjukan bahwasanya kualitas layanan
berpengaruh langsung secara positif terhadap kepercayaan. Dapat dijelaskan jika
semakin tinggi kualitas layanan akan semakin meningkatnya kepercayaan yang
dirasa oleh pengguna SPaylLater. Responden merasa terpenuhinya ekspektasi
layanan yang diharapkan, karena SPaylLater memberikan solusi cepat untuk
masalah yang ada pada pelanggan. Renponsif tersebut memberikan informasi
kepada para pengguna agar masalah yang dimiliki terselesaikan. Hal ini sejalan
dengan penelitian Safitri & Nurkhin (2019); Wijaya & Saparso (2019); Rahman et
al., (2022) dan Lutfina & Raharjo (2021) yang menyatakan kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepercayaan.

Kepuasan pelanggan berpengaruh langsung secara positif terhadap
kepercayaan. Hal ini diartikan sebagaimana jika semakin tingginya kepuasan
pelanggan yang dirasakan akan meningkatnya kepercayaan pengguna SPayLater.
Kepuasan pelanggan dirasakan melalui layanan yang diberikan sesuai dengan
harapan yang telah dipercayai. Responden merasa puas dan menjadikan
SPayLater adalah piihan terbaik bagi penggunanya, dengan hal ini pelanggan
akan meningkatkan rasa kepercayaan pelanggan pada SPayLater. Hal ini sejalan
dengan Rahman et al., (2022); Gultom et al., (2020); Carranza et al., (2018);
Haron et al., (2020) dan Rifa’i et al., (2020) menyatakan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap kepercayaan.

Promosi di Instagram berpengaruh langsung secara positif terhadap
kepercayaan. Dapat dijelaskan bahwa semakin tinggi promosi di Instagram akan
memberikan peningkatan kepercayaan. Responden merasa konten Instagram
SpayLater selalu diperbarui yang membuat informasi yang dibutuhkan tercapai
oleh seorang pengguna. Sesuai dengan karakteristik responden pada penelitian ini
yang mendominasi para generasi Z 18-24 tahun yang kental dengan teknologi dan
aktif pada dunia maya. Penelitian ini sejalan dengan Wijayanto et al., (2018);
Rediyasa et al., (2022) dan Sakka (2022) yang menyatakan terdapat pengaruh
positif antara promosi di Instagram terhadap kepercayaan.

Kepercayaan berpengaruh langsung secara positif terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat diartikan semakin tingginya kepercayaan maka akan
memberikan peningkatan loyalitas pelanggan. Responden merasa percaya jika
layanan yang diberikan memuaskan, kepercayaan hadir karena sebuah layanan
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yang baik. SPayLater mempunyai layanan yang diawasi oleh OJK menjadikan
salah satu alasan pengguna percaya bahwa SPayLater mimiliki keamanan yang
baik yang menimbulkan rasa percaya pada setiap pengguna serta bertuju pada
loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan Safitri & Nurkhin (2019); Wijayanto
et al., (2018); Rediyasa et al., (2022) dan Carranza et al., (2018) yang menyatakan
terdapat pengaruh positif antara kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas layanan berpengaruh langsung secara positif terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukan semakin tingginya kualitas layanan yang
diberikan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Sesuai pernyataan
responden penelitian ini, SPayLater memberikan solusi cepat untuk masalah para
pengguna. Terpenuhinya persepsi pengguna sesuai kualitas layanan menimbulkan
pengguna loyal terhadap penggunaan SPayLater. Hal ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Rahman et al., (2022); Wijaya & Saparso (2019); Suwarsito
et al.,, (2020) dan Asta & Jaya (2019) yang menyatakan hasil penelitian
terdapatnya pengaruh kualitas layanan secara positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai nilai
yang kecil untuk mempengaruhi loyalitas pelanggan, faktor dari loyalitas
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, kepuasan dan kepercayaan (Kolonio
& Soepono, 2019). Responden didominasi dengan usia 18-24 tahun termasuk
generasi Z yang memiliki ciri khas dalam melakukan transaksi dengan melihat
harga yang rendah dengan nilai yang sama (Utamanyu & Darmastuti, 2022). Hasil
dari penelitian ini mendukung penelitian Jufriyanto & Yusron (2019) yang
mengatakan tidak terdapat pengaruh signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Sedangkan hasil berbalik menunjukan dengan penelitian
Aziz & Putra (2019); Haron et al., (2020); Carranza et al., (2018) yang
menyatakan terdapat pengaruh dari kepuasan pelanggan secara positif terhadap
loyalitas pelanggan.

Promosi di Instagram tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dikarenakan promosi di Instagram memiliki nilai yang kecil
terhadap loyalitas pelanggan. Promosi di Instagram bukan menjadi faktor dalam
membentuk loyalitas pelanggan pada SPaylLater. Berdasarkan penelitian dari
Novianti, Endri (2018) mengatakan promosi harus diperhatikan lebih baik dalam
implikasi peningkatan kepuasan pelanggan. Gencarnya promosi yang dilakukan
untuk mencapai komitmen dari pelanggan namun, penambahan loyalitas
pelanggan tidak tercapai dikarenakan indikator informasi yang dibutuhkan terkait
promosi SPayLater di Instagram rendah. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian
Cardia et al., (2019); Sari (2021); Jannah et al., (2019) dan Anugrah (2020) yang
menyatakan terdapat pengaruh promosi di Instagram secara positif terhadap
loyalitas pelanggan.

Kepercayaan memediasi  pengaruh  kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diartikan responden akan menjadi loyalitas
pelanggan jika mereka mendapatkan rasa yang tinggi akan kepercayaan dan
kebermanfaatan kualitas layanan yang diterima. Responden merasa percaya pada
SPayLater sebab sudah diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Karena OJK
sendiri pengawas sektor keuangan yang menjadikan pengguna merasa aman yang
menyebabkan rasa kepercayaan meningkat sehingga timbul loyalitas pelanggan.
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Sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu Wijaya & Saparso (2019); Safitri &
Nurkhin (2019); Rahman et al., (2022) dan Lutfina & Raharjo (2021) yang
mengatakan terdapatnya pengaruh dari kualitas layanan secara positif terhadap
loyalitas melalui kepercayaan.

Kepercayaan memediasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini dikatakan terdapatnya hubungan kepercayaan sebagai mediasi
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Rahman et al., (2022); Gultom et
al., (2020); Haron et al., (2020) dan Carranza et al., (2018) yang menyatakan
terdapat pengaruh kepuasan pelanggan secara positif terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepercayaan. Responden mempunyai rasa kepercayaan dikarenakan sudah
diawasinya SPayLater oleh OJK yang dimana pengguna mempunyai rasa cemas
saat melakukan transaksi tanpa adanya pengawasan. Pengguna yang puas
menjadikan transaksi yang berulang hingga mencapai loyalitias pelanggan. Dapat
disimpulkan kepercayaan mampu menjadi mediasi pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan secara tidak langsung.

Kepercayaan memediasi pengaruh promosi di Instagram terhadap loyalitas
pelanggan. Dapat diartikan terdapatnya hubungan kepercayaan sebagai mediasi
promosi di Instagram terhadap loyalitas pelanggan. Hasil dari pada penelitian ini
mendukung penelitian Wijayanto et al., (2018) dan Rediyasa et al., (2022) yang
menyatakan terdapatnya pengaruh antara promosi di Instagram secara positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan. Kesimpulannya kepercayaan
sebagai bentuk mediasi yang mampu memberikan pengaruh promosi di instagram
terhadap loyalitas pelanggan. Bentuk promosi SPayLater akan memberikan
dampak baik bagi responden untuk terus percaya pada penggunaan fitur paylater
dari Shopee, membuat peningkatan pengguna yang diharapkan secara konsisten
melakukan transaksi secara terus menerus.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan penelitian
ini. Peneliti memperoleh hasil penelitian yang dapat digunakan sebagai tujuan
penelitian ini. Pada hipotesis penelitian ini dapat membuktikan, kualitas layanan,
kepuasan pelanggan, dan promosi di Instagram memiliki pengaruh langsung
secara positif terhadap kepercayaan. Berikutnya variabel kualitas layanan,
kepercayaan berpengaruh langsung positif terhadap loyalitas pelanggan,
sedangkan kepuasan pelanggan dan promosi di Instagram tidak menjawab
hipotesis langsung terhadap loyalitas pelanggan. Peran variabel kepercayaan
sebagai intervening dapat memediasi pengaruh tidak langsung kualitas layanan,
kepuasan pelanggan dan promosi di Instagram terhadap loyalitas pelanggan.

Beberapa keterbatasan pada penelitian ini ialah dalam segi variabel masih
banyak variabel lain yang dapat mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan.
Penelitian ini dari segi wilayah hanya mengutamakan JABODETABEK sebagai
penggunaan data responden pelanggan SPayLater. Kriteria penelitian ini memiliki
masa waktu dari transaksi sangat jauh yaitu 1 tahun terakhir diharapkan dapat
mempersingkat masa waktu setelah pembelian.

Saran bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti dengan objek yang
serupa dengan yang dilakukan oleh peneliti, Pertama, dalam segi wilayah dapat

-974 -



Saputra, Y. A., Jatmiko, J., & Sofyan, J. F. / Jurnal limiah Wahana Pendidikan 10(6), 964-978

diperbesar tidak hanya diwilayah JABODETABEK saja namun kota metropolitan
lainnya. Kedua, pada segi variabel diharapkan dapat menambahan atau mengganti
untuk memberikan hasil yang baik. Ketiga, kriteria yang digunakan bertransaksi
menggunakan SPayLater minimal 2 kali dalam setahun terakhir disarankan untuk
merubah masa waktu menjadi minimal 2 kali dalam 6 bulan terakhir guna
mengantisipasi lupanya responden dalam detail-detail pelayanan yang diberikan.
Keempat, diharapkan melakukan penelitian dengan kategori paylater perusahaan
yang berbeda seperti Indodana, Gopay Later, ataupun lainnya. Kelima, sangat
diharapkan untuk penelitian selanjutnya menambahkan jumlah pernyataan lebih
dari pada penenelitian ini untuk menghasilkan responden yang lebih banyak.
Selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan alat analisis lain seperti Amos
ataupun Lisrel. Penelitian ini terdapat kelemahan dari beberapa variabel, saran
bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode penelitian campuran (Mixed
Method) sebagai pembaruan serta menghasilkan jawaban yang dapat
dibandingkan.

Berdasarkan hasil penelitian pada SPayLater sudah dapat memberikan
efek loyalitas pelanggan. Namun terdapat implikasi kelemahan dari penelitian ini
adalah kurangnya tingkat kepuasan pelanggan dan promosi di Instagram secara
langsung pada loyalitas pelanggan maka sebaiknya harus ditingkatkan kembali
supaya hasil yang diberikan pengguna atas dasar loyalitas mempunyai nilai yang
lebih tinggi. Pada promosi di Instagram dapat diharapkan ditingkatkannya
informasi promosi yang konsisten pada Instagram supaya pelanggan dapat
mencari informasi langsung pada kanal instagram tanpa melalui link shopee
supaya pengguna lama maupun baru SPayLater merasa puas dan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Lemahnya kepuasan pelanggan berdasarkan indikator
pemenuhan kebutuhan finansial, sebaiknya dapat melakukan peninggkatan batas
maksimal limit kredit dan dapat memberikan limit kredit lebih besar dari
sebelumnya bagi pengguna baru. Lain dari pada itu penelitian ini digunakan
sebagai kebermanfaatan pengguna untuk bertransaksi belanja di Shopee.
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