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ABSTRAK

Platform bimbingan belajar online semakin marak sejak terjadi pandemi
covid-19. Salah satunya adalah Zenius Education yang mengalami
peningkatan jumlah pengguna signifikan. Penelitian ini mengkaji apakah
kualitas layanan elektronik, kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan platform tersebut. Metode
yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel
secara acak sederhana. Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa kualitas
layanan elektronik dan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, namun ketiga variabel tersebut tidak berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga tidak dapat
memediasi kualitas layanan elektronik dan kepercayaan pelanggan secara
positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: bimbingan belajar online, kepercayaan, kepuasan, layanan
elektronk, loyalitas.
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Kepuasan Pelanggan Platform E-Learning
Mohammad Ikhsan Kurnia

ABSTRACT

E-learning platforms have become increasingly popular since the Covid-19
pandemic. One of those is Zenius Education, which has been reaching a
significant increase in the number of users. This study examines whether e-
service quality, customer trust and customer satisfaction have a positive effect
on customer loyalty of the platform. The method used is quantitative method
with simple random sampling technique. This study resulted that e-service
quality and customer trust have a positive effect on customer satisfaction, but
these three variables do not have a positive effect on customer loyalty. In
addition, customer satisfaction can not also positively mediate e-service
quality and customer trust on customer loyalty.

Keyword: e-learning platform, e-services, loyalty, satisfaction, trust.

Pendahuluan

Topik loyalitas pelanggan (customer loyalty) tengah menjadi salah
satu kajian yang paling banyak menguras perhatian dalam manajemen
pemasaran mengingat implikasinya yang sangat besar terhadap eksistensi
perusahaan (Wu & Ai, 2016, dalam Abu-Alhaija, 2018). Salah satu nilai
stratejik dari loyalitas pelanggan bagi perusahaan adalah dapat memberikan
jeda waktu bagi perusahaan tersebut untuk merespon ancaman dari kompetitor
yang mengembangkan produk atau layanan yang lebih superior (Aaker, 1991,
dalam Suryani, 1998). Literatur yang ada menyebutkan beberapa faktor utama
yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kepuasan pelanggan,
kualitas layanan, dan kepercayaan pelanggan.

Chiguvi & Guruwo (2017) menyebutkan bahwa hubungan antara
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dan loyalitas pelanggan
merupakan hubungan yang paling esensial dalam teori dan praktik pemasaran.
Dalam hal ini, loyalitas pelanggan dibentuk oleh kepuasan berkelanjutan dari
pelanggan disertai dengan ikatan emosional yang terbentuk dengan penyedia
layanan yang menghasilkan kemauan dan konsistensi dalam hubungan dengan
preferensi, perlindungan dan premi (Rai dan Medha, 2013, dalam Chiguvi &
Guruwo, 2017). Adapun kualitas sebuah layanan (service quality) yang
diberikan oleh penyedianya juga sangat berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Menurut Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991, dalam Kumar,
2018), kualitas layanan dapat diukur berdasarkan kesenjangan antara harapan
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pelanggan tentang layanan dan persepsi tentang bagaimana layanan telah
dilakukan. Selain itu, faktor yang juga tidak kalah penting dalam
mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepercayaan pelanggan (customer
trust). Utami (2015) menyebutkan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini mengambil studi kasus terhadap salah satu platform e-
learning di Indonesia, yakni Zenius Education. Peneliti tertarik mengambil
kasus Zenius mengingat platform ini mengalami kenaikkan jumlah pengguna
yang sangat signifikan selama pandemi covid-19 berlangsung (AntaraNews,
2020). Dengan adanya kebijakan pemerintah yang mewajibkan para siswa
sekolah untuk belajar di rumah selama pandemi, banyak diantara mereka yang
mengakses layanan bimbingan belajar online sebagai wahana untuk
mendukung pembelajaran dan meningkatkan prestasi.

Zenius Education merupakan salah satu platform e-learning yang
paling populer di Indonesia, sehingga dapat diasumsikan bahwa perusahaan
tersebut memiliki tingkat loyalitas yang tinggi. Untuk itu penelitian ini
dilakukan untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas layanan
elektronik dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah bahwa penelitian
ini menempatkan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediator yang
berperan dalam memediasi pengaruh kualitas layanan elektronik dan
kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian-penelitian
sebelumnya lebih banyak meneliti hubungan variabel-variabel tersebut secara
terpisah.

Kualitas Layanan Elektronik

Menurut Kumar (2017), kualitas layanan sejatinya merupakan konsep
yang cukup sulit untuk didefinisikan dan diukur. Secara tradisional, kerapkali
konsep ini difahami sebagai kesenjangan antara harapan pelanggan tentang
layanan dan persepsi mereka tentang bagaimana layanan dilakukan. Desiyanti,
Sudja & Martini (2018) menyebutkan bahwa kualitas layanan dalam
perusahaan jasa seringkali dikondisikan sebagai perbandingan antara layanan
yang diharapkan dan layanan yang diterima secara signifikan. Kualitas
layanan merupakan instrumen penting yang akan membuat pelanggan
berperilaku positif, misalnya ikut terlibat dalam mempromosikan produk
perusahaan kepada orang lain (Gounaris et al., 2003).

Adapun Gronroos (1984, dalam Malik, Naeem & Nasir (2011)
mendefinisikan kualitas layanan sebagai hasil dari proses evaluasi, yang
membantu konsumen membandingkan harapannya dengan persepsinya
tentang layanan yang diterima. Sementara itu Paul, et al. (2011, dalam Soltani,
et al, 2016) mendefinisikan kualitas layanan sebagai tingkat kepatuhan antara
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layanan yang disediakan dan harapan pelanggan. Adapun kualitas layanan
elektronik (e-service quality) didefinisikan sebagai kemampuan sebuah situs
web memfasilitasi belanja, pembelian dan pengiriman produk dan layanan
yang efisien dan efektif (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002). Di jalur
yang sama, peneliti lain mendefinisikan kualitas layanan elektronik sebagai
pengalaman pelanggan dengan penyedia layanan melalui saluran elektronik
yang diberikan tanpa campur tangan manusia. Internet dianggap sebagai
saluran utama untuk memberikan layanan elektronik (Parasuraman, Zeithaml
& Malhotra, 2005).

Kualitas sebuah layanan yang diberikan oleh penyedianya sangat
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Heskett, et al (1994,
dalam Kumar, 2018), sebuah layanan yang berkualitas tinggi diperlukan untuk
menciptakan kepuasan pelanggan dan pelanggan yang puas cenderung
menjadi pelanggan yang loyal. Dalam penelitian ini, dimensi-dimensi dari
kualitas layanan elektronik yang digunakan mengambil dari rumusan Torres-
Moraga, et al (2013), vyakni: a)  Accessibility/Availability
(Aksesibilitas/Ketersediaan); b) Accuracy (Akurasi); c¢) Product/Service
Quality (Kualitas Produk/Layanan); d) Security/Privacy (Keamanan/Privasi);
e) Usability (Kegunaan).

Kepercayaan Pelanggan

Menurut Ba & Pavlou (2002, dalam Utami, 2015), kepercayaan
merupakan penilaian hubungan seseorang dengan orang lain yang akan
melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan di lingkungan yang penuh
ketidakpastian. Kepercayaan terjadi ketika seseorang percaya pada keandalan
dan integritas orang yang dipercaya. Sementara itu Upamannyu et al (2015)
menyebutkan bahwa rasa percaya adalah kesediaan untuk bergantung pada
pihak lain dalam fase risiko. Perasaan percaya tersebut hanya muncul dari
pemahaman tentang bagian lain berdasarkan pengalaman masa lalu.

Dalam hubungannya dengan loyalitas pelanggan, Utami (2015) dalam
penelitiannya menyebutkan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun penelitian Leninkumar
(2017) di sebuah bank umum di Sri Lanka menunjukkan bahwa semakin tinggi
kepercayaan pelanggan, maka semakin loyal mereka dengan bank mereka.

Kepercayaan dalam konteks layanan online berbeda dari kepercayaan
dalam konteks layanan tradisional. Hal ini karena konteks layanan online
melibatkan hubungan yang jauh antara pengguna dan penyedia dan tidak
memiliki perantara manusia. Kepercayaan pada layanan elektronik
didefinisikan sebagai tingkat kepercayaan pengalaman pelanggan dalam
pertukaran online atau pertukaran saluran online (Ribbink et al., 2004, dalam
Torres-Moraga, 2013). Dalam hal ini, Chen & Dhillon (2003) menyebutkan
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tiga dimensi dari kepercayaan pelanggan, yakni: a) Integritas (Integrity); b)
Kebajikan (benevolence); ¢c) Kompetensi (competence)

Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2001, dalam Desiyanti, Sudja & Martini, 2018),
kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respons konsumen terhadap
perbedaan yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma Kinerja
lainnya) dan kinerja aktual dari produk yang dirasakan setelah penggunaan.
Menurut Upamannyu & Sankpal (2014), kepuasan pelanggan adalah
perbandingan antara harapan dan persepsi pengalaman. Kepuasan pelanggan
pada umumnya mengacu pada keadaan afektif konsumen yang dihasilkan dari
evolusi jangka panjang dari hubungan mereka dengan penyedia (Sanzo et al.,
2003, dalam Torres-Moraga, 2013). Keadaan seperti itu dapat dilihat dalam
dua cara, suatu kecenderungan afektif terkait dengan proses ekonomi atau
pandangan psikologis tentang bagaimana janji dipenuhi oleh perusahaan.

Kepuasan pelanggan ini memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Menurut Rai & Medha (2013, dalam Chiguvi & Guruwo, 2017),
loyalitas pelanggan dibentuk oleh kepuasan berkelanjutan dari pelanggan
disertai dengan ikatan emosional yang terbentuk dengan penyedia layanan
yang menghasilkan kemauan dan konsistensi dalam hubungan dengan
preferensi, perlindungan dan premi.

Internet memiliki beberapa keunggulan antara lain kenyamanan,
menghemat waktu dan uang, menghindari interaksi antarpribadi, dan
memegang kendali. Ini adalah keuntungan-keuntungan yang dapat menjadi
pendorong kepuasan dalam konteks online atau kepuasan elektronik (van Riel,
et al.,, 2001, dalam Torres-Moraga, 2013). Kepuasan elektronik dapat
mengalihkan pengguna dari layanan tradisional ke layanan online selain untuk
memperpanjang penggunaan Internet pelanggan dan meningkatkan referensi
pelanggan dan rekomendasi untuk penggunaan Internet (Bansal et al., 2004).
Adapun dimensi kepuasan menurut Selnes (1993, dalam Desiyanti, Sudja &
Martini, 2018) antara lain: pengalaman (Experience), harapan (Expectation)
and keseluruhan kepuasan (Overall Satisfaction).

Loyalitas Pelanggan

Oliver (2010, dalam Kumar, 2018) mendefinisikan loyalitas sebagai
komitmen yang dipegang teguh untuk melakukan repatronase produk atau
layanan yang disukai secara konsisten di masa depan, sehingga menyebabkan
merek yang sama berulang atau pembelian merek yang sama, meskipun
pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk
menyebabkan perilaku beralih. Loyalitas dalam hal perilaku dapat
digambarkan sebagai perilaku saat ini terhadap produk yang diminati,
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sedangkan loyalitas dalam hal sikap dapat disebut sebagai perilaku untuk
bertindak secara positif terhadap loyalitas produk (Oliver, 1999, dalam
Durmaz, Cavusoglu & Ozer, 2018).

Utami (2006, dalam Desiyanti, Sudja & Martini, 2018) mendefinisikan
loyalitas konsumen sebagai kesetiaan konsumen untuk berbelanja di tempat
tertentu. Loyalitas tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi merupakan
proses pembelajaran yang lama dan berdasarkan pengalaman konsumen
sendiri dari pembelian sepanjang waktu. Jika yang diperoleh sesuai dengan
harapan maka proses pembelian terus berulang.

Griffin (2005, dalam Utami, 2015) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan
adalah komitmen untuk mempertahankan secara mendalam untuk membeli kembali atau
berlangganan kembali produk atau layanan yang dipilih secara konsisten di masa depan,
meskipun pengaruh situasi dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan
perubahan dalam tingkah laku. Adapun dimensi-dimensi loyalitas pelanggan dalam
penelitian ini diambil dari Griffin (2005, dalam Utami, 2015) yakni: a) Pembelian berlanjut
(Continue purchasing); b) Penyimpanan (retention); dan ¢) Memberikan referensi (referall).

Hipotesis Penelitian:

H1: Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan

H2: Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan

H3: Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan

H4: Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan

H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan
H6: Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.

H7: Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.

Metode Penelitian
Berdasarkan elaborasi teoritik di atas, peneliti merumuskan framework
penelitian ini sebagai berikut:

E-Service Quality Customer Satisfaction

Customer Trust

Customer Loyalty

Gambar 1. Model Penelitian
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang menguiji
hipotesis melalui validasi teori atau pengujian aplikasi teori dalam probabilitas
tertentu. Adapun desain penelitian ini menggunakan metode verifikatif.
Dalam hal ini, Saxena (2009) menyebutkan bahwa penelitian verifikatif
adalah penelitian untuk menguji kebenaran kausal, yaitu hubungan antara
variabel bebas dengan terikat.

Adapun objek penelitian ini adalah aspek kualitas layanan elektronik,
kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Unit
analisisnya adalah perusahaan bimbingan belajar online Zenius Education.
Adapun yang menjadi subjek penelitiannya adalah para siswa-siswi sekolah
di Indonesia yang menjadi pengguna layanan Zenius.

Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang pernah atau
masih menggunakan aplikasi Zenius, yang menurut informasi berjumlah lebih
dari 15 juta pengguna (Liputan6, 2020). Adapun sampel dalam penelitian ini
ditentukan dengan memakai teknik acak sederhana (simple random sampling).
Setelah dilakukan penyebaran kuesioner online melalui google form secara
acak dalam waktu yang terbatas, peneliti pada akhirnya memperoleh sampel
sebanyak 65 responden. Meskipun jumlahnya tidak terlampau besar, namun
jumlah sampel tersebut menurut Gay, Mills & Airasian (2009) telah
memenuhi syarat untuk sebuah penelitian korelasi yang memerlukan sampel
minimal sebanyak 30 responden.

Data primer yang dipakai dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang
diperoleh melalui kuesioner yang didesain dalam format google form dan disebar
secara online kepada para pengguna aktif maupun mantan pengguna aplikasi Zenius
Education. Sementara untuk data sekunder diperoleh melalui studi kepustakaan,
literatur dan media online. Adapun teknik pengolahan data yang digunakan adalah
path analysis melalui software SPSS Ver25. Dalam hal ini, analisis jalur membantu
peneliti dalam melihat besarnya nilai koefesien secara langsung dan tidak langsung
dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan melihat besarnya nilai koefisien
tersebut, peneliti membandingkan besarnya pengaruh secara langsung dan tidak
langsung antar variabel yang diteliti.

Hasil Dan Pembahasan
Berdasarkan hasil pengujian normalitas sampel dengan menggunakan
software SPSS Ver25, dapat diperoleh informasi bahwa semua variabel dalam

penelitian ini memiliki nilai K-SZ > 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa data sampel tersebut sudah berdistribusi secara normal.
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Selain itu juga dapat diperoleh informasi bahwa setiap variabel
eksogen memiliki nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Hal ini
menunjukkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel eksogen
dalam model regresi sebagaimana terlihat pula pada gambar Histogram dan
Normal P-Plot berikut:

Histogram
Dependent Variable: CL

Frequency

- I-
> 0 o i

Regression Standardized Residual

Gambar 2. Histogram

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: CL

1.0

o5

Expected Cum Prob

oz =

oo
0o 02 04 05 08 10
Observed Cum Prob

Gambar 3. Normal P-Plot

Pengujian Hipotesis

Rumusan persamaan struktural dalam rangka menjawab dan menguiji
hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:

CS=111ESQ + [1.CT + (1

CL = [14ESQ + [12CT + [13CS + [>

Analisis jalur yang melibatkan variabel mediator digunakan untuk melihat

pengaruh tidak langsung antara satu variabel terhadap variabel lainnya. Berikut ini
adalah hasil pengujian hipotesisnya:

1) CS=[11ESQ + [1,CT + (1

Uji signifikansi parameter individual (uji t) dilakukan untuk menguji
pengaruh variabel e-service quality (X1) dan variabel customer trust (X2)
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terhadap customer satisfaction (Y1) secara parsial. Hasil pengujian tersebut
menunjukkan bahwa nilai probabilitas signifikansi untuk H1 sebesar 0.002 <
0.05 dan untuk H2 sebesar 0.000 < 0.05. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa Hipotesis 1 dan Hipotesis 2 diterima. Artinya, variabel e-service
quality dan variabel customer trust sama-sama berpengaruh positif dan
signifikan secara langsung terhadap variabel customer satisfaction.

2) CL=[11ESQ + [1oCT + [13CS + (12

Uji signifikansi parameter individual (uji t) dilakukan untuk menguji
pengaruh variabel e-service quality (X1) dan variabel customer trust (X2)
terhadap customer loyalty (Y2) dan pengaruh variabel customer satisfaction
(Y1) terhadap variabel customer loyalty (Y2) secara parsial. Hasil pengujian
tersebut menunjukkan bahwa nilai probabilitas signifikansi untuk H3 sebesar
0.183 > 0.05 dan untuk H4 sebesar 0.251 > 0.05. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa Hipotesis 3 dan Hipotesis 4 ditolak. Artinya, variabel e-
service quality dan variabel customer trust sama-sama berpengaruh negatif
terhadap variabel customer loyalty. Kemudian, nilai probabilitas signifikansi
untuk H5 sebesar 0.112 > 0.05, sehingga dengan demikian Hipotesis 5 juta
ditolak, dalam artian variabel customer satisfaction berpengaruh negatif
terhadap variabel customer loyalty.

Sementara itu, untuk melakukan pengujian terhadap H6 dan H7 dalam
menganalisis pengaruh variabel e-service quality (X1) dan variabel customer
trust (X2) terhadap variabel customer loyalty (Y2) yang dimediasi oleh
variabel customer satisfaction (Y1), peneliti menggunakan teknik pengujian
Sobel Test yang telah dikembangkan oleh Sobel (1982). Uji Sobel ini
dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung (indirect
effect) variabel independen (X1 dan X2) terhadap variabel dependen (Y2)
melalui variabel mediator (Y1).

Berikut ini adalah hasil perhitungan nilai z dari pengujian Sobel Test
untuk menjawab Hipotesis 6:

L ab
/b2SE2a) + (a2SEZ2b)
0,239 x 0.373

~J0,37320,0722) + (0,23920,2322)
0,089

4/ 0,006156
0,089

2= 007846
z=1134

V4
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Dari hasil pengujian sobel test, diperoleh nilai z sebesar 1,134.
Dikarenakan nilai z yang diperoleh sebesar 1,134 < 1,96 dengan tingkat
signifikansi 5%, maka hal ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction
dalam penelitian ini tidak dapat memediasi hubungan pengaruh E-Service
Quality terhadap Customer Loyalty. Dengan demikian Hipotesis 6 ditolak.

Terahir, berikut ini adalah hasil perhitungan nilai z dari pengujian
Sobel Test untuk menjawab Hipotesis 7:

ab
’ \/b2SE2a) + (a2SEZ2b)
0,526 x 0.373

Z =
/0,37320,12) + (0,52620,2322)
0,196

4/0,01635
0,196

Z=0,12786
z=1129

Dari hasil pengujian sobel test, diperoleh nilai z sebesar 1,129.
Dikarenakan nilai z yang diperoleh sebesar 1,129 < 1,96 dengan tingkat
signifikansi 5%, maka hal ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction
dalam penelitian ini tidak dapat memediasi hubungan pengaruh Customer
Trust terhadap Customer Loyalty. Dengan demikian Hipotesis 7 juga ditolak.

Berdasarkan hasil pengujian semua hipotesis yang ada, ternyata hanya
variabel E-Service Quality dan variabel Customer Trust yang berpengaruh
positif terhadap Customer Satisfaction. Sementara variabel-variabel tersebut
tidak berpengaruh positif terhadap variabel Customer Loyalty. Jika
dikomparasikan dengan penelitian-penelitian terdahulu, penelitian ini
menghasilkan korelasi antar variabel yang berbeda-beda. Mayoritas penelitian
terdahulu memang menyebutkan bahwa kualitas layanan, kepercayaan
pelanggan dan kepuasan pelanggan memiliki korelasi positif dengan loyalitas
pelanggan.

Penelitian Kumar (2018) tentang industri layanan telecom di India
misalnya, menyebutkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun dimediasi oleh kepuasan
pelanggan. Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Upamannyu &
Gulati (2015) yang meneliti tentang hubungan antara kepercayaan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan dan niat pembelian kembali (repurchase).
Menurut penelitian yang mengambil unit analisis kegiatan Corporate Social
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Responsibility (CSR) di India ini, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Selain itu, penelitian Chiguvi & Guruwo (2017) juga menyebutkan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif dengan loyalitas
pelanggan. Dalam penelitian yang dilakukan di sektor perbankan tersebut,
diperoleh hasil adanya hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan pada tingkat signifikansi 0,00 (p <0,05, = 0,514).

Akan tetapi, hubungan positif diantara variabel-variabel tersebut tidak
serta-merta berlaku untuk semua jenis organisasi dan untuk semua bentuk
situasi. Dalam penelitian ini, rupanya faktor kualitas layanan elektronik,
kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat terjadi kemungkinan karena
pengguna aplikasi Zenius yang menjadi responden dalam penelitian ini bukan
tipikal pelanggan yang aktif menjalin interaksi dengan organisai dan pasif
dalam mempromosikan layanan Zenius kepada orang lain. Selain itu,
meskipun mereka pernah atau sedang menggunakan aplikasi ini, banyak
diantara mereka yang belum yakin akan menggunakannya hingga lulus
sekolah. Sehingga meskipun rata-rata mereka merasa puas terhadap layanan
yang disediakan oleh aplikasi ini, namun tidak serta-merta membuat mereka
loyal.

Selain itu, banyaknya platform substitutif yang terus berkembang
seperti Ruang Guru, Quipper, Kelas Pintar dan lain-lain membuat sebagian
pengguna Zenius tidak merasa fanatik terhadap satu platform tertentu. Jika
demikian adanya, maka menarik untuk diteliti lebih lanjut dalam penelitian
masa depan untuk menjawab apakah memang ada kecenderung penurunan
loyalitas pelanggan terhadap layanan bisnis yang bersifat substitutif
mengingat pilihan sejenis yang tersedia sudah sangat banyak.

Kesimpulan

Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa E-Service Quality dan Customer

Trust memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction. Namun,

ketiga variabel tersebut tidak berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty.
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