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ABSTRAK

Pelanggan daring pada generasi X, Y, dan Z. Studi literatur menyatakan bahwa kesetiaan pelanggan daring
terkait erat dengan konstruk kepuasan pelanggan daring, pengiriman, variasi produk, dan kualitas pelayanan.
Penelitian dilakukan menggunakan desain survei. Populasi dan sampel adalah generasi X, Y, dan Z yang
melakukan belanja daring di marketplace. Data sampel berukuran 555 responden dari tiga generasi yang
dikumpulkan dengan teknik penyampelan purposive dan dianalisis dengan pemodelan persamaan structural
SEM (structural equation modelling). Hasil penelitian adalah: Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada generasi X, Y, dan Z. Variasi produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada generasi Y, namun tidak pada generasi X dan Z. Pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada generasi Z, namun tidak pada generasi X dan generasi Z. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
kesetiaan pelanggan daring pada generasi X, Y, dan Z. Hasil penelitian ini pemasar marketplace perlu fokus
pada karakteristik generasi X, Y, dan Z dalam strategi membangun kesetiaan pelanggan daring.

Kata Kunci: Kesetiaan Pelanggan Daring, Kepuasan Pelanggan, Pengiriman, Variasi Produk, Kualitas Pelayanan.

ABSTRACT

This study aims to examine the significance of several constructs in the effort to build online customer loyalty
generation X, Y, and Z. Literature studies suggest that online customer loyalty generation X, Y, and Z is closely
related to the constructs of customer satisfaction, delivery, product variation, service quality. The research was
conducted using a survey design. The population and sample are generations X, Y, and Z who do online
shopping in the marketplace. Sample data of 555 respondents from three generation were collected using
purposive sampling technique and analyzed by structural equation modeling. The results of the study are:
Service quality has no affects on customer satisfaction in generation X, Y, and Z. Product variation affects on
customer satisfaction in generation Y, but not in generation X, and Z. Delivery affects on customer satisfaction
in generation Z, but not in generation Y, and Z. Customer satisfaction affects on online customer loyalty in
generation X, Y, and Z. The results of this study suggest that marketplace marketers need to focus on the
characteristics of Generations X, Y, and Z in their strategies to build online customer loyalty.

Keywords: Online Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Delivery, Product Variation, Service Quality.

PENDAHULUAN

Kelompok generasi atau kohort merupakan sekelompok orang yang dilahirkan pada
periode yang sama atau rentang waktu tertentu dan memiliki ciri-ciri sosial, budaya, dan teknologi
yang sama (Dharmesti et al., 2019). Saat ini ada tiga segmen generasi utama yang menjadi konsumen
platform belanja daring di Indonesia yaitu: segmen generasi X, generasi Y, dan generasi Z. Generasi
tersebut memiliki pengalaman, nilai, sikap, dan preferensi yang berbeda-beda, sehingga
memengaruhi pola pembelian dan perilaku belanja daring (Feng dan Ivanov, 2023). Perbedaan usia

dan jumlah penduduk dari generasi X, Y, dan Z ditampilkan dalam Tabel 1.

Tabel 1. Usia dan Jumlah Penduduk Generasi X, Y, dan Z

Generasi  Tahun Kelahiran Usia Jumlah
Generasi X 1965 - 1980 40 - 55 tahun  21,88%

Journal homepage: https://wnj.westscience-press.com/index.php/jmws


mailto:19210509l@mhs.setiabudi.ac.id
mailto:waluyobudiatmoko@setiabudi.ac.id
mailto:yolan_fe@setiabudi.ac.id

Jurnal Multidisiplin West Science 01352

Generasi Y 1981 - 1996 24 -39 tahun 25,87%
Generasi Z 1997 - 2012 8-23 tahun 27,94%
Sumber: BPS (2020)

Generasi X tumbuh sebelum internet berkembang seperti saat ini, namun generasi tersebut
terus belajar dan beradaptasi dengan teknologi (Wiscicka-fernando, 2021). Generasi Y dan generasi
Z sudah terbiasa dengan gadget, sehingga menyukai belanja secara daring (Feng dan Ivanov, 2023),
dan mereka menjadi konsumen terbesar belanja daring dan memiliki daya beli lebih besar (Zhu et
al., 2020). Fenomena belanja daring lebih cepat di pahami oleh generasi Z, karena menggunakan
telepon seluler setiap hari (Dabija et al., 2020).

Belanja daring akan mendapatkan banyak manfaat, misal: dapat melihat variasi produk
secara daring, pelayanan, dan jaminan pilihan pengiriman yang dapat dipercaya (Mofokeng, 2021).
Keuntungan dan manfaat belanja daring tersebut menjadikan konsumen terbiasa melakukan belanja
secara daring. Belanja daring tidak hanya menyediakan kebutuhan dan keinginan konsumen, tetapi
memperhatikan kualitas pelayanan, variasi produk, pengiriman, dan kepuasaan konsumen.
Perkembangan bisnis belanja daring semakin meningkat, sehingga pembisnis harus meningkatkan
kepuasan konsumen untuk membangun kesetiaan. Menciptakan dan mempertahankan kepuasan
pelanggan merupakan strategi yang tepat dan diperlukan untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan
(Mofokeng, 2021).

Temuan ini mengidentifikasi kesenjangan riset bahwa kesetiaan pelanggan bervariasi
antar generasi. Setiap generasi memiliki perbedaan respon saat melakukan pembelian secara daring.
Untuk berhasil meraih pangsa pasar yang ditargetkan, pemasar perlu mengetahui karakteristik
segmen pasar masing-masing generasi. Oleh karena itu, dalam upaya membangun strategi kesetiaan
pelanggan para pemasar perlu mengidentifikasi konstruk penjelas kesetiaan belanja daring antar
generasi. Oleh karena itu, perlu dilakukan studi yang menjelaskan perilaku belanja daring dari tiga

segmen generasi yang penting ini.

LANDASAN TEORI
A. Kesetiaan Pelanggan Daring

Kesetiaan pelanggan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang secara
mendalam untuk membeli ulang dari marketplace yang disukai secara konsisten di masa
datang, walaupun ada pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang dilakukan pesaing
yang berpotensi menyebabkan perilaku pindah (Oliver, 1999). Kesetiaan meliputi perilaku
pembelian ulang, penolakan untuk berpindah ke pesaing lain, dan merekomendasikan hal
positif kepada orang lain (Hapsari et al., 2017). Kesetiaan generasi X lebih besar
dibandingkan generasi Y (Dallegrand, 2024). Generasi Y memahami teknologi yang
menjadikan peluang bagi bisnis daring, sehingga mereka memiliki sikap positif dan
kebiasaan belanja daring (Dharmesti et al., 2019). Generasi Z lebih aktif menggunakan
media sosial, dan menyebabkan ketergantungan, sehingga meningkatkan belanja daring
(Feng & Ivanov, 2023).
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B. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai pemenuhan yang menyenangkan
(pleasureble fulfillment) (Oliver, 1999). Dalam konteks pembelian daring, kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan
kinerja marketplace dengan harapannya (Kottler dan Armstrong, 2018). Pelanggan yang
puas dengan layanan yang diberikan marketplace, mereka akan terus menggunakannya dan
meningkatkan penggunaan di masa mendatang (Rita et al., 2019). Generasi X menunjukkan
kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan generasi Y (Dallegrand, 2024).
Generasi Y dan Z memiliki perilaku berbelanja yang berbeda, sehingga tingkat kepuasan
tiap generasi berbeda (Wahyuningsih ef al., 2022). Kepuasan pelanggan memainkan peran
dalam mendorong kesetiaan bagi setiap generasi (Al-Mu’ani et al., 2024). Berdasarkan
penjelasan tersebut, maka dapat diajukan hipotesis:

Hi: Pengaruh kepuasan pelanggan dalam memengaruhi kesetiaan pelanggan daring

di setiap kelompok generasi.

C. Pengiriman

Pengiriman merupakan aktivitas utama yang digunakan dalam proses belanja
daring di marketplace (Vasic et al., 2019). Pengiriman meliputi mendapatkan produk yang
dipesan dikemas dengan baik sesuai dengan jumlah pesanan, keakuratan pesanan, waktu
pengiriman, dan kondisi pengiriman (Blut, 2016). Setiap kelompok generasi memiliki
perbedaan dalam menunggu produk. Generasi Z mendapatkan kepraktisan dalam belanja
daring, sehingga lebih memperhatikan kecepatan pengiriman (Erwin Permana et al., 2024).
Kelompok generasi Z memprioritaskan kecepatan pengiriman, daripada generasi Y (Al-
Mu’ani et al., 2024). Kepuasan pelanggan dalam melakukan belanja daring bergantung
pada pengiriman (Vasic et al., 2019). Tujuan dasar pelanggan dalam melakukan belanja
daring yaitu mendapatkan pengiriman aman dan tepat waktu (Xiao et al, 2018).
Pengiriman tepat waktu memengaruhi kepuasan pelanggan saat belanja daring (Dundar &
Ozturk, 2020). Penanganan dan pengiriman tepat waktu lebih penting daripada harga
dalam memprediksi kepuasan pelanggan (Cao et al, 2018). Berdasarkan penjelasan
tersebut, maka dapat diajukan hipotesis:

Hz: Pengaruh pengiriman dalam memengaruhi kepuasan pelanggan di setiap

kelompok generasi.

D. Variasi Produk
Variasi produk didefinisikan sebagai beragam produk yang disediakan penjual
kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan (Kottler dan Keller, 2016).
Beragram produk yang ditawarkan dibedakan melalui ukuran, warna, harga, penampilan,
dan karakteristik lainnya (Jungang, 2023). Kelompok generasi Y dan Z memiliki karakter
berbeda dalam mempertimbangkan berbagai hal saat berbelanja daring (Sativa, 2024).
Generasi Y mementingkan variasi produk daripada generasi Z selama pembelian daring

(Al-Mu’ani et al., 2024). Variasi produk memudahkan pelanggan dalam membedakan,
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memilih, membandingkan produk, sehingga beragam produk menyebabkan pelanggan
puas (Rut Winasis & Sabar, 2024). Variasi prosuk semakin beragam dalam memenuhi
permintaan pelanggan, menjadi daya tarik pelanggan, dan memberikan pilihan alternatif
yang mengakibatkan kepuasan pelanggan (Tjahjaningsih et al., 2020). Berdasarkan
penjelasan tersebut, maka dapat diajukan hipotesis:

Hs: Pengaruh variasi produk dalam memengaruhi kepuasan pelanggan di setiap

kelompok generasi.

E. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan harapan pelanggan terkait marketplace yang
menyediakan informasi secara tepat dan dapat dipercaya mengenai produk atau layanan
(Vu et al., 2024). Kualitas pelayanan belanja daring melibatkan evaluasi, pemilihan,
pembelian, serta pemenuhan barang yang dilakukan melalui marketplace (Hairuddin et al.,
2019). Marketplace menyediakan layanan untuk pelanggan melakukan komunikasi
menanyakan tentang informasi yang lebih jelas terkait produk yang akan dibeli (Rita et al.,
2019). Tindakan tepat waktu dalam menjawab pertanyaan pelanggan jika ada keluhan
menjadi keberhasilan marketplace (Cao et al., 2018). Hal tersebut kualitas pelayanan menjadi
baik, sehingga dapat memengaruhi kepuasan (Pasaribu et al., 2022). Belanja daring
berkembang di tiga generasi dan setiap generasi memiliki karakteristik berbeda (Sativa,
2024). Generasi X dan Y mempertimbangkan kualitas pelayanan (Dallegrand, 2024).
Generasi Y dan Z memiliki perbedaan dalam kualitas pelayanan (Al-Mu’ani et al., 2024).
Kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Abdirad & Krishnan, 2020).
Berdasarkan penjelasan tersebut, maka dapat diajukan hipotesis:

Ha: Pengaruh kualitas pelayanan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan di

setiap kelompok generasi.

Kualitas
Pelayanan

Kesetiaan

Pelanggan
Daring

Variasi
Produk

Pengiriman

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Sumber: Peneliti (2025)
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METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian dilakukan menggunakan desain survei. Desain survei digunakan karena

memiliki validitas eksternal yang baik. Validitas eksternal yang baik mempunyai makna kesimpulan

penelitian memiliki generalisasi luas.

B. Definisi Operasional Pengukuran Variabel

Tabel 2. Definisi Operasional Pengukuran Variabel

Variabel Kuesioner Referensi
Kesetiaan Pelanggan Daring Saya mengatakan hal positif =~ (Leninkumar,
Kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang tentang marketplace 2017)
dipegang secara mendalam untuk membeli ulang kesukaan,
produk atau jasa yang disukai secara konsisten di Saya menyarankan
masa datang, walaupun ada pengaruh situasional marketplace kesukaan orang
dan upaya pemasaran yang dilakukan pesaing yang lain yang meminta
berpotensi menyebabkan perilaku pindah (Oliver, pertimbangan,
1999). Saya mendorong teman
untuk membeli di
marketplace kesukaan,
Saya mempertimbangkan
marketplace kesukaan untuk
belanja online,
Saya akan berbelanja lagi di
marketplace  kesukaan di
masa yang akan datang
Kepuasan Pelanggan Kinerja toko daring sesuai (Kottler dan
Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan harapan saya, Armstrong,
senang atau kecewa yang timbul karena Kinerja toko daring 2018 h. 40)
membandingkan kinerja yang dihasilkan dengan melebihi harapan saya
harapannya (Kottler dan Armstrong, 2018 h. 40).
Pengiriman Produk dikirim tepat waktu (Blut, 2016)
Pengiriman didefinisikan sebagai aktivitas dalam Produk diterima sesuai
proses belanja daring mencakup kecepatan, pesanan
ketepatan, waktu pengiriman, kondisi pengiriman, Produk diterima dalam
dan dikemas dengan baik sesuai dengan jumlah kondisi baik
pesanan, (Kotler dan Keller, 2016 h. 395; Blut, 2016;
Vasic et al., 2019).
Variasi Produk Produk yang saya inginkan  (Jungang, 2023)
Variasi produk didefinisikan sebagai ragam produk tersedia di marketplace
dalam marketplace yang disediakan penjual kepada Tampilan produk menarik
pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan Produk di marketplace
keinginan (Kottler dan Keller, 2016 h.526; Alshurideh, menawarkan beragam
2016). ukuran sesuai kebutuhan
saya
Harga  produk  sesuai
kondisi keuangan saya
Kualitas Pelayanan . Marketplace memberikan (Ashiq &
pelayanan andal Hussain, 2024)
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Variabel Kuesioner Referensi
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai layanan . Marketplace cepat
marketplace berupa penyediaan informasi secara tepat merespon permintaan
dan dapat dipercaya mengenai produk atau layanan informasi produk
untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, serta Saya merasa aman
harapan pelanggan (Demir et al., 2020; Vu et al., 2024; memberikan informasi
Tjiptono, 2016). pribadi  ketika  belanja
daring
Saya  merasa  nyaman

bertransaksi di marketplace

C. Uji Validitas

Uiji validitas dilakukan dengan metode analisis faktor. Sebuah item kuesioner dinyatakan
valid bila mempunyai loading factor lebih besar dari 0,4 (Hair et al, 2010). Hasil Uji Validitas

ditampilkan pada tabel 3.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Kuesioner

Butir
Kuesioener

Faktor Loading

1 2

3 4 5

KL3
KL4
VP1
VP2
VP3
P1

P2

P3

KP1
KP2

0.605
0.638
0.881

0.839

0.815

0.849

0.761
0.844

0.842
0.866

KPD1
KPD2
KPD3

0.742
0.737
0.781

Sumber: Output SPSS 27 Diolah, 2025

D. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas kuesioner di uji menggunakan Metode Cronbach’s Alpha. Kuesioner dikatakan

reliabel jika memiliki nilai & > 0,6 dan tidak reliabel jika nilai « < 0,6. Hasil uji reliabilitas dapat

ditampilkan dalam Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Koefisien Alpha Keterangan
Kualitas Pelayanan (KL) 0,637 Reliabel
Variasi Produk (VP) 0,624 Reliabel
Pengiriman (P) 0,840 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (KP) 0,772 Reliabel
Kesetiaan Pelanggan Daring (KPD) 0,644 Reliabel

Sumber: Output SPSS 27 Diolah, 2025

E. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dan sampel penelitian adalah pengguna marketplace dalam berbelanja. Sampel pada

penelitian ini adalah tiga generasi yang melakukan belanja di marketplace. Sampel berjumlah 555
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responden dari tiga generasi. Teknik yang digunakan adalah penyampelan purposive, yaitu teknik

penentuan sampel dengan beberapa pertimbangan khusus yaitu konsumen pelaku belanja daring.

F. Analisis Data
Analisis data menggunakan model persamaan structural SEM (structural equation modelling).
SEM digunakan untuk menguji hubungan antar variabel yang mengetahui kesetiaan pelanggan

berbelanja daring secara keseluruhan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil pengambilan data pada karakteristik sampel dideskripsikan berdasarkan: jenis
kelamin, Usia, Pulau, Pendidikan terakhir, dan Marketplace sering dikunjungi yang diperjelas

melalui tabel demografi responden.

Tabel 5. Karakteristik demografis Responden

Kategori Frekuensi Presentase

Jenis Kelamin Laki-laki 87 15,7%
Perempuan 468 84,3%
17-23 210 37,9%

Usia 24 -39 200 36%
40-55 145 26,1%

Sumatra 20 3,6%
Jawa 210 91,7%

Pulau Kalimantan 11 2,1%
Sulawesi 10 1,8%

Bali 4 0,8%
SMA/SMK 214 42,1%
1 . Diploma/si 313 56,4%
Pendidikan Terakhir % 6 11%
S3 2 0,4%
Shopee 498 89,2%

Tokopedia 34 6,1%

Marketplace Lazada 7 1,3%
Blibli 1 0,2%

Tiktok shop 15 3,2%

Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

Teknik analisis data menggunakan analisis SEM (Structural Equation Modelling) dengan
aplikasi AMOS versi 23. Hasil analisis dalam bentuk diagram jalur ditampilkan pada Gambar 1.,
Gambar 2., Gambar 3 dan Goodness of Fit ditampilkan pada Tabel 5., Tabel 6., Tabel 7.
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Gambar 1. Hasil Analisis SEM: Diagram jalur Generasi X
Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

Tabel 5. Hasil Uji Goodness Of Fit Generasi X

Fit Index Output Nilai Hasil  Keterangan
CMIN Diharapkan kecil 102,972 -
GFI > 0.90 0,910  Sangat Baik
RMSEA <0.08 0,073  Sangat Baik
AGFI <0.90 0,858  Sangat Baik
TLI = 0.90 0,753 Marginal
NFI > 0.90 0,681 Marginal
CFI > 0.90 0,816 Marginal
CMI/DF <2.00 58 Marginal
RMR <0.03 0,051 Marginal

Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

LSO .38
=1 a2
R 1
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1,001 ,1
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SFI= ,902
RMSEA= ,083
AGSGFI= 846
TLI= ,802
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CFI= ,853
DF= 58
RMR= ,038
IFI= 858

Gambar 2. Hasil Analisis SEM: Diagram jalur Generasi Y

Sumber: data primer yang telah diolah (2025)
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Tabel 6. Hasil Uji Goodness Of Fit Generasi Y

Fit Index Output Nilai Hasil ~ Keterangan
CMIN Diharapkan kecil 137,327 -
GFI > 0.90 0,902 Sangat Baik
RMSEA < 0.08 0,083 Marginal
AGFI <0.90 0,846 Sangat Baik
TLI >0.90 0,802 Marginal
NFI > 0.90 0,777 Marginal
CFI > 0.90 0,853 Marginal
CMI/DF <2.00 58 Marginal
RMR <0.03 0,038 Marginal

Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

1,001,28,

Kepuasan .
Pelanggan
1
A0

esatiaan
Palanggan
Daring =8

e

I = | I = I I P1 I CMIN= 93,720
1 1 o GFI= ,938
30 28 38 RMSEA= ,054

9 a AGFI= ,902
@ TLI= ,892
NFI= ,820
CFl= ,919

DF= 58
RMR= ,043
IFI= ,923

Gambar 1. Hasil Analisis SEM: Diagram jalur Generasi Z
Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

Tabel 7. Hasil Uji Goodness Of Fit Generasi Z

Fit Index Output Nilai Hasil Keterangan
CMIN Diharapkan kecil 93,720 -

GFI > 0.90 0,938  Sangat Baik
RMSEA < 0.08 0,054 Sangat Baik
AGFI < 0.90 0,902 Marginal
TLI > 0.90 0,892 Marginal
NFI > 0.90 0,820 Marginal

CFI > 0.90 0,919  Sangat Baik
CMI/DF <2.00 58 Marginal
RMR <0.03 0,043 Marginal

Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

Tabel 5., Tabel 6., dan Tabel 7. menunjukkan bahwa terdapat tiga kriteria Goodness Of Fit
yang mempunyai hasil Sangat Baik dan lima hasil menunjukkan Marginal, sehinga dapat dimaknai

model penelitian yang digunakan sudah sesuai data.
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Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji hubungan kausalitas antar variabel dalam
model penelitian dengan melihat nilai Probabilitas (P) lebih kecil dari 0,05, sehingga variabel
dikatakan berpengaruh signifikan dan hipotesis dinyatakan terdukung. Hasil analisis uji hipotesis

ditampilan pada Tabel 8.

Tabel 8. Hasil Analisis Uji Signifikansi Hubungan Antar Variabel Generasi X, Y, dan Z

Hipotesis Hasil
Generasi X Generasi Y Generasi Z
Kualitas — Kepuasan p=0,361(0,784) [=0,635(0,085) [3=0,448 (0,294)
Variasi = Kepuasaan [B=3,304 (0,535) p=0,296(0,007) [=-,389 (0,524)
Pengiriman— Kepuasan [3=-520(0,449) =0,166 (0,318) {3=0,463 (***)
Kepuasaan — Kesetiaan [3=,845 (***) p= 0,808 (***) [3=0,314 (0,002)
Sumber: Data Primer yang Telah Diolah (2025)

A. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di setiap kelompok generasi
Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap
kepuasaan pelanggan di generasi X, Y, Z. Hasil penelitian ini mengonfirmasi penelitian Nurfaizi,
(2025) yang menyatakan bahwa antara kualitas pelayanan dan kepuasaan pelanggan memiliki
hubungan negatif. Marketplace yang memberikan kualitas pelayanan yang tidak teratur membuat
pelanggan tidak puas. Tiga generasi menghargai kualitas pelayanan yang memudahkan untuk
belanja di marketplace (Nurfaizi, 2025). Hal ini dikarenakan ada faktor lain seperti kecepatan respon
kepada pelanggan dan pengalaman pengguna yang lancar dapat memengaruhi kualitas pelayanan,
sehingga pelanggan generasi Y dan Z tidak cukup puas saat menggunakan marketplace (Nurfaizi,
2025). Generasi Y dan Z mengorbankan kualitas layanan demi harga murah (Its & Agrawal, 2022).
Generasi Y dan Z tetap menggunakan marketplace untuk belanja daring meskipun kualitas pelayanan
yang diberikan tidak sesuai harapan (Its & Agrawal, 2022). . Kualitas pelayanan yang dirasakan tiga

generasi dari marketplace tidak cukup untuk memengaruhi kepuasaan pelanggan.

B. Pengaruh variasi produk dalam memengaruhi kepuasan pelanggan di setiap kelompok
generasi

Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat perbedaan variasi produk dalam memengaruhi
kepuasan pelanggan di setiap kelompok generasi. Variasi produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan di generasi Y, namun tidak berpengaruh di generasi X dan Z. Hasil penelitian
mengonfirmasi penelitian Al-Mu’ani et al., (2024) yang menyatakan bahwa antara variasi produk
dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif pada generasi Y.

Generasi Y dan generasi Z mempertimbangkan berbagai hal dalam melakukan belanja
daring, salah satunya adalah variasi produk. Kelompok generasi Z memiliki pengetahuan luas
terhadap berbagai merek dan mencari keberagaman produk dalam berbelanja daring (Budiarti &
Wijayanti, 2024). Namun, generasi Y lebih mementingkan variasi produk daripada generasi Z
selama pembelian daring (Al-Mu’ani et al., 2024). Generasi Z bersedia mengorbankan sedikit variasi
produk untuk mendapatkan keuntungan seperti kecepatan dan kemudahan (Al-Mu’ani ef al., 2024).
Variasi produk yang berlebihan menjadikan generasi Z kebingungan dalam mengambil keputusan
untuk melakukan belanja daring (Kankonkar, 2021). Keberagaman jumlah dan jenis produk di
marketplace menjadikan pelanggan merasa puas. Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa

generasi Y saat belanja daring mementingkan variasi produk untuk mencapai kepuasan.
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C. Pengaruh pengiriman dalam memengaruhi kepuasan pelanggan di setiap kelompok
generasi

Hasil penelitian ini menunjukkan perbedaan pengiriman dalam memengaruhi kepuasan
pelanggan di setiap kelompok generasi. Pengiriman berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan di generasi Z, namun tidak di generasi X dan Y. Hasil penelitian mengonfirmasi
penelitian Al-Mu’ani et al., (2024) yang menyatakan bahwa antara pengiriman dan kepuasan
pelanggan memiliki hubungan positif pada generasi Z.

Generasi Y terbiasa menunggu waktu pengiriman dan tidak menghargai kepuasan instan
(Al-Mu’ani et al., 2024). Dalam belanja daring generasi Y menghargai pengalaman, daripada
kecepatan dalam pengiriman (Riley & Klein, 2019). Pengiriman bukan menjadi prioritas pada
generasi Y yang lebih memfokuskan pada kualitas produk, dan kesesuaian produk (Rashid &
Rasheed, 2024). Generasi Z dikenal sebagai penduduk digital asli yang menghargai kecepatan dan
efisiensi waktu. Generasi Z menghargai waktu pengiriman dan menjadikan kecepatan pengiriman
sebagai faktor dalam mencapai kepuasan. (Al-Mu'ani et al., 2024). Kepuasan akan tercapai jika
mendapatkan produk sesuai pesanan, produk diterima dalam kondisi baik, dan tepat waktu.

D. Pengaruh kepuasan pelanggan dalam memengaruhi kesetiaan pelanggan daring di setiap
kelompok generasi

Hasil penelitian ini menunjukkan perbedaan kepuasan pelanggan dalam memengaruhi
kesetiaan belanja daring di setiap kelompok generasi. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap kesetiaan pelanggan daring di semua generasi, yaitu generasi X, Y, Z. Hasil penelitian
mengonfirmasi penelitian Leninkumar, (2017) yang menyatakan bahwa antara kepuasan pelanggan
dan kesetiaan pelanggan daring memiliki hubungan positif.

Tingkat kesetiaan pelanggan daring dari tiga generasi berbeda. Kelompok generasi Y
memiliki sikap lebih baik dan kebiasaan terhadap belanja daring daripada generasi X dan Z (Feng
& Ivanov, 2023). Generasi Y memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi daripada generasi Z (Nasution,
2020). Generasi Y sebagai kelompok usia yang lebih tua dibandingkan generasi Z yang memiliki
pengalaman lebih luas dalam melakukan pembelian produk di marketplace (Feng & Ivanov, 2023).
Generasi Y memiliki pengetahuan yang lebih dan berbekal pengalaman yang dimilikinya cenderung
lebih cermat dalam mengevaluasi berbagai marketplace yang sesuai dengan harapan (Nasution,
2020). Kepuasan pelanggan tinggi mendorong kesetiaan pada generasi Y. Generasi Y menunjukkan
kesetiaan belanja di marketplace lebih tinggi daripada generasi X dan Z. Dari hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa ketiga generasi saat belanja daring mementingkan kepuasaan untuk mencapai

kesetiaan.

KESIMPULAN

Generasi Y merupakan kelompok generasi lebih setia setia daripada generasi X dan Z.
Generasi Y lebih konsisten dalam memilih dan menggunakan marketplace. Kelompok generasi
memiliki perbedaan dalam memengaruhi kesetiaan pelanggan daring. Generasi X dalam melakukan
belanja daring yang penting puas, dan tidak memikirkan faktor lain untuk mencapai kepuasaan.
Generasi Y saat belanja daring mementingkan variasi produk untuk mencapai kepuasan. Generasi
Z sangat mementingkan pengiriman untuk mencapai kepuasan. Kepuasan pelanggan dari setiap
generasi berpengaruh pada kesetiaan pelanggan daring. Tiga generasi tersebut memiliki faktor
berbeda-beda untuk memengaruhi kesetiaan. Pemasar marketplace perlu fokus pada karakteristik

generasi X, Y, dan Z dalam strategi membangun kesetiaan pelanggan: Fenomena kestiaan belanja
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daring di marketplace sangat kompleks karena melibatkan sekumpulan besar variabel penjelas
Penelitian di masa depan perlu ditambahkan konstruk lain, misal harga, online review, live streaming,

dan komunikasi getok tular dalam memprediksi kesetiaan pelanggan daring pada tiga generasi.
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