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ANALISIS PENGARUH SENSE DAN QUALITY INFORMATION
TERHADAP VISIT INTENTION INDONESIA VIRTUAL TOUR YANG
DIMEDIASI OLEH FLOW EXPERIENCE

Abstrak

Penelitian ini meneliti tentang pengaruh efisiensi dan keamanan web terhadap
loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variable mediating.
Sample dari penelitian ini adalah sebanyak 100 responden, dimana responden
adalah pengguna shopee di Surakarta yang setidaknya melakukan pembelian di
shopee sebanyak dua kali dalam tiga bulan terakhir. Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Structured Equation Model (SEM).
Pengolahan data menggunakan aplikasi SmartPLS 3.0. Hasil dari penelitian ini
adalah bahwa efekstifitas web, keamanan web dan kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil lainnya adalah bahwa efektifitas web
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, namun keamanan web tidak
berpengaruh terhadap kepauasan konsumen. Hasil olah mediasi adalah bahwa
kepuasan konsumen memediasi pengaruh efektifitas web terhadap loyalitas web,
namun kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh keamanan web terhadap
loyalitas konsumen.

Kata kunci: efektifitas web, keamanan web, kepuasan konsumen, loyalitas
konsumen

Abstract

This study examines the effect of efficiency and web security on consumer loyalty
with consumer satisfaction as a mediating variable. The sample of this study is
100 respondents, where respondents are shopee users in Surakarta who at least
make purchases at shopee twice in the last three months. The research method
used in this study is the Structured Equation Model (SEM). Data processing using
SmartPLS 3.0 application. The result of this research is that web effectiveness,
web security and consumer satisfaction have an effect on loyalty. Another result is
that the effectiveness of the web has an effect on consumer satisfaction, but web
security has no effect on consumer satisfaction. The result of mediation is that
consumer satisfaction mediates the effect of web effectiveness on web loyalty, but
consumer satisfaction does not mediate the effect of web security on consumer
loyalty.

Keywords: web effectiveness, web security, consumer satisfaction, consumer
loyalty

1. PENDAHULUAN

Hasil riset Lembaga Penyelidikan Ekonomi dan Masyarakat Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Universitas Indonesia (LPEM FEB Ul) pada 2021 mencatat bahwa

sebesar 42,1% konsumen toko online melaporkan peningkatan pengeluaran saat



pandemi. Selain itu, menurut catatan BI, dalam periode Mei 2021 hingga
Desember 2021, nominal transaksi produk lewat e-commerce marketplace tumbuh
49,52% vyear on year (yoy) dibandingkan pertumbuhan pada periode yang sama
tahun sebelumnya (Astutik, 2021).

Peningkatan belanja selama pandemi mengindikasikan bahwa konsumen
masih tetap memiliki kemampuan berbelanja sehingga secara otomatis juga
menjadi sinyal positif bagi para penjual. Bagi penjual, kesempatan ini tentunya
tidak boleh terlewat, terlebih saat ini terdapat isu akan terjadi penurunan belanja
konsumen jika pandemic COVID-19 tidak kunjung mereda. Hal tersebut
memaksa penjual untuk bisa menggali strategi penjualan yang baik (Catriana,
2021).

Menjaga loyalitas dan kepuasan pelanggan merupakan faktor penting
dalam membangun strategi penjualan yang baik (Amin, 2015). Meningkatnya
loyalitas pelanggan menjadi salah satu tujuan yang harus dicapai oleh suatu
penjual dalam mempertahankan pelanggannya dari serbuan perusahaan pesaing
sejenis. Loyalitas pelanggan merupakan akibat dari suatu percobaan awal sebuah
produk yang diperkuat melalui kepuasan sehingga akan mengarah pada pembelian
ulang. Pembelian ulang oleh konsumen tentu saja akan meningkatkan volume
penjualan yang berarti akan meningkatkan laba perusahaan (Putri dan Utomo,
2017). Selain itu, ketika konsumen sudah loyal terhadap suatu produk, maka
konsumen tersebut tidak akan terlalu sensitive terhadap harga (Bowen dan Chen
McCain, 2015).

Loyalitas pelanggan muncul karena adanya rasa puas yang muncul dari
konsumen (Shankar dan Jebarajakirthy, 2018). Perasaan puas muncul dari
intrinsik seseorang karena telah mendapatkan suatu pengalaman yang sesuai
dengan apa yang telah diharapkan sebelumnya (Su dan Tong, 2016).

Salah satu faktor penentu kepuasan konsumen dalam berbelanja online
adalah efisiensi dan keamanan web (Parasuraman, 2005). Efisiensi web berkaitan
erat dengan sebagaimana konsumen mampu dengan mudah dan cepat dalam
memahami struktur dari web yang konsumen kunjungi. Ketika konsumen tidak

mampu mengakses beberapa menu dalam web dengan mudah, waktu tunggu web



sangant lambat, dan ketersediaan informasi struktur web yang tidak jelas, maka
sangat memungkinkan bagi konsumen untuk tidak akan menggunakan fasilitas
dari web tersebut (Kemeny, Simon, Nagy, dan Szucs, 2016). Hal yang sama juga
terjadi pada keamanan dari suatu website. Dalam bertransaksi, konsumen
membutuhkan keamanan data. Hal tersebut berarti bahwa dalam melakukan
pengisian data, penjual bisa memastikan bahwa data yang diberikan adalah aman
dan tidak tersebar ke pengguna lainnya. Dalam system pembayaran, konsumen
juga akan sangat senang jika penjual memastikan kartu pembayaran (debit/kredit)
dapat di rahasiakan dengan baik (Chusnah dan Indriana, 2021). Kualitas efisiensi
web dan keamanan web yang baik akan meningkatkan rasa puas bagi konsumen
sehingga sangat memungkinkan bagi konsumen untuk merekomendasikan produk
tersebut bagi calon konsumen lainnya (lgbal, Hassan, dan Habibah, 2018).

Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Ju, Back, Choi, dan Lee (2018)
meneliti tentang pengaruh efisiensi web terhadap kepuasan konsumen. Hasil dari
penelitian tersebut adalah bahwa efisiensi web berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Amin (2015) meneliti pengaruh efisiensi web terhadap loyalitas
konsumen dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian tersebut
adalah bahwa efisiensi web berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen, serta kepuasan konsumen memediasi pengaruh efisiensi web
terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan Igbal, Hassan, dan Habibah (2018)
meneliti peran kepuasan konsumen sebagai mediasi antara keamanan web dan
loyalitas konsumen. Dari hasil penelitian tersebut, maka disimpulkan bahwa
keamanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.
Selain itu kepuasan konsumen terbukti memediasi pengaruh keamanan terhadap
loyalitas konsumen.

Penelitian ini adalah modifikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Khan,
Zubair, dan Malik (2019). Penelitian tersebut meneliti pengaruh dimensi E-
Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan. Hasil
dari penelitian tersebut adalah bahwa dimensi E-Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Perbedaan penelitian

sebelumnya dengan penelitian yang ini adalah subyek penelitian yang di teliti.



Pada penelitian sebelumnya, penelitian dengan melibatkan 298 responden dari
Pakistan yang pernah melakukan belanja online, sedangkan penelitian ini
melibatkan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta yang pernah
melakukan belanja online minimal satu kali dalam kurun waktu tiga bulan
terakhir. Sedangkan pada penelitian ini, variable kepuasan konsumen diprediksi
sebagai variable yang memediasi terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan
penjelasan di atas, maka penulis mengajukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Efisiensi Dan Keamanan Web Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan

Pelanggan Sebagai Variabel Mediating”.

2. METODE

Jenis penelitian ini menggunakan model kuantitatif kausal untuk melihat apakah
terdapat pengaruh efisiensi web dan keamanan web pada terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Menurut
Sekaran dan Bougie (2016) penelitian kausal adalah penelitian yang meneliti
hubungan sebab akibat antara dua variable atau lebih. Penelitian kausal
menjelaskan pengaruh perubahan variasi nilai dalam suatu variable terhadap
perubahan variasi nilai variable lain.

Populasi adalah seluruh kelompok orang berkepentingan yang peneliti ingin
teliti (Sekaran dan Bougie, 2016). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
responden yang terdiri dari mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Surakarta
yang jumlahnya 25.016 mahasiswa

Jumlah sampel yang dibutuhkan adalah empat variable dikalikan dua puluh
sehingga didapatkan besaran sampel sebanyak 80 sampel. Namun, besaran sampel
80 tidak sesuai dengan minimum sampel yang disarankan yaitu sebesar 100
sampel, sehingga besaran yang digunakan pada penelitian ini adalah sebesar 100
sampel. Purposive sampling termasuk dalam Teknik non probability sampling,
dimana tidak semua anggota populasi dapat dijadikan responden.

Sumber data yang digunakan yaitu data primer yaitu data yang diperoleh
langsung dari responden penelitian melalui penyebaran kuesioner. Kelebihan dari

data primer adalah data yang didapatkan lebih dipercaya, peneliti mendapatkan



data terbaru dari responden, namun juga terdapat kelemahan dari data primer yaitu
waktu pengumpulan data yang lama dan terkadang responden tidak bersedia
memberi data.

Penelitian ini dilakukan melalui studi lapangan yang dilakukan dengan
cara survey melalui penyebaran kuesioner kepada responden. Kuesioner
merupakan teknik yang digunakan dalam mengumpulkan data melalui daftar
pertanyaan yang diberikan kepada responden dengan tujuan dapat memberikan
respon atas daftar pertanyaan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Analisis Data

Pada penelitian ini, pemgujian hipotesis menggunakan teknik analisis Partial
Least Square (PLS) dengan program SmartPLS 3.0. Berikut ini adalah skema
model program PLS yang diajukan:
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Tabel 1. Hasil Average Variance Extracted (AVE)

Variabel AVE Keterangan
Efisiensi Web 0,735 Valid
Keamanan web 0,723 Valid

Kepuasan Konsumen 0,714 Valid
Loyalitas Konsumen 0,656 Valid

Sumber: Data diolah, 2021

Berdasarkan data tabel diatas, didapatkan bahwa nilai dari AVE untuk
semua variable adalah di atas 0,5 yang berarti bahwa seluruh variable memiliki
nilai discriminant validity yang baik. Composite reliability merupakan bagian
yang digunakan untuk menguji nilai reliabilitas indikator-indikator variabel.
Variabel dapat dikatakan memenuhi composite reliability apabila nilai composite
reliability > 0,7. Berikut adalah nilai hasil dari composite reliability dari masing-
masing variabel.

Tabel 2. Hasil Composite Reliability

Variabel Composite Keterangan
Reliability
Efisiensi Web 0,933 Reliabel
Keamanan web 0,912 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,909 Reliabel
Loyalitas Konsumen 0,884 Reliabel

Sumber: Data diolah, 2021
Berdasarkan data di atas, didapatkan bahwa nilai dari Composite reliability

untuk semua variable adalah di atas 0,7 yang berarti bahwa seluruh variable
bersifat reliabel.

Uji reliabilitas dengan composite reliability diatas dapat diperkuat dengan
menggunakan nilai cronbach’s alpha. Suatu variabel dapat dikatakan reliabel
apabila memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,7. Berikut adalah nilai cronbach’s
alpha masing-masing variabel.

Tabel 3. Hasil Cronbach’s Alpha

Variabel Composite Keterangan
Reliability
Efisiensi Web 0,910 Reliabel
Keamanan web 0,870 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,866 Reliabel
Loyalitas Konsumen 0,824 Reliabel

Sumber: Data diolah, 2021



Berdasarkan data di atas, didapatkan bahwa nilai dari cronbach’s alpha
untuk semua variable adalah di atas 0,7 yang berarti bahwa seluruh variable
bersifat reliabel.

Berdasarkan olah data yang dilakukan, hasilnya dapat digunakan untuk
menjawab hipotesis pada penelitian ini. Uji hipotesis pada penelitian ini dilakukan
dengan melihat P Values. Hipotesis ini dinyatakan diterima apabila P Values <
0,05. Pada penelitian ini ada pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung
karena terdapat variabel independen, variabel dependen, dan variabel intervening.
Pada program SmartPLS hasil uji hipotesis dapat dilihat melaui path coefficient
teknik Bootsrapping sebagai berikut:

Tabel 4. 1 Hasil Path Pengaruh Langsung

Uji Pengaruh Arah Besar Pengaruh Nilai Signifikansi
EW > KK + 0,562 0,000
EW->L + 0,642 0,000
KW > KK + 0,088 0,405
KW > L + 0,292 0,000
KK-> L + 0,120 0,008

EW = Efisiensi Web

KW = Keamanan Web

KK = Kepuasan Konsumen
L = Loyalitas Konsumen

Keterangan

Sumber: Data diolah, 2021

Berdasarkan hasil pada table di atas maka dapat diketahui bahwa nilai
Signifikansi pengaruh Efisiensi web terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar
0,000 atau Sig < 0,05 yang berarti bahwa terdapat pengaruh positif yang
signifikan Efisiensi web terhadap kepuasan konsumen. Hasil pada table di atas
maka dapat diketahui bahwa nilai Signifikansi pengaruh Efisiensi web terhadap
loyalitas konsumen adalah sebesar 0,000 atau Sig < 0,05 yang berarti bahwa
terdapat pengaruh positif yang signifikan Efisiensi web terhadap loyalitas
konsumen. Hasil pada table di atas maka dapat diketahui bahwa nilai Signifikansi
pengaruh keamanan web terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 0,405 atau
Sig > 0,05 yang berarti bahwa tidak terdapat pengaruh keamanan web terhadap
kepuasan konsumen. Hasil pada table di atas maka dapat diketahui bahwa nilai

Signifikansi pengaruh keamanan web terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar



0,000 atau Sig < 0,05 yang berarti bahwa terdapat pengaruh positif yang
signifikan keamanan web terhadap loyalitas konsumen. Hasil pada table di atas
maka dapat diketahui bahwa nilai Signifikansi pengaruh kepuasan konsumen
ternadap loyalitas konsumen adalah sebesar 0,008 atau Sig < 0,05 yang berarti
bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen.

Pengujian pengaruh tidak langsung untuk mengetahui pengaruh tidak
langsung dari variabel efisiensi web terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening dan pengaruh tidak langsung
variabel keamanan web terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen
sebagai variabel intervening. Hasil analisis dapat dilihat melalui tabel Indirect
Effect teknik bootstrapping sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil Path Pengaruh Tidak Langsung

Uji Pengaruh Original Sampel Nilai Signifikansi
EW->KK->L 0,068 0,018
KW > KK-> L 0,011 0,438

EW = Efisiensi Web

KW = Keamanan Web

KK = Kepuasan Konsumen
L = Loyalitas Konsumen

Keterangan

Sumber: Data diolah, 2021

Berdasarkan data di atas, didapatkan bahwa nilai Signifikansi pada
pengaruh efisiensi web terhadap loyalitas dengan dimediasi oleh kepuasan
konsumen adalah 0,018 atau Sig < 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa
kepuasan konsumen memediasi pengaruh efisiensi web terhadap loyalitas
konsumen. Nilai Signifikansi pada keamanan web terhadap loyalitas dengan
dimediasi oleh kepuasan konsumen adalah 0,438 atau Sig > 0,05, sehingga dapat
dikatakan bahwa kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh keamanan
websiter terhadap loyalitas konsumen.
3.2 Pembahasan
3.2.1 Pengaruh Efisiensi Web terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil statistic menunjukkan bahwa efisiensi web berpengaruh positif signifikan

terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi efisiensi



web maka semakin tinggi kepuasan konsumen. Hasil tersebut sejalan dengan hasil
penelitian yang dilakukan olen Kemeny et al (2016) yang menyatakan bahwa
efisiensi web berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Efisiensi web berperan penting dalam menjadi sifat dari website, terutama
jika website itu berfungsi untuk melakukan transaksi jual beli. Dalam melakukan
pembelian melalui website, konsumen merasa senang jika mendapatkan
kemudahan dalam berbelanja, mendapatkan informasi yang cukup, dan
kemudahan dalam mencari menu-menu transaksi sehingga website bisa dianggap
efisien oleh pelanggan. Tingkat efisiensi tersebut mampu membuat konsumen
merasa puas dalam bertransaksi.

3.2.2  Pengaruh Efisiensi Web Terhadap Loyalitas Konsumen

Hasil statistic menunjukkan bahwa efisiensi web berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas. Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi efisiensi web maka
semakin tinggi loyalitas konsumen. Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Zehir dan Narcikara (2016) serta Khan, Zubair, dan Malik
(2019) yang menyatakan bahwa efisiensi web berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen.

Kebutuhan proses transaksi yang cepat dalam berbelanja online menjadi
tolak ukur dalam menentukan perilaku pelanggan. Ketika segala proses transaksi
berjalan dengan lancar dan cepat, maka akan memungkinkan bagi pelanggan
untuk membeli produk di toko online yang sama. Hal tersebut juga dilakukan oleh
marketplace shopee dimana memposisikan menu agar mudah dijangkau,
informasi produk lengkap, dan kemudahan dalam bertransaksi, sehingga
meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk membeli produk di marketplace
shopee di kemudian hari.

3.2.3 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil statistic menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas. Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi kepuasan
konsumen maka semakin tinggi loyalitas konsumen. Hasil tersebut sejalan dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Rasyid (2017) yang menyatakan bahwa

kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.



Kepuasan konsumen merupakan salah satu pemicu bagi konsumen untuk
melakukan suatu Tindakan lanjutan. Ketika konsumen puas terhadap suatu produk
maupun pelayanan dari sebuah transaksi, maka memungkinkan bagi pembeli
untuk membeli di toko yang sama. Sama halnya yang terjadi pada marketplace
Shopee. Banyak konsumen kembali berbelanja di Shopee adalah karena mereka
merasa bahwa berbelanja di Shopee memberikan efek kepuasan pada diri
konsumen sehingga dengan sukarela untuk berbelanja kembali di toko yang sama.
3.2.4 Pengaruh Efisiensi Web terhadap Loyalitas Konsumen Dimediasi

Kepuasan Konsumen.

Hasil statistik menunjukkan bahwa efisiensi web berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas konsumen dimediasi oleh kepuasan konsumen. Hal tersebut
berarti bahwa efisiensi web menyebabkan terjadinya kepuasan konsumen
sehingga menyebabkan konsumen loyal. Hasil tersebut sejalan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Igbal, Hasan, dan Habibah (2018) yang
menyatakan bahwa kepuasan konsumen memediasi pengaruh efisiensi web
terhadap loyalitas konsumen.

Efisiensi web merupakan salah satu dimensi kualitas pelayanan dalam
bertransaksi online. Efisiensi web menekankan pada pentingnya kemudahan
dalam mencari informasi, navigasi, dan proses pembayaran. Ketika indicator dari
efisiensi web ini diaplikasikan dengan baik, maka akan memberikan kepuasan
kepada konsumen. Di saat konsumen merasa puas atas apa yang mereka dapatkan,
maka prosentase kemungkinan konsumen tersebut untuk kembali berbelanja di
masa depan akan meningkat.

Shopee mendesain agar website penjualan mampu memberikan informasi,
bertransaksi, dan bernavigasi dengan efisien. Dalam bertransaksi secara cepat, hal
tersebut sangat penting untuk menjadi pertimbangan konsumen shopee. Pelayanan
yang diberikan shopee mematik kepuasan para konsumen sehingga konsumen rela
untuk membeli produk di shopee meskipun produk yang sama dijual di toko

lainnya.
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3.2.5 Pengaruh Keamanan Web terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil statistik menunjukkan bahwa keamanan tidak berpengaruh positif signifikan
ternadap loyalitas. Hal tersebut berarti bahwa kemanan web bukan merupakan
faktor yang menyebabkan konsumen merasa puas dalam melakukan transaksi jual
beli. Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Dewi,
Yulianthini, dan Telagawathi (2019) yang menyatakan bahwa keamanan web
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Keamanan web menjadi salah satu komponen penting dalam bertransaksi
jual beli secara online. Dengan adanya keamanan yang memadai, maka informasi
pribadi dari konsumen akan terjaga dengan baik. Namun, saat ini terutama Ketika
konsumen berbelanja secara online di toko atau marketplace yang sudah memiliki
reputasi yang baik, banyak konsumen yang secara tidak langsung mengabaikan
keamanan web. Hal tersebut dikarenakan bahwa pihak konsumen sudah percaya
dengan reputasi dari toko atau marketplace tersebut.

3.2.6 Pengaruh Keamanan Web Terhadap Loyalitas Konsumen

Hasil statistik menunjukkan bahwa keamanan web berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas. Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi keamanan web maka
semakin tinggi loyalitas konsumen. Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Shankar dan Jebarajakirthy (2018) yang menyatakan bahwa
keamanan web berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Keamanan mampu membuat konsumen merasa loyal pada perusahaan,
terutama pada sektor keuangan. Dalam sektor keuangan, keamanan menjadi salah
satu prioritas bagi pelanggan sebelum faktor lainnya. Dengan keamanan yang
memadai, maka konsumen akan bersedia untuk tetap menggunakan fasilitas dari
perusahaan keuangan tersebut.

3.2.7 Pengaruh Keamanan Web terhadap Loyalitas Konsumen Dimediasi

Kepuasan Konsumen.

Hasil statistik menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak memediasi
pengaruh kemanan web terhadap loyalitas konsumen. Hal tersebut berarti bahwa
kepuasan konsumen tidak menyebabkan adanya pengaruh keamanan web

terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut tidak sejalan dengan penelitian yang
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dilakukan oleh Rita, Oliveira, dan Farisa (2019) yang mengatakan bahwa
kepuasan konsumen memediasi pengaruh keamanan web terhadap kepuasan
konsumen.

Saat ini kegiatan berbelanja online sudah menjadi seakan-akan rutinitas
bagi banyak orang atau bisa dikatakan sebagai sebuah kebiasaan (Marchante,
2019). Hal tersebut terbukti bahwa dalam kurun waktu tiga bulan terakhir,
terdapat banyak orang yang berbelanja online melalui web shopee sebanyak lebih
dari dua kali. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen sangat loyal dalam
berbelanja di e-commerce tersebut, meskipun dalam berbelanja, konsumen belum
tentu merasa puas. Hal tersebut sangat mungkin terjadi karena ada beberapa aspek
yang sebenarnya tidak menjadi perhatian para konsumen karena konsumen
terlanjur percaya terhadap marketplace tersebut. Salah satu contohnya adalah
keamanan web, dimana saat ini banyak orang yang tidak lagi menghiraukan
eksistensi keamanan web. Eksistensi keamanan web tidak menjadi perhatian
sebagai cara konsumen dalam meningkatkan rasa puas karena telah berbelanja di
shopee. Hal tersebut karena konsumen menganggap bahwa setiap marketplace
yang besar, secara otomatis akan menjaga privasi mereka. Dikarenakan tidak
adanya atensi dari konsumen maka, muncul atau tidak munculnya keamanan web
tidak akan berdampak pada kepuasan bagi konsumen itu sendiri. Fenomena itulah
yang memicu bahwa keamanan web tidak membuat seseorang puas dalam
berbelanja meskipun pada akhirnya konsumen tetap berbelanja di shopee karena

sudah menjadi kebutuhan masyarakat.

4. PENUTUP

4.1 Kesimpulan

Dilihat dari hasil analisis yang sudah dilakukan maka penelitian ini dapat
disimpulkan sebagai berikut: Efisiensi web berpengaruh positif signifikan
ternadap kepuasan pelanggan sehingga hipotesis pertama terdukung. Efisiensi
web berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan sehingga
hipotesis kedua terdukung. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas pelanggan sehingga hipotesis ketiga terdukung.
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Efisiensi web berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dimediasi oleh kepuasan pelanggan sehingga hipotesis keempat terdukung.
Keamanan web tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sehingga
hipotesis kelima tertolak. Keamanan web berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas pelanggan sehingga hipotesis keenam terdukung. Keamanan web
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan tidak dimediasi oleh
kepuasan pelanggan sehingga hipotesis ketujuh tertolak.

4.2 Saran

Adapun saran bagi peneliti selanjutnya berdasarlam penelitian ini adalah sebagai
berikut: Melengkapi variable independent dengan dimensi kualitas pelayanan
sehingga memperluas keilmuan di bidang manajemen khususnya manajemen
pemasaran. Selain itu juga memodifikasi model penelitian dengan menambahkan
variable seperti variable moderasi.

Saran untuk marketplace shopee diantaranya adalah: Selalu memberikan
pelayanan terbaik, sehingga pengguna shopee akan terus berbelanja di shopee.
Meningkatkan aspek-aspek penting dalam bertransaksi sehingga konsumen akan
merasa bahwa tempat terbaik dalam berbelanja online adalah di shopee.
Mepertahankan alur berbelanja di shopee karena konsumen mengakui bahwa
berbelanja di shopee adalah mudah. Meningkatkan kecepatan transisi halaman
web shopee, sehingga konsumen lebih cepat dalam berbelanja. Tetap
berkomitmen dalam melindungi informasi dari kartu pembayaran konsumen. Ada
baiknya bahwa shopee menginfokan pada konsumen bahwa pihak perusahaan
akan memproteksi informasi pembayaran konsumen. Memberikan informasi
kepada konsumen tentang tingkat kerentanan peretasan informasi di shopee,

sehingga konsumen lebih yakin dalam berbelanja.
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