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ABSTRACT

This study aims to examine how ease of use and transaction security affect user satisfaction and loyalty on the
Shopee e-commerce platform; user satisfaction serves as a mediating variable in this relationship. This study uses
a quantitative approach, with data collected from 250 participants through an online questionnaire using a Likert
scale. Data were analyzed using the Structural Equation Modeling (SEM) method, assisted by the LISREL 8.50
program. The results show that transaction security and user satisfaction directly and indirectly affect user loyalty.
Conversely, ease of use has a negative but significant impact on user satisfaction, although it still has a positive
impact on loyalty. These results emphasize the importance of the security aspect in creating user satisfaction and
loyalty, and show that ease of use needs to be designed carefully so as not to reduce the level of satisfaction. The
practical implications of this study suggest that e-commerce platform managers pay more attention to
strengthening security systems and designing a user experience that is balanced between ease and satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana kemudahan penggunaan dan keamanan transaksi memengaruhi
kepuasan dan loyalitas pengguna pada platform e-commerce Shopee, kepuasan pengguna berfungsi sebagai
variabel yang memediasi hubungan ini. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan data yang
dikumpulkan dari 250 peserta melalui kuesioner online yang menggunakan skala Likert. Data dianalisis
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM), yang dibantu oleh program LISREL 8.50. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa keamanan transaksi dan kepuasan pengguna secara langsung dan tidak langsung
memengaruhi loyalitas pengguna. Sebaliknya, kemudahan penggunaan berdampak negatif namun signifikan
terhadap kepuasan pengguna, meskipun tetap memberikan dampak yang positif pada loyalitas. Hasil ini
menegaskan pentingnya aspek keamanan dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pengguna, serta menunjukkan
bahwa kemudahan penggunaan perlu dirancang secara hati-hati agar tidak menurunkan tingkat kepuasan. Implikasi
praktis dari penelitian ini menyarankan agar pengelola platform e-commerce lebih memperhatikan penguatan
sistem keamanan dan merancang pengalaman pengguna yang seimbang antara kemudahan dan kepuasan.

Katakunci: Kemudahan Pengguna; Keamanan Transaksi; Kepuasan Pengguna; Loyalitas Pengguna; Shopee.
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PENDAHULUAN

Pengembangan teknologi informasi dan komunikasi yang sangat cepat telah menimbulkan
transformasi signifikan dalam perilaku konsumsi masyarakat, khususnya dalam kegiatan berbelanja. E-
commerce sebagai inovasi digital kini menjadi pilihan utama konsumen dalam melakukan transaksi jual
beli secara daring. Berdasarkan data dari Databoks (2021), Indonesia menduduki peringkat teratas dunia
dalam hal persentase penggunaan e-commerce, yaitu mencapai 88,1%, melampaui negara-negara seperti
Inggris, Filipina, dan Thailand. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia sangat cepat beradaptasi
dengan teknologi e-commerce, sehingga pasar e-commerce di Indonesia memiliki potensi yang sangat besar
untuk dikembangkan.
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Gambar 1. Data Pengguna E-commerce di Dunia
Sumber : Databoks, April 2021

Shopee, yang dikenal sebagai platform e-commerce utama di Indonesia, terutama di kalangan
perempuan, menunjukkan dominasi yang kuat di pasar ini. Data dari Populix mengungkapkan bahwa 79%
perempuan dan 55% laki-laki memilih Shopee sebagai platform favorit mereka, mengalahkan Tokopedia,
Lazada, dan platform lainnya. Dominasi ini mendorong Shopee untuk terus melakukan inovasi dalam
menyediakan kemudahan dan keamanan transaksi bagi penggunanya, guna mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan.
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Gambar 2. E-commerce yang paling diminati
Sumber: Populix, 2021

Kemudahan penggunaan (ease of use) merupakan salah satu elemen kunci yang memengaruhi
keputusan konsumen dalam memanfaatkan platform digital. Semakin intuitif dan mudah dioperasikan
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sebuah sistem, maka semakin besar kemungkinan pengguna merasa puas dan menjadi loyal terhadap
platform tersebut. Pernyataan ini konsisten dengan kerangka teori Technology Acceptance Model (TAM),
menyebut bahwa kemudahan penggunaan adalah faktor penting pada seseorang yang menerapkan
teknologi.

Selain kemudahan, aspek keamanan transaksi juga sangat penting dalam membangun kepercayaan
dan loyalitas pelanggan. Keamanan transaksi mencakup kemampuan platform untuk melindungi data dan
informasi konsumen dari risiko penipuan dan penyalahgunaan. Penelitian oleh (Tarissyaa et al., 2024),
menunjukkan bahwa keamanan transaksi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Shopee di Palembang, dimana pelanggan yang merasa aman saat bertransaksi cenderung lebih
setia menggunakan platform tersebut. Keamanan yang terjamin meningkatkan kenyamanan dan kepuasan
pengguna, Yang pada akhirnya menambah kekuatan loyalitas mereka dalam jangka panjang.

Studi yang dilakukan oleh (Zuhry Hagiqy et al., 2023), memperkuat temuan tersebut dengan
menunjukkan bahwa pengguna Shopee memilih platform ini karena harga yang kompetitif, promosi
menarik, kemudahan dalam melakukan pembayaran, serta jaminan keamanan dari merchant resmi. Selain
itu, fitur-fitur Shopee yang lebih canggih dibandingkan dengan platform lain memudahkan pengguna dalam
mencari produk, sehingga meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. Temuan ini menegaskan bahwa
kemudahan penggunaan dan keamanan transaksi menjadi komponen utama yang berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna dan loyalitas di platform Shopee.

Kepuasan pengguna berfungsi sebagai mediator yang menghubungkan kemudahan penggunaan
dan keamanan transaksi dengan loyalitas pelanggan. Kepuasan ini mencerminkan sejauh mana ekspektasi
pengguna terhadap layanan e-commerce dapat terpenuhi. Pengguna yang merasa puas cenderung
melakukan transaksi berulang serta menyarankan platform tersebut kepada orang lain, yang pada akhirnya
meningkatkan tingkat loyalitas mereka.

Merujuk uraian tersebut, penelitian ini bertujuan mengevaluasi pengaruh kemudahan penggunaan
dan keamanan transaksi terhadap loyalitas pengguna Shopee, dengan kepuasan pengguna sebagai variabel
mediasi. Analisis yang lebih terperinci mengenai faktor-faktor tersebut diharapkan dapat menjadi landasan
dalam merumuskan strategi yang efektif guna meningkatkan loyalitas pelanggan, terutama dalam
menghadapi persaingan yang semakin kompetitif di sektor e-commerce.

TINJAUAN TEORI

Kemudahan Pengguna
Menurut (Komang Erlita Agustina & Lucy Sri Musmini, 2022), kemudahan penggunaan adalah
sejauh mana sebuah teknologi dapat dipahami dan digunakan dengan mudah tanpa memerlukan banyak
usaha. Kemudahan ini juga meliputi keyakinan bahwa teknologi informasi mampu mengurangi beban
waktu dan tenaga dalam proses pembelajaran maupun penggunaannya, sehingga individu merasa teknologi
tersebut sederhana dan tidak menyulitkan dalam menyelesaikan tugas. Kemudahan penggunaan merujuk
pada bagaimana konsumen atau masyarakat menilai tingkat usaha atau waktu yang diperlukan untuk
mempelajari dan mengoperasikan teknologi baru, yang penilaiannya dapat bersifat positif ataupun negatif
tergantung pada pengalaman dan persepsi pengguna (Wilson et al., 2021). Menurut Jogiyanto (2007:115)
dalam (Wafiq Fadillah & Saida Zainurossalamia ZA, 2023), persepsi mengenai kemudahan penggunaan
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mengacu pada tingkat Tingkat kepercayaan individu bahwa sistem yang ada cukup mudah dan tidak
membutuhkan upaya atau tenaga yang signifikan untuk menjalankannya.

Berdasarkan pandangan beberapa ahli, kemudahan penggunaan merujuk pada keyakinan seseorang
bahwa teknologi atau sistem tertentu dapat digunakan dengan lancar, tanpa membutuhkan usaha ekstra atau
menghadapi hambatan yang signifikan. Kemudahan ini meliputi sejauh mana teknologi tersebut dapat
dipahami, dipelajari, dan digunakan secara sederhana, sekaligus mampu mengurangi waktu dan tenaga yang
dibutuhkan dalam penggunaannya. Dengan demikian, semakin tinggi persepsi terhadap kemudahan
penggunaan, semakin besar kemungkinan individu merasa nyaman dalam mengoperasikan teknologi
tersebut. Hal ini meningkatkan peluang mereka untuk menerimanya dan memanfaatkannya secara optimal,
karena dianggap tidak menyulitkan dalam menyelesaikan pekerjaan.

Keamanan Transaksi

Melalui jurnal Wisnu Rayhan Adhitya dalam (Rayhan & Fauziah Aryza, 2023), Keamanan
diartikan sebagai kemampuan penyedia layanan online untuk mengelola dan melindungi data transaksi.
Perlindungan ini berfungsi untuk mengurangi kekhawatiran konsumen terhadap penyalahgunaan data
pribadi dan kerusakan transaksi, hal ini turut berperan dalam membentuk kepercayaan. Konsumen akan
merasa lebih nyaman memberikan informasi pribadi dan melakukan transaksi jika tingkat keamanan yang
ditawarkan dianggap memadai dan sesuai dengan harapan mereka. Menurut Park dan Kim dalam
(Kurnianingsih & Hidayat, 2021), menguraikan keamanan sebagai suatu kemampuan sebuah toko online
untuk mengendalikan dan menjaga keamanan transaksi data yang terjadi. Mereka menekankan bahwa
perlindungan keamanan ini memainkan peran vital dalam membangun kepercayaan konsumen dengan
mengurangi kecemasan terkait penyalahgunaan data pribadi dan kerugian dalam transaksi.

Berdasarkan kedua persepsi tersebut, menegaskan bahwa keamanan dalam transaksi online
merupakan kemampuan pengecer atau toko online untuk mengendalikan dan menjaga keamanan data
transaksi. Perlindungan keamanan ini sangat krusial karena dapat mengurangi kecemasan pelanggan terkait
dengan penyalahgunaan informasi pribadi dan kerugian dalam proses transaksi, yang pada gilirannya
membantu membangun kepercayaan. Dengan tingkat keamanan yang memadai dan sesuai dengan harapan,
konsumen akan merasa lebih nyaman untuk membagikan informasi pribadi dan melakukan pembelian
secara online.

Loyalitas Pengguna

Menurut Tjiptono (2005) dalam (Rahayu & Harsono, 2023), Loyalitas konsumen mengacu pada
loyalitas pelanggan dari suatu merek, bisnis, atau penyedia layanan berdasarkan sikap positif yang kuat
dalam kegiatan pembelian jangka panjang dan berkelanjutan. Dengan kata lain, loyalitas ini mencerminkan
kesetiaan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk atau layanan dalam jangka
panjang. Cuong & Khoi (2019) dalam (Oktaviana et al., 2023) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan
merupakan bentuk komitmen yang mendalam untuk terus memilih dan memanfaatkan produk atau layanan
yang menjadi preferensi utama mereka di masa depan, meskipun ada berbagai keadaan atau rencana
pemasaran berpotensi mengubah keputusan mereka. Loyalitas sejati dimulai dengan ulasan pelanggan yang
sangat memuaskan tentang apa yang Anda peroleh dari perusahaan. Tingkat kepuasan yang tinggi dengan
layanan perusahaan adalah faktor penting yang mendorong pelanggan untuk tetap loyal.
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Berdasarkan pengertian para ahli, loyalitas konsumen dapat dipahami sebagai komitmen kuat serta
komitmen pelanggan untuk tetap setia pada sebuah merek, produk, atau layanan yang tercermin melalui
transaksi berulang secara terus-menerus dalam jangka panjang. Loyalitas ini muncul dari sikap positif dan
kepuasan tinggi pelanggan terhadap produk atau pelayanan yang diterima, sehingga mereka tetap memilih
dan menggunakan produk tersebut meskipun ada pengaruh situasi atau tawaran dari pesaing. Dengan kata
lain, loyalitas adalah hasil dari hubungan yang berkelanjutan antara kepuasan pelanggan dan komitmen
untuk secara konsisten membeli atau memanfaatkan produk maupun layanan tertentu.

Kepuasan Pengguna

Menurut Kotler dan Keller. (2021) dalam (Sasongko, 2021), Kepuasan pelanggan adalah kondisi
emosional dalam bentuk kegembiraan dan kekecewaan yang terjadi setelah seseorang membandingkan
kinerja suatu produk yang diharapkan. Ketika suatu produk memenuhi atau melampaui harapan, pelanggan
akan merasa puas. Menurut Tjiptono et al. (2020) dalam (Maulidiah et al., 2023) menjelaskan bahwa
tingkat puas atau tidaknya pelanggan berasal dari perbedaan antara ekspektasi konsumen dan persepsi
mereka terhadap kualitas layanan yang diterima selama berlangsungnya interaksi.

Dari penjabaran para ahli, Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan reaksi emosional yang terjadi ketika pelanggan menilai perbandingan performa suatu produk
atau layanan dengan ekspektasi yang mereka miliki. Apabila kinerja tersebut memenuhi atau bahkan
melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika hasilnya tidak sesuai dengan yang
diharapkan, maka pelanggan akan merasa kecewa atau tidak puas. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan
merupakan hasil penilaian pribadi yang sangat dipengaruhi oleh persepsi individu terhadap sejauh mana
harapan mereka sejalan dengan pengalaman nyata saat menggunakan produk atau layanan tersebut.

METODE PENELITIAN
Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan teknik survei. Pendekatan kuantitatif
digunakan karena penelitian ini dirancang untuk secara statistik menguji hubungan antara variabel
berdasarkan data numerik. Metode survei digunakan karena memungkinkan peneliti memperoleh data dari
250 responden secara cepat dengan kuesioner sebagai alat utama pengumpulan data.

Populasi dan Sampel Penelitian

Penelitian ini memiliki populasi berupa pengguna aktif platform e-commerce Shopee di Indonesia.
Populasi dipilih karena Shopee merupakan salah satu platform belanja daring terbesar dan memiliki basis
pengguna yang luas. Penelitian ini memadai purposive sampling dengan kriteria:
1. Berdomisili di Indonesia
2. Pernah menggunakan atau sedang menggunakan E-commerce Shopee
3. Berusia minimal 17 tahun.
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Teknik Pengumpulan Data

Data dalam penelitian ini diperoleh dengan mendistribusikan kuesioner secara daring melalui
Google Forms. Instrumen penelitian berupa kuesioner yang berdasarkan indikator-indikator dari setiap
variabel penelitian, yaitu kemudahan penggunaan, keamanan transaksi, kepuasan pengguna, dan loyalitas
pengguna. Penyusunan kuesioner ini mengacu pada adaptasi dari penelitian-penelitian terdahulu yang

relevan dan dapat dipercaya. Kuesioner dibuat menggunakan skala Likert yang menyediakan lima pilihan
jawaban.

Metode Pengolahan Data dan Analisis

Data yang terkumpul dari kuesioner yang dibagikan dikumpulkan akan diproses dan dianalisis
menggunakan perangkat lunak LISREL 8.50. Dengan pendekatan SEM, peneliti akan mengevaluasi
pengaruh Kemudahan Penggunaan dan Keamanan Transaksi terhadap Loyalitas Pengguna, dengan
Kepuasan Pengguna sebagai variabel mediasi pada platform e-commerce Shopee. Analisis ini bertujuan
untuk memahami sejauh mana Kemudahan Penggunaan dan Keamanan Transaksi dapat memengaruhi

Loyalitas Pengguna, baik melalui dampak langsung maupun tidak langsung yang dipengaruhi oleh
Kepuasan Pengguna.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Responden terdiri dari individu yang telah atau sedang menggunakan platform Shopee, dengan
total sebanyak 250 orang. Karakteristik responden mencakup data mengenai jenis kelamin dan usia.

Tabel 1. Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase
Laki-laki 73 29,2%
Perempuan 177 70,8%
Total 250 100%

(Sumber: Data kuesioner, 2025)

Berdasarkan hasil pengisian kuesioner terkait jenis kelamin, ditemukan adanya perbedaan jumlah
antara jenis kelamin laki-laki dan perempuan. Sebagian besar responden adalah perempuan, dengan jumlah
177 orang atau sekitar 70,8%. Sementara itu, responden laki-laki berjumlah 73 orang, yang mewakili 29,2%
dari total responden.
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Tabel 2. Usia

Usia Frekuensi Presentase
17-28 207 82,8%
29-40 28 11,2%
41-50 15 6%
Total 250 100%

(Sumber: Data Kuesioner, 2025)

Berdasarkan hasil pengisian kuesioner terkait usia, terlihat adanya variasi usia responden yang
berkisar antara 17 hingga 50 tahun. Dari total 250 responden, kelompok usia 17 hingga 28 tahun
mendominasi dengan jumlah 207 orang atau setara dengan 82,8%. Selanjutnya, sebanyak 28 responden
atau 11,2% berada dalam rentang usia 29 hingga 40 tahun. Adapun responden berusia antara 41 hingga 50
tahun berjumlah 15 orang, yang mencakup 6% dari keseluruhan responden.

Hasil Uji Validitas dan Uji Reabilitas
Tabel 3. Uji Validitas

Rentang Corrected

Variabel Indikator ltem-Total Correlation Keterangan
Kemudahan Pengguna (X1) 9 0,664— 0,858 Valid
Keamanan Transaksi (X2) 9 0,735-0,876 Valid
Loyalitas Pengguna (Y) 9 0,794 - 0,898 Valid
Kepuasan Pengguna (2) 9 0,675-0,838 Valid

(Sumber: Olahan data SPSS, 2025)

Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas, semua item pernyataan dianggap valid karena nilai r
hitung sebesar 0,1241 lebih besar dibandingkan dengan r tabel. Dengan demikian, dalam kuesioner
penelitian ini, data X1 yang terdiri dari 9 indikator, X2 sebanyak 9 indikator, Y sebanyak 9 indikator, dan
sebanyak 9 indikator semuanya dinyatakan valid.

Tabel 4. Uji Reabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kemudahan Pengguna (X1) 0,927 Reliabel
Keamanan Transaksi (X2) 0,937 Reliabel
Loyalitas Pengguna (Y) 0,958 Reliabel
Kepuasan Pengguna (Z) 0,924 Reliabel

(Sumber: Olahan data SPSS, 2025)
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Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas, Diperoleh nilai Cronbach’s Alpha (o) untuk variabel
Kemudahan Pengguna (X1) adalah 0,927, Keamanan Transaksi (X2) adalah 0,937, Loyalitas Pengguna ()
adalah 0,958, dan Kepuasan Pengguna (Z) adalah 0,924. Semua variabel dianggap reliabel karena nilai
Cronbach’s Alpha (o) untuk masing-masing variabel lebih dari 0,60.

Analisis Hubungan Kausal

Berdasarkan output dari program LISREL 8.50, model yang dikembangkan menguji hubungan
antara, Kemudahan Penggunaan (KP), Keamanan Transaksi (KT), Kepuasan Pengguna (KN), dan Loyalitas
Pengguna (LP). Model ini dievaluasi menggunakan dua pendekatan utama, yaitu nilai T-Values dan
Standardized Solution.

e
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Gambar 3. Hasil Olah Data Lisrel 8.50 : Model Struktural (T-Value)

Nilai T-Values digunakan untuk melihat signifikansi statistik dari masing-masing hubungan antar
variabel dan indikator, dengan patokan |T-values| > 1.96 untuk tingkat signifikansi 5% (p < 0.05). Hasil
menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai T-values yang tinggi, berkisar antara 9,35 hingga
19,53, sehingga menunjukkan bahwa indikator-indikator tersebut signifikan dalam membentuk konstruk
laten masing-masing.

Hubungan antara Kemudahan Penggunaan (KP) dan Loyalitas Pengguna (LP) memiliki nilai T-
values sebesar 2.21 yang berarti signifikan, sedangkan hubungan Keamanan Transaksi (KT) terhadap
Loyalitas Pengguna (LP) lebih kuat dengan nilai T-values sebesar 7.12. Hubungan Keamanan Transaksi
(KT) terhadap Kepuasan Pengguna (KN) bernilai 5.34. Namun, hubungan Kemudahan Penggunaan (KP)
terhadap Kepuasan Pengguna (KN) juga signifikan dengan nilai T-values sebesar -4.36, yang meskipun
signifikan, menunjukkan pengaruh negatif. Model struktural T-values menunjukkan kesesuaian yang cukup
baik dengan data, ditunjukkan oleh nilai RMSEA yang berada di bawah 0,08 serta seluruh nilai T yang
signifikan (> 1,96). Model struktural T-values menunjukkan kesesuaian yang cukup baik dengan data,
ditunjukkan oleh nilai RMSEA yang berada di bawah 0,08 serta seluruh nilai T yang signifikan (> 1,96).
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Gambar 4. Hasil Olah Data Lisrel 8.50 : Model Struktural (Standardized Solution)

Model struktural yang dibangun juga menunjukkan tingkat kecocokan yang cukup memadai
dengan data. Standardized Solution menunjukkan koefisien jalur (path coefficient) yang telah
dinormalisasi, yang berarti semua variabel laten diukur dalam skala yang sama, sehingga dapat
dibandingkan secara langsung satu sama lain. Dari hasil model, beberapa jalur menunjukkan pengaruh
positif yang cukup kuat (strong effect), sementara yang lain menunjukkan pengaruh sedang (moderate
effect), serta terdapat pula pengaruh negatif. Angka-angka error variance yang tercantum di dekat variabel-
variabel manifest (X, Y, Z) menunjukkan seberapa besar error dalam pengukuran masing-masing indikator.
Semakin kecil nilainya, semakin baik kualitas pengukurannya. Secara umum, nilai-nilai error variances
dalam model ini masih dalam kategori wajar. Goodness of Fit model ditunjukkan melalui beberapa
indikator di bagian bawabh, yaitu nilai Chi-square (X?) = 1490,42, Degrees of Freedom (df) = 588, P-Value
= 0.00000, serta RMSEA sebesar 0.079. Nilai RMSEA sebesar 0,079 berada dalam batas moderat dan
termasuk dalam kategori tingkat kesalahan model yang masih dapat diterima, mengindikasikan bahwa
model memiliki kecocokan yang cukup baik (karena secara umum RMSEA < 0,08 dianggap layak).
Meskipun nilai P-Values tergolong kecil, hal ini tetap menunjukkan bahwa model secara keseluruhan
signifikan, yang kemungkinan dipengaruhi oleh besarnya ukuran sampel.

Analisis Struktural
Persamaan struktural yang dipakai untuk mengukur serta menunjukkan pengaruh variabel X terhadap Z
adalah sebagai berikut:
e Persamaan Struktural 1:
LP =0.1949*KP + 0.7061*KT, Errorvar.= 0.2258, R?= 0.7742
(0.08835) (0.09924) (0.03829)
2.2058 7.1151 5.8954
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Berdasarkan persamaan model struktural 1, diketahui bahwa variabel independen kemudahan
pengguna (X1) memiliki pengaruh terhadap variabel dependen loyalitas pengguna (Y) dengan koefisien
sebesar 0.1949. Sementara itu, variabel independen keamanan transaksi (X2) juga memberikan pengaruh
terhadap variabel dependen loyalitas pengguna (Y) dengan nilai koefisien yang mencapai 0.0761.

Nilai R square (R2) sebesar 0.7742 menandakan bahwa 77% perubahan pada variabel dependen
loyalitas pengguna () dapat dijelaskan oleh pengaruh gerakan kemudahan pengguna (X1) dan keamanan
transaksi (X2). Adapun sisanya, yaitu 23%, dapat berasal dari faktor eksternal yang tidak dimasukkan dalam
ruang lingkup variabel penelitian.

e Persamaan Struktural 2:
KN = 0.6787*LP - 0.3603*KP + 0, 5688*KT, Errorvar.= 0.1585, R?= 0.8415
(0.09466) (0.08255) (0.1065) (0.02634)

7.1691 -4.3642 5.3391 6.0178

Berdasarkan persamaan model struktural 2 di atas, diketahui bahwa variabel dependen loyalitas
pengguna (Y) memiliki pengaruh positif terhadap variabel mediasi kepuasan pengguna (Z) dengan nilai
koefisien sebesar 0,09466. Variabel independen kemudahan pengguna (X1) berpengaruh negatif terhadap
variabel mediasi kepuasan pengguna (Z) dengan nilai koefisien -0,3603. Sementara itu, variabel independen
keamanan transaksi (X2) memiliki pengaruh oositifterhadap variabel mediasi kepuasan pengguna (Z)
dengan koefisien 0,5688.

Nilai R square (R?) sebesar 0,8415 mengindikasikan bahwa 84% variasi yang terjadi pada variabel
mediasi kepuasan pengguna (Z) dapat dijelaskan oleh ketiga variabel, yaitu variabel dependen loyalitas
pengguna (Y), variabel independen kemudahan pengguna (X1), dan variabel independen keamanan
transaksi (X2). Sisanya sebesar 16 % mungkin dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan
dalam model analisis penelitian ini.

Goodness of Fit
Tabel 5. Uji Goodness of Fit

Goodnes of Fit

Statistics Nilai Fit Hasil Keterangan
X2 Chi-Square Nilai yang rendah 4365,75 Unfit
RMR < 0,05 0,0461 Fit
RMSEA <0,08 0,07851 Fit
GFlI <0,90 0,7505 Fit

(Sumber: Olah data LISREL.: 8.50, 2025)

Berdasarkan tabel diatas, model struktural Lisrel dalam penelitian ini dapat dikatakan layak atau fit, sehingga
dapat dilanjutkan ke tahap pengujian hipotesis. Sebuah model dianggap memadai jika minimal satu indikator
kelayakan terpenuhi, dan akan lebih ideal jika sebagian besar atau seluruh indikator kelayakan tersebut terpenuhi
(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2015).
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Uji Hipotesis
Uji hipotesis secara langsung:

Tabel 6. Uji Hipotesis

Standar  Standar

Hipot Pernvataan dization  dError Val T- Keteran
esis y Coefficie e Tabel gan
nt
1 Kemudahan penggunaan  berpengaruh  -0,36 0,08255 T o196 Signifika
terhadap kepuasan pengguna 436 n
Keamanan transaksi berpengaruh terhada 0,57 0.1065 ignifi
H2 peng p 534 >1.96 Signifika
kepuasan pengguna n
0,19 0.08835 ignifi
43 Kemudahan _penggunaan berpengaruh 231 >1.96 Signifika
terhadap loyalitas pengguna n
i 0,71 0.09924 ignifi
Ha Kean_1anan transaksi berpengaruh terhadap 712 >1.96 Signifika
loyalitas pengguna n
0.68 0.09466 ignifi
H5 Kepu_asan pengguna berpengaruh terhadap 221 >1.96 Signifika
loyalitas pengguna n

(Sumber: Olah data LISREL.: 8.50, 2025)

Untuk mengetahui adanya pengaruh signifikan secara tidak langsung melalui variabel
mediasi (Z), dilakukan pengujian hipotesis tidak langsung dengan menggunakan rumus berikut:
a.b

7 =
(b2SEa? + (a2SEb?)

a = Koefisien standardisasi yang mengukur pengaruh variabel X terhadap Z.

b = Koefisien standardisasi yang mengukur pengaruh variabel Z terhadap Y.

SE. = Standard Error yang menunjukkan ketepatan pengaruh X terhadap Z.

SEy = Standard Error yang menunjukkan ketepatan pengaruh Z terhadap Y.

H6: Kemudahan Pengguna melalui Kepuasan Pengguna berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna

7 = (-0,36) x 0,68
\/(0.682X 0,082552+(—0,36%x 0,094682)
7 = —-0,2448
B \/(0,4624 X 0,00681)+(0,1296 x 0,00896)
7 -0,2448

\/(o,oo314)+(o,oo11e)
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dan Manajeme

—0,2448
10,0656
Z =-3,73
Kemudahan penggunaan (X1) memiliki pengaruh terhadap loyalitas pengguna (Y) melalui
kepuasan pengguna (Z), dengan nilai T-value sebesar -3,73 > 1,96. Artinya, kepuasan pengguna secara
signifikan memediasi pengaruh tersebut, meskipun arah pengaruhnya bersifat negatif.
H7: Kepuasan Pengguna melalui Keamanan Transaksi berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna

7= 0,57 x 0,68
\/(0,682)( 0,10652+(0,572x 0,094662)
0,3876
/ =
J(0,4624 X 0,01134)+(0,3249 x 0,00896)
0,3876
/=
J(0,00524)+(0,00291)
0,3876
0,0903
Z =473

Pengaruh variabel keamanan transaksi (X2) terhadap variabel loyalitas pengguna (Y) melalui
variabel kepuasan pengguna (Z) menghasilkan temuan yang signifikan, dengan nilai T-value 4,3 > 1,96.
dengan kata lain, kepuasan pengguna mampu menjadi mediator positif dalam hubungan antara keamanan
transaksi dan loyalitas pengguna, ditunjukkan oleh hasil yang signifikan.

Pembahasan Hasil Hipotesis
a. Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
Kemudahan Penggunaan (KP) memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
(KN), dengan t-value sebesar -4,36 > 1,96. Meskipun pengaruhnya signifikan, hubungan negatif yang
ditemukan menunjukkan bahwa semakin mudah platform digunakan, tingkat kepuasan pengguna
cenderung menurun. Temuan ini sesuai dengan penelitian (Rizkawati et al., 2022) yang juga
menemukan adanya hubungan signifikan namun negatif antara kemudahan penggunaan dan kepuasan
pelanggan.
b. Keamanan transaksi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
Keamanan Transaksi (KT) memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (KN),
dengan t-value sebesar 5,34 > 1,96. Ini menandakan bahwa semakin kuat persepsi pengguna terhadap
keamanan saat bertransaksi, maka semakin tinggi kepuasan mereka terhadap platform. Sejalan dengan
penelitian (Djaja et al., 2022) yang menunjukkan bahwa variabel Keamanan Transaksi secara parsial
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pengguna.
c. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Pengguna
Kemudahan Penggunaan (KP) menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pengguna (LP), dengan t-value 2,31 > 1,96. Ini mengindikasikan bahwa semakin mudah
digunakan sebuah platform, semakin besar kecenderungan pengguna untuk tetap royal. Temuan ini
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sesuai dengan penelitian (Ismi & Abdilla, 2023) yang menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.
d. Keamanan transaksi berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
Keamanan Transaksi (KT) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pengguna (LP), dengan
t-value sebesar 7,12 > 1,96. Ini mengindikasikan bahwa semakin kuat persepsi pengguna tentang
keamanan, semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia menggunakan platform. Sejalan
dengan penelitian oleh (Tarissyaa et al., 2024) yang mengungkapkan bahwa Keamanan Transaksi
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
e. Pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna
Kepuasan Pengguna (KN) menunjukkan pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pengguna
(LP), dengan t-value sebesar 7,12 > 1,96. Ini berarti semakin puas pengguna terhadap layanan platform,
semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia melakukan transaksi berulang. Sejalan dengan
penelitian oleh (Albar & Permatasari, 2024) yang mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan.
f. Kepuasan Pengguna sebagai Mediasi dalam Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas
Pengguna
Nilai t-value untuk pengaruh tidak langsung melalui Kepuasan Pengguna (KN) dalam
hubungan antara Kemudahan Penggunaan (KP) dan Loyalitas Pengguna (LP) adalah -3,73 > 1,96. Ini
menunjukkan bahwa hubungan tersebut memiliki arah hubungan negatif tapi signifikan. Sejalan jalan
dengan penelitian (Darmawan, 2019) yang mengungkapkan bahwa peran mediasi Kepuasan Pelanggan
dalam pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan juga menunjukkan hasil negatif namun
signifikan.
g. Kepuasan Pengguna sebagai Mediasi dalam Pengaruh Keamanan Transaksi terhadap Loyalitas
Pengguna
Keamanan Transaksi (KT) terhadap Loyalitas Pengguna (LP) melalui Kepuasan Pengguna
(KN) memiliki t-value sebesar 4,70 > 1,96, yang menunjukkan hubungan signifikan. Ini menyimpulkan
bahwa Kepuasan Pengguna berfungsi sebagai mediator yang memperkuat pengaruh Keamanan
Transaksi terhadap Loyalitas Pengguna. Sejalan dengan penelitian oleh (Dewi, 2021) yang
mengindikasikan bahwa persepsi keamanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada aplikasi e-wallet DANA.

KESIMPULAN

Berdasarkan temuan penelitian, dapat disimpulkan bahwa Keamanan Transaksi (KT) dan
Kepuasan Pengguna (KN) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pengguna (LP), baik
secara langsung maupun tidak. Di sisi lain, Kemudahan Penggunaan (KP) menunjukkan pengaruh negatif
namun signifikan terhadap Kepuasan Pengguna, meskipun tetap memberikan pengaruh positif terhadap
Loyalitas Pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa rasa aman dalam bertransaksi menjadi faktor penting
dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pengguna, sementara persepsi terhadap kemudahan perlu
diseimbangkan agar tidak menurunkan kepuasan. Dengan demikian, platform e-commerce seperti Shopee
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sebaiknya memfokuskan pengembangan pada aspek keamanan serta merancang pengalaman pengguna
yang optimal agar dapat mempertahankan loyalitas pengguna secara berkelanjutan.

SARAN

Berdasarkan temuan penelitian ini, disarankan agar platform e-commerce seperti Shopee
memprioritaskan penguatan sistem keamanan transaksi guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pengguna secara berkelanjutan. Selain itu, meskipun kemudahan penggunaan memberikan dampak positif
terhadap loyalitas, perlu dilakukan peninjauan terhadap elemen-elemen kemudahan yang justru dapat
menurunkan kepuasan, seperti desain antarmuka yang terlalu minimalis atau fitur yang terlalu
disederhanakan sehingga mengurangi kendali dan kenyamanan pengguna. Dengan demikian,
keseimbangan antara kemudahan dan pengalaman pengguna yang optimal perlu dijaga. Disarankan untuk
menambahkan variabel lain untuk pengujian lebih lanjut, seperti kepercayaan atau persepsi nilai guna
memperkaya model penelitian serta mempertimbangkan pendekatan kualitatif untuk menggali pemahaman
lebih mendalam tentang perilaku pengguna.
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