
BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Perolehan total responden yang mengisi kuesioner untuk penelitian ini 

adalah sebanyak 308 responden. Dari total 308 responden, data yang valid hanyalah 

sebanyak 258 responden. Hal ini terjadi karena 50 responden yang tidak valid 

tersebut tidak sesuai dengan kriteria responden yang telah ditetapkan, yaitu 

masyarakat yang berusia 17-36 tahun, pernah menggunakan Shopee, dan 

melakukan transaksi menggunakan Shopee minimal 6 kali dalam 6 bulan terakhir. 

Dari total 308 responden tersebut, jenis kelamin responden yang mengisi mayoritas 

adalah perempuan (53,25%). Banyak responden yang berusia 26-30 tahun yang 

mengisi kuesioner penelitian (44,16%). Selain itu pendidikan terakhir responden 

mayoritas lulusan S1 (50,32%), bekerja sebagai karyawan (47,73%), dan memiliki 

pendapatan bulanan di kisaran Rp. 1.000.000 - Rp. 5.000.000 (45,78%). Seluruh 

responden pernah bertransaksi menggunakan Shopee (100%), dan dalam 6 bulan 

terakhir mayoritas responden bertransaksi di kisaran 6-8 kali (47,08%). 

Kesimpulan yang didapatkan setelah melakukan penelitian adalah dari 9 

hipotesis yang telah ditentukan pada bab 2, hanya 3 hipotesis yang diterima. Ketiga 

hipotesis tersebut antara lain: H1 (efficiency berpengaruh dalam meningkatkan 

customer satisfaction), H2 (fulfillment berpengaruh dalam meningkatkan customer 

satisfaction), dan H4 (privacy berpengaruh dalam meningkatkan customer 

satisfaction). Efficiency, fulfillment, dan privacy merupakan dimensi penting untuk 

meningkatkan customer satisfaction. Efficiency, fulfillment, dan privacy dapat 

 

 



tercapai apabila pada saat customer menggunakan aplikasi Shopee, aplikasi tersebut 

dapat berjalan dengan cepat tanpa ada kendala, dan juga aman tentunya. Jika 

aplikasi berjalan dengan baik, maka customer dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan mereka. Hal ini tentunya menjadi bahan untuk penilaian kualitas 

pelayanan Shopee. 

Sedangkan 6 hipotesis lainnya ditolak. Keenam hipotesis yang ditolak 

tersebut antara lain: H3 (system availability berpengaruh dalam meningkatkan 

customer satisfaction), H5 (efficiency berpengaruh dalam meningkatkan customer 

loyalty), H6 (fulfillment berpengaruh dalam meningkatkan customer loyalty), H7 

(system availability berpengaruh dalam meningkatkan customer loyalty), H8 

(privacy berpengaruh dalam meningkatkan customer loyalty), dan H9 (customer 

satisfaction memediasi pengaruh efficiency, fulfillment, system availabilty, dan 

privacy terhadap customer loyalty). Dari hasil penelitian, diketahui bahwa system 

availability tidak berpengaruh dalam meningkatkan customer satisfaction dan 

customer loyalty. Hal ini mungkin terjadi karena customer merasa aplikasi Shopee 

masih belum dapat beroperasi dengan baik, sehingga pihak Shopee sebaiknya 

melakukan maintenance rutin tetapi tetap memerhatikan waktu aktif customer 

dalam menggunakan aplikasi, sehingga diharapkan kedepannya customer 

satisfaction dan bahkan customer loyalty dapat muncul pada customer Shopee. 

Selain itu juga hasil penelitian didapatkan bahwa seluruh dimensi e-service quality 

tidak mampu meningkatkan customer loyalty. Ini berarti bahwa meskipin customer 

puas ketika menggunakan Shopee, tetapi tidak berarti bahwa customer akan terus 

setia menggunakan Shopee. Hal ini mungkin terjadi karena strategi marketing 

seperti promosi atau diskon yang diberikan Shopee kurang menarik dibandingkan 

 

 



dengan e-commerce kompetitor. Maka dari itu sebaiknya pihak Shopee bisa 

memberikan berbagai macam penawaran yang dapat menarik customer baru dan 

membuat customer lama setia menggunakan Shopee. 

 

5.2 Implikasi Manajerial 

Dari keenam hipotesis yang ditolak tersebut, dapat diketahui bahwa system 

availability tidak berpengaruh dalam memunculkan kepuasan ketika customer 

menggunakan aplikasi Shopee. Selain itu e-service quality juga tidak berpengaruh 

dalam memunculkan loyalitas customer ketika menggunakan aplikasi Shopee. 

Customer cenderung hanya akan merasakan puas saja, tidak sampai kepada muncul 

loyalitas. Umumnya kepuasan dan loyalitas akan muncul jika e-service quality 

suatu website atau aplikasi dapat memenuhi kebutuhan dan rasa penasaran 

customer. Magdalena & Jaolis (2018) mengemukakan bahwa apabila suatu layanan 

ingin meningkatkan customer loyalty, maka layanan tersebut penting untuk 

memperhatikan sejauh mana kepuasan yang dirasakan oleh customer. Dalam 

penelitian Magdalena & Jaolis (2018) juga diungkapkan bahwa semakin tinggi 

tingkat customer satisfaction, maka customer loyalty juga akan semakin meningkat 

untuk menggunakan suatu layanan. Maka dari itu Shopee perlu untuk selalu 

melakukan pengembangan terhadap aplikasi atau memperbaharui system 

availability sehingga customer dapat terus tertarik untuk menggunakan aplikasi 

Shopee dan memunculkan loyalitas setelah menggunakan aplikasi Shopee. 

Dari hasil penelitian juga didapatkan hasil bahwa system availability tidak 

memunculkan kepuasan dan loyalitas customer ketika menggunakan aplikasi 

Shopee. Shopee harus meningkatkan keamanan aplikasi, seperti melindungi data-

 

 



data pribadi customer dan melakukan pengecekan aplikasi secara berkala agar 

aplikasi tidak dapat diretas dan merugikan customer. Jika Shopee dapat 

meningkatkan keamanan aplikasinya atau privacy   dengan baik, maka customer 

tentunya akan merasa aman ketika menggunakan aplikasi Shopee dan 

memunculkan kepuasan serta loyalitas mereka. 

 

5.3 Keterbatasan dan Saran 

Keterbatasan dari penelitian ini adalah banyaknya data outlier yang dibuang 

ketika akan melakukan analisis data. Dari total 258 data responden yang valid, 

hanya 189 data yang digunakan dalam proses analisis data. Hal ini disebabkan 

karena banyak responden yang mengisi kuesioner dengan asal-asalan sehingga 

banyak data outlier. Kedepannya untuk penelitian berikutnya, pertanyaan kuesioner 

dapat dibuat lebih rinci sehingga responden dapat dengan mudah memahami 

pertanyaan. Dengan demikian, responden dapat menjawab dengan benar dan 

sungguh-sungguh sehingga hipotesis dapat terbukti. Peneliti berikutnya juga dapat 

mengumpulkan responden lebih banyak sehingga proses analisis data bisa lebih 

detail dan akurat. Selain itu pada penelitian selanjutnya juga dapat menambahkan 

variabel lain yang mempengaruhi customer satisfaction dan customer loyalty 

sehingga hasil penelitian menjadi lebih baik lagi. Peneliti dapat menambahkan 

variabel lain seperti yang digunakan dalam penelitian Khan et al. (2023) seperti: 

personal needs, website organization, user friendliness, dan website efficiency. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian Lestari & Ellyawati (2019) juga dapat 

ditambahkan, seperti: ease of use, website design, security, responsiveness, dan 

personalization.   
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LAMPIRAN 

1. KUESIONER 

 
No Hp/WA  

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 

Perempuan 

Usia 

17-20 tahun 

21-25 tahun 

26-30 tahun 

31-36 tahun 

> 36 tahun 

Pendidikan Terakhir 

SMP 

SMA 

S1 

S2 

S3 

Lainnya 

Pekerjaan Wiraswasta 
 Karyawan 
 Mahasiswa 
 Freelance 

 Lainnya 

Pendapatan Bulanan 

< Rp 1.000.000 

Rp 1.000.000 - Rp 2.500.000 

Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 

Rp 5.000.001 - Rp 7.500.000 

Rp 7.500.000 - Rp 10.000.000 

> Rp 10.000.000 

Apakah Anda pernah bertransaksi 

dengan menggunakan Shopee? 

Pernah 

Tidak Pernah 

Dalam 6 bulan terakhir, berapa kali 

Anda bertransaksi dengan 

menggunakan Shopee? 

0-2 

3-5 

6-8 

9-10 

> 10 

 

 
Variabel Pertanyaan Kuesioner STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 

Efficiency 

(X1) 

Shopee memudahkan saya 

menemukan apa yang saya 

butuhkan 

          

Shopee mudah digunakan           

Shopee mudah diakses dengan cepat           

Shopee aplikasi e-commerce yang 

terorganisir dengan baik 
          

Shopee memudahkan saya 

bertransaksi dengan cepat 
          

Fulfillment 

(X2) 

Shopee memastikan produk yang 

akan dikirimkan sesuai dengan 

pesanan 

          

Shopee menentukan waktu yang 

sesuai pengiriman 
          

 

 



Shopee membuat janji akurat 

tentang pengiriman 
          

Shopee menentukan pengiriman 

pesanan sesuai dengan janji 
          

Shopee memberikan penawaran 

yang jujur 
          

System 

Availability 

(X3) 

Shopee situs e-commerce yang 

lancar dan berjalan dengan baik 
          

Shopee bebas gangguan saat diakses           

Shopee aplikasi yang selalu tersedia 

untuk bisnis 
          

Privacy 

(X4) 

Shopee melindungi informasi 

tentang riwayat belanja saja  
          

Shopee tidak mengungkapkan 

informasi pribadi saya kepada pihak 

lain 

          

Shopee aplikasi e-commerce yang 

melindungi informasi tentang kartu 

kredit saya 

          

Customer 

Satisfaction 

(Z) 

Saya puas dengan pembelian 

terakhir saya di Shopee 
          

Saya suka melakukan pembelian 

dari Shopee 
          

Secara keseluruhan, saya puas 

dengan pengalaman yang diberikan 

oleh Shopee 

          

Customer 

Loyalty (Y) 

Saya akan merekomendasikan 

Shopee kepada orang lain 
          

Saya berniat untuk terus 

menggunakan Shopee 
          

Saya lebih memilih Shopee daripada 

e-commerce lain 
          

 

 

 

 

 



2. REKAPAN KUESIONER 

E

F
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E
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P
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P
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P

R

3 

C

S

1 

C

S

2 

C

S

3 
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5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 4 3 5 3 3 3 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 3 3 5 4 4 4 4 3 

5 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 

4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 

4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 5 1 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 

4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 3 4 4 5 3 3 3 3 2 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

 

 



4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 

4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 3 5 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

 



5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 5 5 5 5 2 5 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 

5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 3 

5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 2 

5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 2 

5 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 2 

5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 3 3 

5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 3 5 4 

5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 5 

5 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 3 

5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 2 

5 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 2 

5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 

 

 



5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 2 

5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 4 3 

5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 

4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 3 

5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 

5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 3 

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2 

4 5 2 3 4 4 2 3 4 2 4 2 4 4 5 2 4 5 3 4 4 5 

4 3 2 4 3 2 4 5 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 5 5 3 

5 4 3 5 3 4 4 3 5 3 4 2 5 3 5 4 4 4 4 4 3 4 

4 3 5 5 5 3 4 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 2 

3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 

5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 

4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 

4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 

5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 

 

 



4 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 4 

5 5 4 3 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 

5 4 5 5 5 3 5 4 3 3 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 

5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 

3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 

5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 

5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 

5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 

5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 

5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 

 

  

 

 



3. HASIL SEM-PLS 

Outer loading sebelum eliminasi 

  
Customer 
Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

Efficien
cy 

Fulfillme
nt 

Privac
y 

System 
Availability 

CL
1 

0,771           

CL
2 

0,777           

CL
3 

0,684           

CS
1 

  0,769         

CS
2 

  0,760         

CS
3 

  0,803         

EF
2 

    0,714       

EF
3 

    0,718       

EF
4 

    0,771       

EF
5 

    0,725       

FU
1 

      0,665     

FU
2 

      0,750     

FU
3 

      0,785     

FU
4 

      0,764     

FU
5 

      0,713     

PR
1 

        0,857   

PR
2 

        0,782   

PR
3 

        0,840   

SA
1 

          0,738 

SA
2 

          0,666 

SA
3 

          0,788 

EF
1 

    0,741       

Outer loading setelah eliminasi 

  
Customer 
Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

Efficien
cy 

Fulfillme
nt 

Privac
y 

System 
Availability 

CL
1 

0,867           

CL
2 

0,765           

CS
1 

  0,772         

 

 



CS
2 

  0,763         

CS
3 

  0,795         

EF
2 

    0,709       

EF
3 

    0,723       

EF
4 

    0,773       

EF
5 

    0,717       

FU
2 

      0,785     

FU
3 

      0,817     

FU
4 

      0,753     

FU
5 

      0,728     

PR
1 

        0,858   

PR
2 

        0,777   

PR
3 

        0,843   

SA
1 

          0,809 

SA
3 

          0,835 

EF
1 

    0,749       

 

 

 

Nilai Cronbach’s Alpha, composite reliability, dan AVE sebelum eliminasi 

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_
A 

Composite 
Reliability 

Average Variance Extracted 
(AVE) 

Customer Loyalty 0,606 
0,61

6 
0,789 0,556 

Customer 
Satisfaction 

0,673 
0,67

3 
0,821 0,604 

Efficiency 0,787 
0,78

9 
0,854 0,539 

Fulfillment 0,789 
0,79

1 
0,855 0,543 

Privacy 0,768 
0,77

4 
0,866 0,684 

System 
Availability 

0,568 
0,57

9 
0,776 0,536 

 

Nilai Cronbach’s Alpha, composite reliability, dan AVE setelah eliminasi 

 

 



  
Cronbach's 
Alpha 

rho_
A 

Composite 
Reliability 

Average Variance Extracted 
(AVE) 

Customer Loyalty 0,510 
0,53

1 
0,801 0,669 

Customer 
Satisfaction 

0,673 
0,67

3 
0,820 0,604 

Efficiency 0,787 
0,78

8 
0,854 0,539 

Fulfillment 0,773 
0,77

4 
0,854 0,595 

Privacy 0,768 
0,77

6 
0,866 0,684 

System 
Availability 

0,520 
0,52

2 
0,806 0,676 

 

 

 

 

Cross Loading 

  
Customer 
Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

Efficien
cy 

Fulfillme
nt 

Privac
y 

System 
Availability 

CL
1 

0,867 0,615 0,484 0,581 0,520 0,473 

CL
2 

0,765 0,475 0,403 0,325 0,302 0,435 

CS
1 

0,489 0,772 0,478 0,533 0,445 0,357 

CS
2 

0,620 0,763 0,497 0,528 0,527 0,539 

CS
3 

0,443 0,795 0,452 0,526 0,528 0,431 

EF
2 

0,434 0,471 0,709 0,435 0,310 0,394 

EF
3 

0,330 0,441 0,723 0,438 0,367 0,431 

EF
4 

0,493 0,443 0,773 0,500 0,372 0,612 

EF
5 

0,390 0,471 0,717 0,400 0,336 0,511 

FU
2 

0,446 0,503 0,515 0,785 0,503 0,474 

FU
3 

0,461 0,523 0,431 0,817 0,549 0,433 

FU
4 

0,355 0,495 0,434 0,753 0,517 0,513 

FU
5 

0,481 0,573 0,410 0,728 0,532 0,407 

PR
1 

0,456 0,574 0,405 0,617 0,858 0,473 

PR
2 

0,338 0,511 0,313 0,519 0,777 0,479 

PR
3 

0,477 0,517 0,440 0,552 0,843 0,619 

 

 



SA
1 

0,440 0,459 0,548 0,487 0,536 0,809 

SA
3 

0,471 0,489 0,508 0,482 0,506 0,835 

EF
1 

0,332 0,427 0,749 0,341 0,343 0,383 

 

 

 

Fornell-Larcker criterion 

  
Customer 
Loyalty 

Customer 
Satisfaction 

Efficie
ncy 

Fulfillm
ent 

Priva
cy 

System 
Availability 

Customer 
Loyalty 

0,818           

Customer 
Satisfaction 

0,674 0,777         

Efficiency 0,546 0,615 0,734       

Fulfillment 0,570 0,682 0,580 0,771     

Privacy 0,516 0,646 0,470 0,683 0,827   

System 
Availability 

0,555 0,577 0,641 0,589 0,633 0,822 

 

R-square 

  R Square R Square Adjusted 

Customer Loyalty 0,509 0,495 

Customer Satisfaction 0,584 0,575 

 

Q-square 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Customer Loyalty 378,000 262,365 0,306 

Customer Satisfaction 567,000 378,619 0,332 

Efficiency 945,000 945,000   

Fulfillment 756,000 756,000   

Privacy 567,000 567,000   

System Availability 378,000 378,000   

 

Bootstrapping 

  
Original 
Sample (O) 

Sample 
Mean (M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Valu
es 

Customer Satisfaction -> 
Customer Loyalty 

0,433 0,419 0,086 5,032 
0,00

0 

Efficiency -> Customer 
Loyalty 

0,104 0,107 0,098 1,057 
0,29

1 

Efficiency -> Customer 
Satisfaction 

0,281 0,283 0,082 3,416 
0,00

1 

 

 



Fulfillment -> Customer 
Loyalty 

0,112 0,119 0,098 1,138 
0,25

6 

Fulfillment -> Customer 
Satisfaction 

0,304 0,303 0,079 3,827 
0,00

0 

Privacy -> Customer 
Loyalty 

0,004 0,016 0,095 0,038 
0,97

0 

Privacy -> Customer 
Satisfaction 

0,282 0,283 0,108 2,620 
0,00

9 

System Availability -> 
Customer Loyalty 

0,170 0,169 0,100 1,697 
0,09

0 

System Availability -> 
Customer Satisfaction 

0,039 0,042 0,083 0,471 
0,63

8 

 

Mediasi 

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|
) 

P 
Val
ues 

Efficiency -> Customer 
Satisfaction -> Customer 
Loyalty 

0,122 0,118 0,041 2,938 
0,00

3 

Fulfillment -> Customer 
Satisfaction -> Customer 
Loyalty 

0,132 0,128 0,045 2,927 
0,00

4 

Privacy -> Customer 
Satisfaction -> Customer 
Loyalty 

0,122 0,117 0,049 2,494 
0,01

3 

System Availability -> Customer 
Satisfaction -> Customer 
Loyalty 

0,017 0,017 0,036 0,472 
0,63

7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


