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Teknologi informasi digunakan di industri perdagangan online, Indonesia
memiliki shopee sebagai industri perdagangan online. Shopee marketplace
terbesar dan paling populer di Indonesia, menjadi pilihan utama bagi banyak
konsumen, dan mendapatkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Tingkat
kepuasan yang tinggi belum menjamin Shopee memiliki loyalitas pelanggan hal
ini dilihat dari banyaknya ulasan pelanggan yang masih membandingkan Shopee
dengan marketplace lain. Pengujian yang dilakukan untuk membuktikan apakah
tingkat kepuasan yang tinggi dapat membentuk loyalitas pelanggan pada shopee,
dengan analisis yang melibatkan pengaruh kualitas layanan elektronik dan segel
keamanan elektronik. Aplikasi dibagun menggunakan pakcet R shiny dari R
Studio dengan metode structural equation model partial least square, customer
satisfaction index dan customer loyalty index. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif yaitu data yang digunakan berupa data primer yang
diperoleh langsung dari kuesioner. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran
kuesioner yang diberikan kepada 200 orang pelanggan yang sudah pernah
melakukan pembelian di Shopee yang disebarkan melalui Telegram. Hasil
penelitian menunjukkan kualitas layanan elektronik dan segel keamanan
elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil pengukuran tingkat kepuasan pelanggan menunjukkan tingkat pada
kategori “Sangat Puas” dan hasil pengukuran tingkat loyalitas pelanggan yang

menunjukkan tingkat pada kategori “Sangat Loyal”. Hasil evaluasi yang telah
dilakukan mengindikasikan bahwa Shopee telah berhasil memenuhi dengan baik
kebutuhan pelanggan, yang dicerminkan hasil pengukuran tingkat loyalitas yang
tinggi di antara pelanggan dengan Shopee.

ABSTRACT

Information technology is used in the online trading industry. Indonesia has Shopee as an online trading industry. Shopee
is the largest and most popular marketplace in Indonesia, the leading choice for many consumers, and has high customer
satisfaction. A high level of happiness does not guarantee that Shopee has customer loyalty. This can be seen from the
many customer reviews comparing Shopee with other marketplaces. The test was carried out to prove whether a high
level of satisfaction can form customer loyalty to Shopee, with an analysis involving the influence of electronic service
quality and electronic security seals. The application was built using the R shiny package from R Studio with the
structural equation model partial least square method, customer satisfaction index and customer loyalty index. The
research uses a quantitative approach. Namely, the data used is primary data obtained directly from the questionnaire.
Research data was obtained by distributing questionnaires to 200 customers who purchased on Shopee via Telegram. The
research results show that electronic service quality and security seals positively and significantly affect customer
satisfaction. The results of measuring the level of customer satisfaction show a class in the "Very Satisfied" category, and
the effects of measuring the level of customer loyalty show a course in the "Very Loyal” category. The results of the
evaluation that have been carried out indicate that Shopee has succeeded in meeting customer needs well, which is
reflected in the results of measuring the high level of loyalty between customers and Shopee.

1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi telah menjadi pendorong utama dalam revolusi industri
perdagangan online. Perkembangan teknologi informasi membuka peluang besar untuk menciptakan
platform e-commerce yang inovatif, mengubah paradigma berbelanja, dan mengubah cara pelanggan
berinteraksi dengan produk dan layanan (Orinaldi, 2020; Rymarczyk, 2021). Dengan kemampuan
teknologi informasi yang terus berkembang, e-commerce dapat beroperasi dengan lebih efisien dan
responsif, memberikan pelanggan akses mudah ke berbagai toko online melalui aplikasi dan situs web.
Pemanfaatan analisis data, sistem logistik otomatis, dan pembayaran digital yang aman telah secara
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signifikan meningkatkan pengalaman pelanggan. Teknologi informasi juga berperan penting dalam
meningkatkan keamanan transaksi untuk melawan penipuan dan serangan siber (Dewantoro & Dian Alan
Setiawan SH, 2023; Xu et al,, 2020). Dukungan sistem otomatis dan chatbots telah membawa perbaikan
yang substansial dalam pelayanan pelanggan (Hanifa et al., 2023; Nazaruddin et al.,, 2022). Shopee sebagai
salah satu platform e-commerce terkemuka di Indonesia, menggabungkan teknologi informasi sebagai
elemen kunci dalam menjalankan bisnisnya. Melalui kreativitas dan integrasi teknologi informasi yang
bijak, Shopee telah berhasil menjadi salah satu e-commerce yang paling diminati dan dikenal secara luas di
Indonesia(Azizah & Aswad, 2022; Hermawan, 2023). Teknologi informasi yang digunakan Shopee belum
sepenuhnya mampu memenuhi kepuasan pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan yang kuat,
terbukti dari komentar pelanggan yang mengulas pengalaman mereka dengan aplikasi Shopee (Ginting et
al., 2023; Pasaribu et al., 2022). Selain itu, masih ada pelanggan yang secara terbuka membandingkan
Shopee dengan platform e-commerce lain (Emmanuela et al., 2023; Nurakhmawati et al.,, 2022). Terdapat
pengaruh positif yang signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan juga berdampak
positif mempengaruhi loyalitas pelanggan (Pasaribu et al., 2022; Pradana, 2018). Kepuasan pelanggan
memiliki dampak yang signifikan pada tingkat retensi pelanggan yang lebih tinggi, mendorong pembelian
berulang, dan memicu promosi positif melalui rekomendasi dari pelanggan (Fachriyan et al., 2022; Yanuar
et al, 2017). Hal ini menjadikan kepuasan pelanggan faktor kunci dalam konteks platform e-commerce
seperti Shopee. Kepuasan pelanggan dapat menjadi awal untuk mengembangkan loyalitas pelanggan.
Pelanggan merasa puas pada pengalaman dan layanan yang diberikan cenderung mempertimbangkan
untuk tetap berhubungan dengan perusahaan atau layanan yang sama di masa depan (Prasyanti et al., 1
C.E,; Yoetal, 2021). Kepuasan pelanggan dapat menjadi awal untuk mengembangkan loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan dapat tumbuh melalui kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh sejumlah faktor,
termasuk pengaruh kualitas pelayanan elektronik dan segel keamanan elektronik (Avania & Widodo,
2022; Nurakhmawati et al., 2022).

Kualitas layanan elektronik dan segel keamanan elektronik memiliki peran penting dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di platform e-commerce (Liu & Kao, 2021;
Sudirjo et al., 2023). Kualitas layanan elektronik yang tinggi, seperti deskripsi sistem yang jelas, kecepatan
akses, dan antarmuka pengguna yang responsif, meningkatkan pengalaman pelanggan (Lee et al., 2022;
Liu & Kao, 2021). Ketika pelanggan merasa dapat dengan mudah menjelajahi e-commerce dan melakukan
transaksi dengan lancar, kepuasan pelanggan meningkat. Segel keamanan elektronik yang kuat dalam
perlindungan data pribadi dan keuangan pelanggan, memberikan rasa percaya diri kepada pelanggan
(Jain et al,, 2021; Orinaldi, 2020). Pelanggan merasa aman dalam bertransaksi dan tidak khawatir tentang
potensi ancaman seperti pencurian identitas. Kepuasan pelanggan yang tinggi dan rasa percaya diri dalam
keamanan transaksi cenderung mengarah pada loyalitas pelanggan yang kuat (Btaskiewicz & Kutytowski,
2022; Nurakhmawati et al., 2022). Pelanggan yang puas dan merasa aman cenderung tetap menggunakan
platform tersebut untuk pembelian berulang, berkontribusi pada retensi pelanggan yang lebih baik, dan
mempromosikan e-commerce sebagai rekomendasi (Le et al, 2023; Rafiah, 2019). Oleh karena itu,
kualitas layanan elektronik yang baik dan segel keamanan yang kuat adalah faktor penting yang dapat
menciptakan pengalaman positif dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan di
platform e-commerce (Camilleri & Filieri, 2023; Praseptiawan et al., 2022)

Dalam era perdagangan online yang semakin berkembang pesat, pemahaman tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat krusial. Penelitian ini berfokus
mengidentifikasi faktor pelayanan yang dianggap memiliki dampak signifikan dalam membentuk tingkat
kepuasan pelanggan. Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan pandangan bagi Shopee
dan bisnis serupa dalam memahami bagaimana kualitas layanan elektronik dan segel keamanan
elektronik dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, yang dapat membentuk loyalitas pelanggan
yang berkelanjutan. Metode yang digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan melibatkan structural
equation model partial least squares (SEMPLS), customer satisfaction index (CSI), dan customer loyalty
index (CLI). Untuk melakukan analisis data, mengembangkan sebuah aplikasi berbasis web menggunakan
perangkat lunak R Studio dan paket R Shiny. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengevaluasi dampak
kualitas layanan elektronik dan segel keamanan elektronik terhadap tingkat loyalitas dan kepuasan
pelanggan dalam konteks platform e-commerce Shopee. Manfaat dari penelitian ini adalah memberikan
wawasan yang lebih mendalam tentang tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap platform
Shopee, sejauh mana teknologi informasi telah diterapkan dalam konteks e-commerce, dan betapa
pentingnya penyesuaian teknologi informasi dengan kebutuhan pelanggan dalam meningkatkan
pengalaman berbelanja secara online.
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2. METODE

Penelitian ini mengikuti prosedur penelitian yang ketat dan terstruktur, dimulai dari tahap
perumusan masalah, studi literatur, penentuan populasi dan sampel, pengumpulan data, analisis data,
evaluasi dan hasil, dan yang terakhir pembuatan laporan. Gambar alur prosedur penelitian dapat dilihat

Gambar 1.

| Rumusan Masalah l 4>| Analisis Data |

l
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l

Penentuan Populasi
dan Sampel

Penentuan Variabel

dan Indikator

Evaluasi dan
Hasil penelitian

I Pembuatan |
Laporan

Pengumpulan Data —

Gambar 1. Skema Prosedur Penelitian

Penelitian ini melibatkan 200 pelanggan Shopee yang telah melakukan pembelian melalui aplikasi
Shopee dan menggunakan pendekatan kuantitatif. Data utama dikumpulkan melalui kuesioner dengan
menggunakan Google Forms, yang berisi serangkaian pernyataan dengan skala Likert untuk mengukur
tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan responden. Data numerik dari kuesioner disimpan di Excel dan
kemudian diolah dalam aplikasi untuk mendapatkan pemahaman yang lebih dalam tentang hubungan
antara kualitas layanan elektronik, segel keamanan elektronik, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan di platform e-commerce Shopee. Perumusan masalah penelitian berfokus pada pengaruh
kualitas pelayanan elektronik dan segel keamanan elektronik kepada kepuasan pelanggan, dan kepuasan
pelanggan apakah memiliki pengaruh kepada loyalitas pelanggan Shopee. Penelitian ini menggunakan
metode SEMPLS, CSI dan metode CLI. Penelitian mengembangkan sistem pengukuran loyalitas pelanggan
melalui platform R Shiny untuk memudahkan analisis dan visualisasi hasil. Variabel yang menjadi dasar
dalam penelitian ini terdiri dari variabel laten kualitas pelayanan elektronik, segel keamanan elektronik,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Variabel diukur menggunakan indikator sebanyak 17
indikator variabel digunakan dalam penelitian ini dan dihubungkan dengan variabel laten. Skala
pengukuran yang digunakan adalah skala Likert dengan empat kategori jawaban: sangat setuju (SS),
setuju (S), tidak setuju (TS), dan sangat tidak setuju (STS), masing-masing dengan bobot skor tertentu.
Setiap kategori jawaban memiliki bobot skor tertentu, yang memberikan nilai numerik pada jawaban
responden. Bobot skor ini dirincikan dalam Tabel 1.

Tabel 1. Bobot Skor Skala Likert

Pertanyaan Skor
Sangat Setuju 4
Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Analisis data menampilkan demografi responden dari jenis kelamin dan usia yang diukur
menggunakan perangkat Excel, dan hasil analisis akan disajikan dalam bentuk diagram pie chart. Hasil pie
chart yang ditampilkan secara visual menggambarkan perbandingan antara jenis kelamin dan kelompok
usia responden. Analisis data juga melibatkan penyajian jawaban dari responden. Setiap variabel dalam
kuesioner dianalisis dan hasilnya dipresentasikan dalam bentuk diagram skala pengukuran. Evaluasi
penelitian dimulai dari evaluasi SEMPLS. Tahap awal dalam SEMPLS adalah merancang model
pengukuran selanjutnya dirancang model strukturalnya. Tahap kedua dilakukan pengukuran model outer
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model dan inner model, dari hasil pengukuran model akan ditarik kesimpulan untuk membangun
hipotesis penelitian. Hasil evaluasi SEMPLS digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan
dengan metode CSI selanjutnya dilakukan evaluasi CLI untuk mendapatkan hasil pengukuran tingkat
loyalitas pelanggan. Pelaksanaannya menggunakan sebuah sistem berbasis R Shiny yang telah dibagungun
untuk memberikan hasil evaluasi yang akurat dan relevan pada penelitian. Tahap terakhir dalam
penelitian adalah penyusunan laporan penelitian. Pembuatan laporan ini melibatkan penjelasan secara
rinci tentang seluruh proses penelitian, dari langkah awal hingga hasil analisis yang diperoleh
berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan selama penelitian.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Pengembangan aplikasi pengukuran loyalitas pelanggan menggunakan R Shiny telah
menghasilkan enam halaman utama yang berfungsi untuk melakukan perhitungan dan evaluasi. Halaman
pertama adalah home dan halaman kedua merupakan halaman analisis deskriptif yang berfungsi sebagai
gambar umum tentang data dan mengidentifikasi pola atau tren yang mungkin ada dalam data. Dapat
dilihat pada Gambar 2 dan Gambar 3.

Analisis Loyalitas
Pelanggan

Gambar 2. Halaman Home Gambar 3. Halaman Analisis Deskriptif

Halaman ketiga adalah halaman pengukuran loyalitas pelanggan dengan SEMPLS, dimana
pengguna dapat mengukur tingkat loyalitas pelanggan menggunakan metode SEMPLS. Pengguna dapat
melakukan analisis dengan menginputkan model pengukuran dan model struktural yang diuji. Hasil
perhitungan SEMPLS terbagi menjadi tujuh bagian utama. Halaman keempat adalah pengukuran
kepuasan pelanggan, yang memungkinkan pengguna untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan.
Di halaman ini, ID dari setiap indikator yang digunakan dalam analisis SEMPLS, lengkap dengan nilai
loading yang menggambarkan kontribusi indikator terhadap variabel laten yang diukur dan hasil
pengukuran Indeks Kepuasan Pelanggan disajikan dalam bentuk tabel. Dapat dilihat pada Gambar 4 dan
Gambar 5.

Gambar 4. Halaman Pengukuran SEMPLS Gambar 5. Halaman Customer Satisfaction Index

Halaman kelima adalah pengukuran loyalitas pelanggan, yang memfasilitasi pengguna dalam
mengukur loyalitas pelanggan secara langsung. Pengguna dapat memasukkan data nilai Indeks Kepuasan
Pelanggan (CSI) dari halaman sebelumnya. Informasi mengenai ID indikator serta nilai loading dari
analisis SEMPLS juga dipresentasikan dalam halaman ini. Hasil perhitungan ditampilkan dalam bentuk
tabel. Halaman keenam adalah informasi, yang memberikan pengguna penjelasan lebih lanjut mengenai
aplikasi, metode yang digunakan, dan konsep dibalik perhitungan loyalitas pelanggan. Dapat dilihat pada
Gambar 6 dan Gambar 7
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Frequently Asked Questions

Kenapa pada perhitungan CSItidak semuaid yang dipiii keluar?

Gambar 6. Halaman Customer Loyalty Index Gambar 7. Halaman Informasi

Dengan enam halaman utama ini, aplikasi R Shiny untuk pengukuran loyalitas pelanggan menjadi
lebih komprehensif dan user-friendly. Setiap halaman memiliki fokus dan fungsionalitas yang jelas,
memungkinkan pengguna untuk melakukan perhitungan dan evaluasi dengan mudah dan efektif.
Perhitungan loyalitas pelanggan menggunakan metode SEMPLS, terdapat dua tahapan pengukuran yang
dilakukan, yaitu tahapan pengukuran outer model dan tahapan pengukuran inner model. Tiga evaluasi
utama yang digunakan untuk evaluasi outer model, yaitu convergent validity, discriminant validity, dan
composite validity. Evaluasi pertama dalam analisis SEMPLS convergent validity diukur dengan melihat
loading faktor indikator-indikator terhadap variabel laten. Hasil pengukuran tahap awal menunjukan
bahwa masih terdapat indikator yang memiliki nilai yang belum valid yaitu pada indikator ES1 dan ES6
yang menunjukkan nilai loading faktor yang kurang dari 0.7, sehingga indikator tersebut dihapus dan
dilakukan olah data kembali. Hasil analisis model pengukuran pada tahap kedua menghasilkan gambar
plot diagram dalam bentuk diagram alir yang dapat dilihat pada Gambar 8.

E security seals

Kep Pelanggan
637

Loyalitas Pelanggan ” —
#=0. F£=0362

E service quality

Gambar 8. Hasil Plot Diagram SEMPLS

Hasil olah data SEMPLS tahap kedua menunjukan bahwa semua indikator sudah valid dengan
nilai sudah lebih dari 0.7. Convergent validity dalam analisis SEM-PLS juga dinilai dengan melihat validitas
konstruk memiliki nilai AVE. Nilai AVE yang baik minimal 0.5, menandakan bahwa konstruk secara efektif
mengukur indikator-indikatornya. Hasil pengukuran AVE menunjukkan bahwa konstruk kepuasan
pelanggan, loyalitas pelanggan, dan e-security seals memenubhi kriteria konvergen yang baik, dengan nilai
AVE yang cukup tinggi, mengindikasikan bahwa indikator-indikator yang digunakan efektif dalam
mengukur varians indikator-indikatornya. Evaluasi outer model kedua yaitu uji composite reliability
untuk memeriksa sejauh mana indikator yang mengukur konstruk tertentu dapat diandalkan. Evaluasi
composite reliability memiliki dua uji yang digunakan yaitu internal consistency dan cronbach's alpha.
Hasil analisis internal consistency dan Cronbach's Alpha menunjukkan nilai lebih dari 0,7 adalah indikasi
yang baik bahwa variabel-variabel yang digunakan dalam SEMPLS memiliki reliabilitas yang memadai.
Keempat variabel yang digunakan memiliki reliabilitas yang baik adalah sah dan mendukung validitas
pengukuran dalam penelitian dan terdapat tanda positif untuk keandalan dan konsistensi hasil analisis.
Dapat dilihat pada Tabel 2.
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Table 2. Hasil Convergent Validity dan Composite Reliability

. . . Composite Cronbach'’s
Variabel Laten Indikator LoadingFaktor AVE Reliability Alpha
Kualitas ES2 0.727
Pelayanan ES3 0.760
Elektronik ES4 0.729 0.524 0.865 0.805
ES5 0.753
ES7 0.722
Segel Keamanan SS1 0.777
Elektronik SS2 0.860 0.668 0.858 0.754
SS3 0.813
KP1 0.897
Kepuasan KP2 0.861
Pelanggan KP3 0.848 0.736 0.917 0.880
KP4 0.823
Loyalitas LP1 0.884
Pelanggan LP2 0.894 0.777 0.913 0.858
LP3 0.867

Evaluasi terakhir SEMPLS analisis discriminant validity yang diukur dengan memeriksa nilai
cross-loadings. Hasil perhitungan menunjukan semua nilai loading lebih besar daripada nilai cross-
loading. Hal ini menunjukkan adanya validitas diskriminan yang baik antara variabel-variabel yang
dimaksudkan. Hasil analisis positif, karena validitas diskriminan yang baik menunjukkan bahwa variabel-
variabel tersebut secara efektif dapat dibedakan satu sama lain dan mewakili konsep yang berbeda dalam
analisis. Dapat dilihat pada Tabel 3. Metode lain yang digunakan untuk menguji validitas diskriminan
adalah dengan membandingkan nilai akar kuadrat dari AVE dengan nilai korelasi antara varibel. Hasil
menunjukkan bahwa semua nilai akar AVE lebih besar dari nilai korelasi antar variabel., Sehingga
validitas diskriminan dinyatakan terpenuhi. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.

Table 3. Hasil Nilai Cross Loading

VAR Kualitas Pelayanan Segel Keamanan Kepuasan Loyalitas
Elektronik Elektronik Pelanggan Pelanggan
ES2 0.727 0.379 0.389 0.396
ES3 0.760 0.452 0.496 0.499
ES4 0.729 0.417 0.353 0.391
ES5 0.753 0.452 0.440 0.450
ES7 0.722 0.553 0.454 0.431
SS1 0.508 0.777 0.553 0.435
SS2 0.449 0.860 0.758 0.463
SS3 0.548 0.813 0.594 0.538
KP1 0.551 0.815 0.897 0.546
KP2 0.451 0.632 0.861 0.436
KP3 0.456 0.598 0.848 0.472
KP4  0.503 0.631 0.823 0.593
LP1 0.604 0.565 0.590 0.884
LP2 0.453 0.505 0.508 0.894
LP3 0.468 0.458 0.480 0.867

Table 4. Hasil Nilai Akar Kuadrat AVE

Variabel Kualitas Pelayanan  Segel Keamanan Kepuasan Loyalitas
Elektronik Elektronik Pelanggan Pelanggan

Kualitas Pelayanan 0.749

Elektronik

Segel Keamanan Elektronik 0.605 0.818

Kepuasan pelanggan 0.576 0.789 0.858

Loyalitas Pelanggan 0.583 0.582 0.601 0.882
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Pengujian inner model dalam analisis SEMPLS dilakukan untuk memahami hubungan yang terjadi
antara konstruk pada model penelitian. Nilai R? dan AdjR? juga merupakan salah satu output penting dari
pengujian structural model. Kategori batasan nilai R-square dalam tiga klasifikasi, yaitu 0,67 sebagai
substantial, 0,33 sebagai moderat dan 0,19 sebagai lemah. Nilai R2 kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan memberikan hasil yang memadai, dengan klasifikasinya sebagai moderat. Meskipun Loyalitas
Pelanggan memiliki R*2 yang lebih rendah, model tetap memberikan pemahaman yang penting. Nilai
AdjR? yang hampir sama dengan R*2 menunjukkan model telah mempertimbangkan kompleksitas dan
variabel independen, menghindari overfitting. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 5. Pengujian
inner model selanjutnya menghasilkan nilai uji T dengan nilai signifikasi 5% atau 1,96. Nilai uji T
menggunakan metode resampling bootstrap dengan menghasilkan nilai Original Sample dan T Statistics.
Hasil nilai uji T menunjukkan pengaruh positif dan signifikansi antara pengaruh variabel. Hal ini
memberikan pemahaman yang kuat tentang hubungan antara kualitas pelayanan elektronik, segel
keamanan elektronik, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dalam konteks penelitian loyalitas
pelanggan. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 6.

Tabel 5. Hasil Nilai Rz dan AdjR?

Variabel R? AdjR? Klasifikasi
Kepuasan Pelanggan 0.637 0.633 Moderat
Loyalitas Pelanggan 0.362 0.358 Moderat

Tabel 6. Hasil Nilai Uji T

Path Original Sample T Statistics
Kualitas Pelayanan Elektronik -> Kepuasan Pelanggan 0.156 2.165
Segel Keamanan Elektronik -> Kepuasan Pelanggan 0.694 10.032
Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0.601 12.14

Tingkat kepuasan pelanggan dalam penelitian dapat diukur dengan menghitung CSI. Hasil
pengukuran CSI yang dilakukan terhadap sejumlah 13 indikator dalam penelitian disimpulkan bahwa
tingkat kepuasan pelanggan pada Shopee sangat tinggi. Nilai CSI terendah berada di indikator ES5 dengan
nilai 5.84 nilai CSI tertinggi berada di KP4 8.01 dengan nilai dan total nilai CSI dalam penelitian yaitu
85.05. yang berada pada tingkat “Sangat Puas”. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 7.

Tabel 7. Hasil Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan

ID Loading Besar Pengaruh Bobot Persentase CSI CsI
ES2 0.727 0.73 0.08 92.0 7.36
ES3 0.760 0.76 0.08 93.5 7.48
ES4 0.729 0.73 0.08 75.5 6.04
ES5 0.753 0.75 0.08 73.0 5.84
ES7 0.722 0.72 0.08 82.5 6.60
Ss1 0.777 0.78 0.08 83.0 6.64
SS2 0.860 0.86 0.09 81.5 7.33
SS3 0.813 0.81 0.08 86.0 6.88
KP1 0.897 0.90 0.09 84.5 7.60
KP2 0.861 0.86 0.09 84.5 7.60
KP3 0.848 0.85 0.09 85.0 7.65
KP4 0.823 0.82 0.09 89.0 8.01
Total 9.57 85.05

Tingkat loyalitas pelanggan dalam penelitian dapat diukur dengan menghitung CLI. Nilai CLI
terendah berada di indikator LP3 dengan nilai 23.27 nilai CLI tertinggi berada di LP1 dengan nilai 27.72
dan total nilai CLI dalam penelitian yaitu 76.31. Dalam evaluasi CLI untuk mendapatkan nilai keseluruh
tingkat loyalitas dilakukan penjumlahan hasil total nilai CSI dan total nilai CLI, hasil penjumlahan
menujukan nilai CLI adalah 80.68. hasil menampilkan bahwa terdapat 3 indikator yang digunakan dalam
perhitungan dengan nilai CLI sebesar 80.68, yang mencerminkan tingkat keseluruhan loyalitas pelanggan
dalam penelitian berada di kategori “Sangat Puas”. Hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 8.
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Tabel 8. Hasil Pengukuran Tingkat Loyalitas Pelanggan

ID Loading Besar Pengaruh Bobot Persentase CLI CLI

LP1 0.884 0.88 0.33 84.0 27.72

LP2 0.894 0.89 0.34 74.5 25.33

LP3 0.867 0.87 0.33 70.5 23.27

Total 2.64 76.31
Pembahasan

Sistem pengukuran loyalitas pelanggan yang telah dikembangkan dapat dianggap berhasil
berdasarkan sejauh mana fungsi-fungsi yang dimilikinya telah terlaksana sesuai dengan tujuan awal yang
ditetapkan (Dachi, 2020; Grzenda et al., 2023). Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua fungsi yang
digunakan untuk menghitung tingkat loyalitas pelanggan telah terpenuhi, sehingga aplikasi ini dapat
dianggap memenuhi standar kesuksesan yang diharapkan. Analisis SEMPLS yang berhasil harus
menghasilkan temuan yang signifikan, sesuai dengan model yang digunakan, valid, andal, dapat
direplikasi, dan relevan dengan tujuan penelitian. Hasil analisis dengan metode SEMPLS menunjukkan
kualitas layanan elektronik berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan, segel keamanan
elektronik juga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan
pelanggan berkontribusi positif terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Hasil pengukuran CSI
mengungkapkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan saat ini berada pada kategori "Sangat Puas," sebuah
kategori yang memberikan bukti tambahan tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap Shopee. Hal ini
juga sejalan dengan penelitian yang menyatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi
merupakan indikator positif dari kualitas layanan yang disediakan oleh Shopee (Lim et al, 2021;
Praseptiawan et al, 2022). Begitu juga, hasil pengukuran CLI menunjukkan bahwa saat ini tingkat
loyalitas pelanggan terhadap aplikasi Shopee berada pada kategori "Sangat Loyal." Pandangan dari pihak
ketiga yang mengamini tingkat loyalitas yang tinggi ini, memberikan dukungan tambahan terhadap bukti
keberhasilan Shopee dalam mempertahankan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan
(Nurakhmawati et al,, 2022; Sari et al, 2021). Temuan yang dihasilkan konsisten dengan penelitian
sebelumnya yang mengkonfirmasi bahwa layanan yang disediakan oleh Shopee telah memenuhi
kebutuhan dan menciptakan loyalitas pelanggan (Lim et al., 2021; Rita et al,, 2019). Hasil pengukuran
dalam penelitian sebelumnya juga mengungkapkan bahwa analisis pengaruh layanan dan keamanan yang
dimiliki oleh Shopee secara positif berdampak pada kepuasan pelanggan (Ivastya & Fanani, 2020; Trifena
Revangelista Mambu et al., 2021). Hal ini sejalan dengan penelitian lain yang mengindikasikan bahwa
faktor-faktor seperti kepuasan, layanan, kepercayaan, dan keamanan dapat menjadi komponen utama
dalam membentuk loyalitas pelanggan (Lim et al, 2021; Suroso et al, 2020). Hasil penelitian ini
menggarisbawahi peran penting kualitas layanan elektronik dan segel keamanan elektronik dalam
membentuk kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang tinggi, sebagaimana yang ditemukan dalam
penelitian ini, memiliki potensi untuk memicu loyalitas pelanggan yang kuat. Temuan ini menunjukkan
bahwa pelaku industri marketplace seperti Shopee dapat memanfaatkan pemahaman ini untuk
memperkuat hubungan dengan pelanggan dan mengembangkan strategi yang lebih efektif dalam
meningkatkan kualitas layanan elektronik dan keamanan. Lebih dari itu, hasil penelitian ini dapat
diinterpretasikan sebagai kontribusi pada literatur teoritis dalam konteks layanan elektronik dan
pengalaman pelanggan. Hal ini memberikan pandangan lebih mendalam tentang bagaimana faktor-faktor
ini berinteraksi dalam membentuk perilaku pelanggan, dan memungkinkan untuk memahami secara lebih
komprehensif dinamika loyalitas pelanggan dalam dunia e-commerce yang berubah cepat.

4. SIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem pengukuran loyalitas pelanggan yang dikembangkan
berhasil digunakan untuk mengukur tingkat loyalitas pelanggan Shopee. Hasil pengukuran Customer
Satisfaction Index (CSI) menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang sangat tinggi, mencapai nilai
85.04, yang menggambarkan bahwa Shopee telah berhasil dalam memenuhi harapan pelanggan dan
membangun hubungan yang kuat dengan mereka. Selain itu, hasil pengukuran Customer Loyalty Index
(CLI) menunjukkan tingkat loyalitas pelanggan yang juga sangat tinggi, dengan nilai mencapai 80.68. Hal
ini mengindikasikan bahwa Shopee telah berhasil mempertahankan pelanggan setia dan menciptakan
hubungan yang kuat dengan pelanggan. Shopee memiliki dasar yang kuat untuk pertumbuhan bisnis yang
berkelanjutan, dengan pelanggan yang puas dan setia yang mungkin akan terus menggunakan platform
mereka dan merekomendasikannya kepada orang lain.
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