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ABSTRAK

Perkembangan platform e-commerce di Indonesia mendorong
peningkatan kebutuhan pengguna akan layanan digital yang mudah, cepat,
dan memberikan pengalaman yang memuaskan. Dalam persaingan yang
semakin ketat, e-commerce perlu memastikan bahwa pengguna memiliki
persepsi positif terhadap manfaat, kemudahan, serta pengalaman
penggunaan agar tercipta kepuasan dan loyalitas yang berkelanjutan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran kepuasan dalam
memediasi pengaruh Technology Acceptance Model (TAM) dan User
Experience terhadap loyalitas pengguna pada platform e-commerce
dengan menggunakan metode kuantitatif SEM-PLS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh signifikan
terhadap Attitude Toward Using dengan P-value 0.000, dan Perceived Ease
of Use juga berpengaruh signifikan dengan P-value 0.012. Selanjutnya,
Attitude Toward Using berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui
kepuasan dengan P-value 0.000 serta berpengaruh langsung terhadap
loyalitas dengan P-value 0.000. User Experience terbukti berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan (P-value 0.000) dan loyalitas pengguna (P-
value 0.000). Selain itu, kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas dengan P-value 0.018. Secara keseluruhan, hasil SEM-PLS
menegaskan bahwa loyalitas pengguna e-commerce sangat dipengaruhi
oleh persepsi manfaat, kemudahan penggunaan, sikap positif, serta
pengalaman pengguna yang optimal, sementara kepuasan berperan sebagai
mediator penting yang menyalurkan pengaruh TAM dan User Experience
terhadap loyalitas pengguna.

Kata Kunci: Kepuasan, Loyalitas, E-Commarce
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ABSTRACT

The development of e-commerce platforms in Indonesia is driving
increasing user demand for digital services that are easy, fast, and provide
a satisfying experience. In this increasingly competitive environment, e-
commerce platforms need to ensure that users have positive perceptions
of the benefits, ease of use, and user experience to foster continued
satisfaction and loyalty. This study aims to determine the role of
satisfaction in mediating the influence of the Technology Acceptance
Model (TAM) and User Experience on user loyalty on e-commerce
platforms using the quantitative SEM-PLS method. The results show that
Perceived Usefulness significantly influences Attitude Toward Using with
a P-value of 0.000, and Perceived Ease of Use also significantly influences
it with a P-value of 0.012. Furthermore, Attitude Toward Using
significantly influences loyalty through satisfaction with a P-value of
0.000 and directly influences loyalty with a P-value of 0.000. User
Experience is proven to significantly influence user satisfaction (P-value
of 0.000) and loyalty (P-value of 0.000). Furthermore, satisfaction
significantly influences loyalty with a P-value of 0.018. Overall, the SEM-
PLS results confirm that e-commerce user loyalty is strongly influenced by
perceived usefulness, ease of use, positive attitudes, and optimal user
experience. Satisfaction acts as an important mediator, channeling the
influence of TAM and User Experience on user loyalty.

Keywords: Satisfaction, Loyalty, E-Commerce
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin
meningkat menyebabkan berkembangnya teknologi internet yang
menimbulkan dampak pada beberapa aspek kehidupan manusia, tidak
terkecuali perkembangan dunia bisnis dan pemasaran. Kemudahan era
digital saat ini, semakin mempermudah perdagangan barang dan jasa
melalui internet (Utami, 2020). Kemajuan teknologi pada masa ini
berkembang dengan cepat. Hal tersebut disebabkan adanya perubahan pada
kondisi manusia yang diklasifikasikan sebagai kehidupan untuk manusia
modern (Afif & Afdawaiza, 2023).

Tabel 1.1 Flatform Digital di Indonesia

Platform Digital Terbesar di Indonesia
Peringkat Marketplace Estimasi Kunjungan
1 Shoppe 237.000.000
2 Tokopedia 88.900.000
3 Lazada 47.690.000
4 Blibli 28.890.000

Sumber : Sasana Digital (2024)

Penggunaan internet di Indonesia berkembang sangat pesat dan luas
sehingga menjadi fenomena gaya hidup modern saat ini. Sekarang ini
Indonesia memiliki fenomena baru yang luar biasa, yaitu kegemaran
untuk berbelanja secara online (Adhitya, 2019). Jual beli secara online
dalam dunia bisnis dan perdagangan dikenal dengan nama e-commerce
(Jauhari, 2020). E-commerce saat ini merupakan tempat proses transaksi

jual beli yang paling sering digunakan karna kemudahan dan efisiensi
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dalam bertransaksi (Adela.rossa. & Ashfath, 2022). Selain teknologi
jaringan www, e-commerce juga memerlukan teknologi basis data atau
pangkalan data (database), e-surat atau surat elektronik (e-mail), dan
bentuk teknologi non komputer yang lain seperti halnya sistem
pengiriman barang, dan alat pembayaran untuk e-commerce ini
(Rehatalanit, 2016).

Industri e-commerce yang merupakan penggerak utama ekonomi
digital Indonesia terus berkembang pesat. Potensi nilai transaksi yang
terjadi di berbagai platform Indonesia mencapai 553 triliun rupiah pada
tahun 2023. Sedangkan data kunjungan pada tahun yang sama, platform
Shopee telah dikunjungi 2,35 miliar kali, diikuti oleh Tokopedia dengan
1,25 miliar kali kunjungan, dan Lazada dikunjungi oleh 762.4 juta kali.
Ketiga platform populer di Indonesia ini mengusung konsep bisnis
consumer to consumer (C2C), dimana masing-masing individu dapat
menjual dan membeli barang secara langsung. Masyarakat menganggap
bahwa kegiatan belanja online melalui e-commerce lebih mudah, dan

murah dibandingkan toko konvensional (Yanuar & Haryani, 2025).
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Gambar 1.1 Pengguna E-commerce di Indonesia

Sumber: e-Conomy SEA 2024



Data pada gambar menunjukkan bahwa perkembangan e-commerce di
Indonesia mengalami peningkatan yang stabil dari tahun 2022 hingga 2024
dengan proyeksi lonjakan signifikan pada tahun 2030. Pada tahun 2022,
nilai transaksi e-commerce tercatat sebesar 58 miliar dolar AS. Nilai ini
meningkat tipis pada tahun 2023 menjadi 59 miliar dolar AS atau
bertambah sekitar 1 persen. Meskipun pertumbuhan pada 2023 relatif
rendah, kenaikan pada 2024 terlihat jauh lebih kuat, yakni mencapai 65
miliar dolar AS atau tumbuh sekitar 11 persen dibandingkan tahun
sebelumnya. Kenaikan ini mengindikasikan adanya percepatan pemulihan
dan ekspansi aktivitas perdagangan digital di Indonesia. Lebih jauh lagi,
proyeksi untuk tahun 2030 menunjukkan potensi pertumbuhan yang sangat
besar dengan estimasi nilai mencapai sekitar 150 miliar dolar AS.

Dalam konteks Indonesia, e-commerce telah berkembang pesat dan
menjadi bagian penting dalam kehidupan masyarakat, khususnya dalam
beberapa tahun terakhir (Nur’aeni et al., 2024). Perkembangan e-
commerce di Indonesia dari tahun 2021 hingga 2024 menunjukkan tren
pertumbuhan yang signifikan, yang sebagian besar didorong oleh proses
digitalisasi ekonomi serta perubahan perilaku konsumen setelah pandemi
COVID-19. Berdasarkan gambar 1.2 menjelaskan bahwan lonjakan ini
mencerminkan semakin pentingnya peran e-commerce dalam mendukung
dan menggerakkan ekonomi digital di Indonesia, serta menunjukkan
bahwa masyarakat dan pelaku usaha semakin terbiasa dan bergantung pada

sistem perdagangan elektronik dalam aktivitas sehari-hari (Indriani, 2024).



Tabel 1.2 Pertumbuhan e-commerce

Tahun Peningkatan
2021 50,58%
2022 4,46%
2023 27,40%
2024 30,5%

Kemudahan yang ditawarkan oleh era digital telah semakin
mempermudah proses perdagangan barang dan jasa melalui internet.
Melalui internet, pelaku bisnis dapat dengan mudah menjalin komunikasi,
melakukan transaksi, serta membangun jaringan kerja sama dengan mitra
bisnis dari berbagai wilayah (Utami, 2020a). Kondisi ini mendorong
munculnya berbagai platform digital seperti marketplace dan aplikasi
belanja online yang kini semakin menjamur di tengah masyarakat (Wahyu
etal., 2025). Keberadaan internet memberikan kemudahan yang signifikan
dalam proses transaksi jual beli secara onl/ine. Dengan akses yang luas dan
cepat, konsumen dapat melakukan pembelian tanpa harus datang langsung
ke toko fisik, cukup melalui perangkat digital seperti ponsel atau komputer

(Mongol et al., 2023).
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Gambar 1.2 Jumlah Pengguna Internet

Sumber: Kementerian Komunikasi dan Informatika serta APII



Berdasarkan data Kementerian Komunikasi dan Informatika serta
Asosiasi Penyelenggara Internet Indonesia, pada tahun 2020 terdapat
196.710.000 pengguna internet di Indonesia, dan diperkirakan pada tahun
2023 jumlah tersebut akan meningkat menjadi 278.696.200. Meskipun
pada tahun 2024 jumlah tersebut turun menjadi 221.560.000, penggunaan
internet tetap memberikan pengaruh positif terhadap maraknya usaha
digital. Di dunia modern, kemajuan teknologi tidak dapat dipungkiri lagi
akan mengikuti kemajuan ilmu pengetahuan. Teknologi informasi dan
komunikasi berkembang dengan sangat pesat, dan berbagai kelompok
individu semakin sering menggunakan platform digital (Emantonio et al.,
2025).

Dengan kemajuan pesat dalam teknologi informasi dan komunikasi,
robotika dan studi terkait dianggap sebagai salah satu faktor paling
potensial yang mampu mengubah kehidupan manusia dan budaya
(Rachbini et al., 2019). Faktor utama yang mendorong pertumbuhan ini
adalah meningkatnya penetrasi internet yang kini telah menjangkau lebih
dari 210 juta pengguna, atau sekitar 77% dari total populasi Indonesia.
Selain itu, meluasnya penggunaan Smartphone sebagai sarana utama untuk
mengakses internet turut mempercepat adopsi platform digital oleh
masyarakat dari berbagai lapisan. Kemudahan akses terhadap teknologi,
dikombinasikan dengan sistem pembayaran digital yang semakin canggih

dan layanan logistik yang semakin efisien (Daniya et al., 2025).
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Gambar 1. 3 Data Pengguna Smartphone di Indonesia 2023-2024

Sumber: https://investor.id/business/353856/pengguna-Smartphone-

ridiprediksi-194-juta

Pertumbuhan pengguna Smartphone di Indonesia yang pada tahun
2024 diproyeksikan mencapai 194,26 juta orang, meningkat sekitar 4,23
juta pengguna atau 2,23% dibandingkan tahun 2023 yang berada pada
angka 190,03 juta, menunjukkan bahwa perangkat pintar telah menjadi
kebutuhan dasar bagi hampir seluruh lapisan masyarakat. Kemudahan
penggunaan aplikasi e-commerce melalui Smartphone mulai dari
pencarian produk, perbandingan harga, ulasan, pembayaran instan, hingga
pelacakan pengiriman mendorong konsumen untuk lebih sering
bertransaksi secara on/ine. Selain itu, meningkatnya penetrasi Smartphone
juga memperkuat perilaku belanja impulsif, karena konsumen dapat
mengakses marketplace kapan saja dan di mana saja (Investor.id., 2020).

Salah satu kota yang mengalami dampak dari pertumbuhan e-
commerce ialah masyarakat kota Medan. Perkembangan e-commerce
dalam beberapa tahun terakhir telah membawa perubahan besar terhadap
sikap dan perilaku konsumen di Kota Medan. Konsumen yang sebelumnya
sangat mengandalkan transaksi langsung di pasar fisik kini menunjukkan

kecenderungan kuat untuk beralih ke aktivitas belanja digital. Pergeseran



ini tidak lepas dari meningkatnya penggunaan Smartphone serta akses
yang semakin mudah terhadap aplikasi belanja online. Temuan ini
diperkuat oleh penelitian (Filza et al., 2024) yang menjelaskan bahwa
transformasi digital dan penetrasi Smartphone berperan langsung dalam
mendorong konsumen beralih ke platform e-commerce karena
kemudahan, kecepatan, serta efisiensi yang ditawarkannya.

Masyarakat kota Medan menunjukkan bahwa masyarakat mulai
memprioritaskan kenyamanan dan fleksibilitas, terutama dalam
memenuhi kebutuhan harian seperti belanja produk rumah tangga dan
kuliner. Faktor-faktor seperti pembayaran digital, promo harian, gratis
ongkos kirim, dan layanan pengiriman cepat ikut membentuk sikap
konsumen yang semakin pragmatis lebih mengutamakan efisiensi waktu
daripada pengalaman tatap muka di toko fisik. Salah satu motor penggerak
yang berperan penting dalam perekonomian Indonesia untuk
meningkatkan pertumbuhan ekonomi adalah pelaku usaha UMKM, karena
sektor ini mampu menyerap tenaga kerja dalam jumlah besar serta

beradaptasi dengan perubahan pasar (Arsyad & Azhar, 2025).
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Pertumbuhan penggunaan e-commerce di Kota Medan, sebagaimana
ditunjukkan oleh grafik diatas yang menggambarkan peningkatan
signifikan dari tahun 2022 hingga proyeksi tahun 2030. Pada tahun 2022,
nilai dasar e-commerce di Medan adalah 58 (unit indeks estimasi),
meningkat sedikit menjadi 59 di tahun 2023 (kenaikan +1 %), kemudian
melonjak lebih tinggi menjadi 65 di tahun 2024 (kenaikan +11 % dari
2023). Proyeksi untuk tahun 2030 menunjukkan bahwa pasar e-commerce
di Medan bisa mencapai nilai sekitar 150, yang mencerminkan potensi
pertumbuhan jangka panjang yang sangat besar. Lonjakan awal (+1 %)
mungkin menggambarkan fase pemantapan pasar setelah pandemi,
sementara lonjakan berikutnya (+11 %) di 2024 menunjukkan percepatan
adopsi digital oleh pelaku usaha dan konsumen lokal. Selain itu, proyeksi
tahun 2030 mencerminkan optimisme terhadap penetrasi e-commerce di
Medan, didorong oleh pertumbuhan infrastruktur digital, literasi
teknologi, dan adaptast UMKM terhadap platform online.

Perubahan preferensi e-commerce juga memengaruhi cara konsumen
Medan membuat keputusan pembelian. Konsumen kini lebih kritis dan
rasional, karena mereka memiliki akses informasi yang luas seperti ulasan
produk, rating penjual, serta perbandingan harga melalui platform digital.
Dari sisi sosial, e-commerce juga mengubah pola interaksi masyarakat
Medan. Aktivitas belanja yang dulu menjadi kegiatan sosial, seperti ke
pasar tradisional, kini menurun seiring meningkatnya intensitas belanja
online. Penelitian terdahulu oleh (Juanta et al.,, 2025) secara jelas
menunjukkan bahwa konsumen lebih memilih kecepatan dan kenyamanan
e-commerce dibandingkan interaksi langsung di pasar fisik. Perubahan ini
menggambarkan adanya pergeseran nilai dalam kehidupan masyarakat

urban: aktivitas belanja tidak lagi dianggap sebagai kegiatan sosial,



melainkan sebagai kebutuhan praktis yang harus diselesaikan dengan
cepat.

Sebagai bagian dari transformasi digital tersebut, salah satu bentuk
yang paling nyata terlihat adalah meningkatnya penggunaan aplikasi e-
commerce yang kini dapat diakses kapan pun dan di mana pun oleh para
pengguna (Rifqi Ashfa & Ishak, 2023). Akibat dari meningkatnya minat
terhadap belanja online, persaingan bisnis pun menjadi semakin ketat,
mendorong para pelaku usaha untuk berlomba-lomba menarik perhatian
konsumen dengan berbagai strategi pemasaran. Salah satu strategi yang
umum digunakan adalah penawaran promo menarik seperti gratis ongkir,
diskon harga, hingga program cashback (Pride & Ferrel, 2005).

Di Indonesia, telah banyak perusahaan e-commerce yang berhasil
membangun reputasi baik di tengah masyarakat. Beberapa di antaranya
yang paling dikenal dan dipercaya oleh konsumen adalah Tokopedia,
Lazada, Blibli, Bukalapak, dan Shopee. Perusahaan-perusahaan ini tidak
hanya menawarkan berbagai produk dengan harga bersaing, tetapi juga
menyediakan layanan yang responsif dan sistem transaksi yang aman
(Budiman et al., 2025). Dari sekian banyak perusahaan tersebut, Shopee
menjadi salah satu yang menunjukkan kemajuan paling pesat. Dalam
beberapa tahun terakhir, Shopee berhasil mencatat pertumbuhan yang
signifikan dan menjadi salah satu platform belanja online paling populer
di kawasan Asia Tenggara (Salsabila et al., 2021).

Penelitian ini kemudian memilih aplikasi Shopee sebagai objek studi.
Hal ini dikarenakan aplikasi Shopee merupakan situs E-commerce dengan
kunjungan terbanyak di Indonesia. Shopee menempati posisi teratas
dengan estimasi kunjungan mencapai 237 juta, diikuti oleh Tokopedia

dengan 88,9 juta kunjungan, Lazada dengan 47,69 juta kunjungan, dan
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Blibli dengan 28,89 juta kunjungan. Angka-angka ini menggambarkan
bahwa platform-platform tersebut berhasil menarik perhatian dan minat
konsumen Indonesia secara luas. Keberhasilan ini membuat e-commerce
tidak hanya sebagai media perdagangan, tetapi juga menjadi bagian yang
tak terpisahkan dari kehidupan sehari-hari masyarakat dalam memenuhi
berbagai kebutuhan secara praktis dan efisien (Emantonio et al., 2025).
Kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan Shopee menjadi daya tarik
utama bagi konsumen. Oleh karena itu, konsumen tidak perlu
mengeluarkan banyak tenaga hanya untuk barang yang mereka inginkan
(Rifqi Ashfa & Ishak, 2023). Persaingan bisnis yang sangat ketat membuat
para pelaku bisnis khususnya pelaku bisnis online berlomba-lomba
menawarkan produknya dengan tawaran promo gratis ongkir, diskon, serta
cashback dengan tujuan untuk memberikan layanan yang nyaman pada
konsumen serta memenangkan persaingan dalam bidang bisnisnya (Pride
& Ferrel, 2005). Shopee menjadi perusahaan e-commerce terbesar dengan
total download terbanyak di Asia Tenggara (Salsabila et al., 2021).
Fenomena pesatnya adopsi platform seperti Shopee juga dapat
dijelaskan melalui pendekatan Technology Acceptance Model (TAM)
dikemukakan oleh Davis (1986: 32) yang mengembangkan kerangka
pemikiran tentang minat pemanfaatan teknologi informasi. Penerimaan
teknologi oleh pengguna dipengaruhi terutama oleh dua variabel penting,
yaitu Perceived usefulness (PU) dan Perceived ease of use (PEOU).
Perceived usefulness (PU) didefinisikan sebagai persepsi pengguna bahwa
penggunaan suatu teknologi dapat meningkatkan kinerja atau memberikan
manfaat nyata dalam aktivitas yang mereka lakukan. Dalam konteks e-
commerce seperti Shopee, PU mencerminkan sejauh mana pengguna

merasa bahwa berbelanja melalui platform tersebut membuat proses
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belanja menjadi lebih efektif, efisien, cepat, dan menguntungkan
(Albanani et al., 2022).

Pengalaman pengguna atau User experience (UX) turut memperkuat
bagaimana pengguna memandang kualitas interaksi dengan platform. UX
adalah keseluruhan pengalaman subjektif pengguna selama berinteraksi
dengan aplikasi, mulai dari kenyamanan visual, kemudahan navigasi,
kecepatan aplikasi, hingga rasa aman dan kepuasan emosional saat
bertransaksi. Pada platform e-commerce seperti Shopee, UX mencakup
seluruh perjalanan pengguna mulai dari mencari produk, memasukkan ke
keranjang, melakukan checkout, hingga menerima layanan pelanggan. UX
yang baik tidak hanya memperkuat sikap positif tetapi juga meningkatkan
kepuasan dalam penggunaan aplikasi (Adelia et al., 2025).

Konteks e-commerce kepuasan muncul saat pengguna merasa proses
belanja berjalan lancar, produk yang diterima sesuai, harga kompetitif,
pengiriman cepat, dan layanan pelanggan responsif. Kepuasan ini
merupakan salah satu indikator penting keberhasilan platform dalam
memenuhi ekspektasi pengguna (Oentario et al., 2017). Dalam penelitian
terkait e-commerce model Penerimaan Teknologi (TAM) digunakan
untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan suatu
sistem atau sistem informasi. Model ini didasarkan pada teori tindakan
rasional (TRA) yang dikemukakan oleh Fishbein dan Ajzen pada tahun
1976. Dalam penelitian ini, TAM digunakan untuk mengobservasi tingkat
penggunaan teknologi informasi oleh responden. Sikap masyarakat saat
menggunakan program belanja online dapat digunakan untuk menentukan
perilaku penggunaan TAM.

Keberhasilan suatu platform e-commerce tidak hanya ditentukan oleh

kemudahan akses dan persepsi manfaat semata, tetapi juga sangat
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dipengaruhi oleh pengalaman pengguna (user experience). Pengalaman
pengguna mencakup aspek-aspek seperti desain antarmuka, responsivitas,
dan keandalan platform, yang dapat mempengaruhi kepuasan dan
keputusan pembelian konsumen. Selain itu, faktor-faktor seperti
kepercayaan dan persepsi risiko juga mempengaruhi keputusan pembelian
di platform e-commerce. Kepercayaan konsumen terhadap platform dan
persepsi mereka terhadap risiko yang mungkin timbul selama transaksi
online dapat mempengaruhi minat beli mereka (George Noveril et.al,
2020).

Penelitian sebelumnya Mlekus et al., (2020) menjelaskan pengalaman
pengguna (User experience) sebagai penentu penerimaan teknologi.
Penelitian tersebut mengembangkan dan menguji Model Penerimaan
Teknologi yang berfokus pada Pengalaman Pengguna. Mendukung
temuan tersebut, penelitian yang dilakukan oleh Hidayatullah et al.,
(2019), penelitian in1 menggunakan model DelLone & McLean yang
dimodifikasi dengan menambahkan variabel perceived utilitarian dan
perceived hedonic untuk mengevaluasi pengaruh User experience
terhadap kepuasan pengguna aplikasi Shopee. Hasilnya menunjukkan
bahwa information quality, system quality, perceived hedonic, dan use
memiliki pengaruh positif terhadap user Satisfaction. Namun, service
quality dan perceived utilitarian tidak berpengaruh signifikan terhadap
user Satisfaction.

Penelian oleh Azmi & Patrikha (2021) penelitian ini menganalisis
pengaruh online customer experience terhadap keputusan pembelian
dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. Melalui survei ditemukan
bahwa online customer experience berpengaruh signifikan terhadap

kepercayaan dan keputusan pembelian. Namun, kepercayaan tidak
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berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan latar
belakang, fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
bagaimana Kepuasan dan User Experience berperan dalam memediasi
hubungan antara Technology Acceptance Model dan Loyalitas di platform
e-commerce.

Penelitian sebelumnya berfokus pada evaluasi kepuasan pengguna
melalui pendekatan keberhasilan sistem informasi, serta menekankan pada
peran kepercayaan sebagai mediasi dalam pengaruh pengalaman pengguna
terhadap keputusan pembelian. Sementara penelitian ini berbeda dengan
penelitian sebelumnya, penelitian ini mengintegrasikan model Technology
Acceptance Model (TAM), user experience dan menempatkan kepuasan
sebagai variabel mediasi yang menjembatani Technology Acceptance
Model, User Experience terhadap loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa
penelitian ini memberikan pendekatan baru dan lebih spesifik di platform
Shopee melalui peran mediasi kepuasan dan pengalaman pengguna dalam
konteks penerimaan teknologi.

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya menguji penerimaan
teknologi tetapi juga bagaimana pengalaman pengguna memengaruhi
loyalitas, memberikan perspektif baru dalam kaitannya dengan perilaku
transaksi konsumen. Pemahanan terhadap hubungan ini diharapkan hasil
penelitian dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam bagi pelaku
bisnis e-commerce dalam meningkatkan pengalaman pengguna, sehingga
dapat mendorong lebih banyak transaksi dan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Peran Kepuasan Dalam Memediasi
Pengaruh Technology Acceptance Model Dan User experience Terhadap

Loyalitas Pada Platform E-commerce”
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, pokok permasalahan yang akan

dikaji dalam penelitian ini adalah :

1.

Apakah Perceived Usefulness (PU) berpengaruh terhadap Attitude
Toward Using pada platform e-commerce?

Apakah Perceived Ease of Use (PEOU) berpengaruh terhadap
Attitude Toward Using pada platform e-commerce?

Apakah Attitude Toward Using berpengaruh terhadap kepuasan
pada platform e-commerce?

Apakah User Uxperience (UX) berpengaruh terhadap kepuasan
pada platform e-commerce?

Apakah User Uxperience (UX) berpengaruh terhadap loyalitas
pada platform e-commerce?

Apakah kepuasan memediasi pengaruh antara User Experience
terhadap loyalitas pada platform e-commerce?

Apakah kepuasan memediasi pengaruh antara Attitude Toward

Using terhadap loyalitas pada platform e-commerce?

C. Tujuan Penelitian

I.

Menganalisis pengaruh Perceived Usefulness (PU) terhadap
Attitude Toward Using pada platform e-commerce.

Menganalisis pengaruh Perceived Ease of use (PEOU) terhadap
Attitude Toward Using pada platform e-commerce.

Menganalisis pengaruh Attitude Toward Using terhadap Kepuasan
pada platform e-commerce.

Menganalisis pengaruh User experience terhadap kepuasan pada

platform e-commerce.
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Menganalisis pengaruh User experience terhadap loyalitas pada
platform e-commerce.

Menganalisis pengaruh kepuasan memediasi antara User
Experience terhadap Loyalitas pada platform e-commerce.
Menganalisis pengaruh kepuasan memediasi antara Attitude

Toward Using terhadap Loyalitas pada platform e-commerce.

D. Manfaat Penelitian

L.

Bagi Peneliti

Menambah wawasan mengenai peran kepuasan dalam memediasi
pengaruh antara Technology Acceptance Model (TAM), User
Experience terhadap loyalitas pada platform e-commerce.
Memberikan bukti empiris mengenai bagaimana faktor-faktor
dalam TAM, seperti perceived usefulness dan perceived ease of
use, berkontribusi terhadap pengalaman pengguna serta loyalitas.
Bagi Akademik

penelitian ini berkontribusi dalam memperluas pemahaman
teoretis mengenai interaksi antara TAM, UX, Kepuasan dan
loyalitas dalam e-commerce. Temuan penelitian menjadi referensi
akademik dalam pengembangan kurikulum atau materi ajar
pemasaran digital serta manajemen bisnis berbasis teknologi dan
informasi, serta perilaku konsumen.

Bagi Konsumen

Meningkatkan pemahaman konsumen tentang faktor-faktor yang
memengaruhi  pengalaman berbelanja secara online. User
experience yang memediasi menentukan keputusan pembelian,

memberikan masukan pada konsumen lebih selektif dalam
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memilih platform e-commerce yang menawarkan kenyamanan dan
kemudahan dalam bertransaksi.
E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini berisi pemaparan secara singkat tentang isi
dari setiap bab dalam tesis, yaitu :
BAB I : PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, rumusan masalah,
tujuan serta manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA
Dalam bab ini menguraikan teori yang relevan dengan topik yang
dibahas,yaitu tentang TAM. Kemudian terdiri dari telaah pustaka,
pengembangan hipotesis, dan kerangka berpikir.
BAB II1 : METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian, populasi dan
sampel, variabel operasional, jenis dan sumber data, metode
pengumpulan data serta metode analisis yang digunakan.
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian serta hasil
analisis data sekaligus pembahasan yang didukung oleh beberapa
sumber data.
BAB V : PENUTUP
Dalam bab ini menjelaskan kesimpulan yang diperoleh dari hasil
penelitian, keterbatasan dan saran-saran yang berkaitan dengan

penelitian yang relevan di masa yang akan datang.



BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived
usefulness (X1), Perceived ease of use (X2), User experience (X3) dan
Attitude Toward Using (X4) terhadap Loyalitas Pengguna (Y) dengan
Kepuasan Pengguna (M) sebagai variabel moderator pada platform e-
commerce. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan,
diperoleh hasil bahwa seluruh variabel independen (X1, X2, X3, dan
X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna (Y),
baik secara langsung maupun tidak langsung melalui variabel
moderator (M) dengan nilai P-value keseluruhan sebesar 0,000 (<0,05).
Hasil ini menunjukkan bahwa sikap positif dan kepuasan pengguna
mampu memediasi pengaruh persepsi manfaat, kemudahan
penggunaan, serta pengalaman pengguna terhadap loyalitas secara
signifikan.

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Perceived
usefulness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Attitude
Toward Using dengan nilai P-value sebesar 0,000 (<0,05). Artinya,
semakin tinggi persepsi manfaat yang dirasakan oleh pengguna
terhadap platform e-commerce, semakin positif pula sikap mereka
dalam menggunakan platform tersebut. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Migueli et al., 2024) dan (Nurchayati et
al., 2022) yang menegaskan bahwa persepsi manfaat merupakan faktor
utama dalam membentuk sikap positif pengguna terhadap teknologi.

Dengan demikian, manfaat nyata seperti efisiensi waktu, kemudahan
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transaksi, dan peningkatan produktivitas menjadi pendorong
terbentuknya sikap positif terhadap penggunaan platform e-commerce.

Variabel Perceived ease of use juga terbukti memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Attitude Toward Using dengan nilai P-
value sebesar 0,012 (<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa semakin
mudah suatu platform digunakan, semakin positif pula sikap pengguna
terhadap penggunaannya. Temuan ini mendukung hasil penelitian
(Regita & Santoso, 2020) serta (Silvia & Roosdhani, 2024) yang
menyatakan bahwa kemudahan navigasi, kejelasan fitur, dan tampilan
antarmuka yang intuitif dapat meningkatkan kenyamanan serta
kepercayaan pengguna. Oleh karena itu, persepsi kemudahan menjadi
elemen penting yang membentuk sikap positif dan mendorong loyalitas
pengguna.

Berdasarkan hasil pengujian, variabel Attitude Toward Using
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pengguna
melalui Kepuasan Pengguna dengan nilai P-value sebesar 0,000
(<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa sikap positif pengguna terhadap
platform e-commerce mampu meningkatkan kepuasan mereka, yang
pada akhirnya memperkuat loyalitas. Hasil ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Lestari, 2022) serta (Qatawneh &
Althonayan, 2024) yang menjelaskan bahwa kepuasan berfungsi
sebagai jembatan emosional antara sikap positif dan loyalitas
pengguna. Dengan demikian, semakin positif sikap pengguna terhadap
penggunaan platform, semakin tinggi pula tingkat kepuasan dan
loyalitas yang terbentuk.

Selanjutnya, variabel User experience memiliki pengaruh

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dengan nilai P-
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value sebesar 0,000 (<0,05). Artinya, semakin baik pengalaman
pengguna dalam menggunakan platform e-commerce, semakin tinggi
pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Hasil ini mendukung penelitian
(Hidayatullah et al., 2019) menegaskan bahwa pengalaman pengguna
yang baik, seperti kecepatan akses, kejelasan fitur, serta kemudahan
transaksi, mampu meningkatkan kepuasan pengguna secara signifikan.
Dengan demikian, kualitas pengalaman pengguna menjadi faktor
penting dalam menciptakan kepuasan dan membangun hubungan
jangka panjang antara pengguna dan platform e-commerce.

Variabel User experience juga memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas dengan nilai P-value sebesar 0,000
(<0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman
pengguna saat berinteraksi dengan platform e-commerce, semakin
tinggi pula tingkat loyalitas mereka terhadap platform tersebut. Temuan
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurdin & Abidin,
2023) serta (Arifin, 2024), yang menjelaskan bahwa pengalaman positif
yang berulang kali dialami pengguna dapat membangun kelekatan
emosional dan komitmen jangka panjang terhadap platform. Oleh
karena itu, peningkatan kualitas pengalaman pengguna menjadi strategi
utama dalam memperkuat loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil pengujian lainnya, variabel Atfitude Toward
Using juga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pengguna (Y2) dengan nilai P-value sebesar 0,000 (<0,05).
Hal ini menunjukkan bahwa sikap positif pengguna terhadap platform
e-commerce mampu mendorong loyalitas mereka. Temuan ini
mendukung penelitian (Tanlim & Ruslim, 2024) serta (Setiawan, 2024)

yang menjelaskan bahwa sikap positif pengguna mencerminkan rasa
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percaya dan kenyamanan terhadap sistem, sehingga memperkuat
loyalitas jangka panjang terhadap platform.

Sementara itu, variabel Kepuasan Pengguna memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pengguna dengan nilai P-
value sebesar 0,018 (<0,05). Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan
pengguna terhadap layanan dan pengalaman berbelanja daring, semakin
besar pula kemungkinan mereka untuk tetap setia menggunakan
platform e-commerce. Hasil ini konsisten dengan penelitian (Tanlim &
Ruslim, 2024) dan (Setiawan, 2024) yang menegaskan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan faktor penting dalam membangun loyalitas
pengguna.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa
Perceived usefulness (X1), Perceived ease of use (X2), dan User
experience (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Attitude
Toward Using (X4), Kepuasan Pengguna (M), dan Loyalitas Pengguna
(Y). Selain itu, Kepuasan Pengguna (M) terbukti menjadi variabel
mediasi yang memperkuat hubungan antara sikap pengguna (X4) dan
loyalitas pengguna (Y). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
keberhasilan = platform e-commerce dalam membangun loyalitas
pengguna tidak hanya bergantung pada manfaat dan kemudahan system,
tetapi juga pada pengalaman pengguna yang menyenangkan serta
kepuasan yang dihasilkan dari interaksi tersebut. Semakin tinggi tingkat
kepuasan dan sikap positif pengguna, maka semakin kuat pula loyalitas
mereka terhadap platform. Oleh sebab itu, pengelola e-commerce perlu
berfokus pada peningkatan kemanfaatan, kemudahan penggunaan, dan

pengalaman pengguna secara berkelanjutan guna mempertahankan
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kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah persaingan digital yang

semakin ketat.

. Keterbatasan dan Saran

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki
sejumlah keterbatasan yang perlu diperhatikan agar dapat menjadi
landasan bagi penelitian selanjutnya dalam mengembangkan kajian
yang lebih komprehensif. Pertama, keterbatasan terletak pada metode
pengumpulan data yang hanya dilakukan melalui penyebaran kuesioner
daring (online questionnaire). Meskipun metode ini efisien dalam
menjangkau banyak responden, namun memiliki kelemahan karena
tidak semua responden mungkin memahami setiap pernyataan dengan
cara yang sama. Hal ini dapat menimbulkan bias persepsi dan
berdampak pada keakuratan hasil penelitian. Oleh karena itu, peneliti
selanjutnya disarankan untuk mengombinasikan metode kuantitatif
dengan wawancara langsung (in-depth interview) atau observasi, agar
dapat menggali lebih dalam pandangan dan pengalaman nyata pengguna
terhadap platform e-commerce.

Kedua, keterbatasan muncul pada periode pelaksanaan
penelitian yang relatif singkat, sehingga hasil penelitian ini hanya
merepresentasikan kondisi perilaku pengguna dalam jangka waktu
tertentu. Dalam konteks e-commerce yang sangat dinamis, persepsi
pengguna terhadap kemudahan penggunaan, manfaat, dan pengalaman
pengguna dapat berubah seiring perkembangan teknologi, tren pasar,
serta perubahan strategi dari masing-masing platform. Oleh sebab itu,
disarankan agar penelitian di masa mendatang menggunakan

pendekatan longitudinal atau studi perbandingan antarperiode untuk
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memperoleh hasil yang lebih konsisten dan relevan dengan
perkembangan industri digital.

Ketiga, keterbatasan juga terdapat pada aspek analisis yang
hanya berfokus pada hubungan antarvariabel tanpa mempertimbangkan
faktor eksternal yang mungkin berpengaruh, seperti kondisi ekonomi,
kebijakan promosi platform, atau perubahan perilaku konsumen
pascapandemi. Faktor-faktor eksternal tersebut berpotensi memoderasi
atau memperkuat hubungan antara variabel seperti Perceived
usefulness, User experience, Attitude Toward Using, dan Loyalitas
Pengguna. Oleh karena itu, peneliti menyarankan agar penelitian
selanjutnya mempertimbangkan faktor kontekstual eksternal dalam
model analisis, sehingga hasil yang diperoleh dapat memberikan
pemahaman yang lebih luas dan relevan terhadap dinamika perilaku
pengguna e-commerce di Indonesia.

Dengan memperhatikan ketiga keterbatasan tersebut, peneliti
berharap penelitian-penelitian berikutnya dapat mengembangkan
model penelitian yang lebih kompleks dan realistis, dengan melibatkan
metode yang lebih beragam serta mempertimbangkan faktor internal
maupun eksternal yang memengaruhi perilaku pengguna. Upaya ini
diharapkan mampu menghasilkan temuan yang lebih mendalam dan
memberikan kontribusi nyata terhadap pengembangan strategi
peningkatan kepuasan serta loyalitas pengguna dalam industri e-

commerce nasional.
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