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Abstract

As the number of female customers shopping in online clothing stores increases, understanding how
female customers’ e-loyalty is formed and fostered in this type of online store becomes very important.
The purpose of this paper is to focus on female online clothing shoppers and to examine the mediating
of e-loyalty in the context of online clothing stores: e-satisfaction and e-trust. The number of
respondents is 196 persons who have online clothing shopping experience in Jakarta. The structural
equation modeling was performed to analyze the measurement and structural models. The results show
that both Online Satisfaction and Online Security are positively associated with e-trust, whereas web
design is not. Furthermore, Online Satisfaction turns positively influence e-loyalty for female online
clothing shoppers.

Keywords: e-loyalty; e-satisfaction; e-trust, female online clothing shoppers; perceived online
privacy; perceived online security.

PENDAHULUAN

Berbelanja secara online (online shopping) telah berkembang secara cepat. Timbulnya
banyak kesempatan baru dengan berkembangnya online shopping (contoh: e-Vendor/ penjual
online) dapat menciptakan dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Kesetiaan
online (e-loyalty) telah menjadi issu yang penting dalam bisnis online bukan hanya karena
pelanggannya dapat membeli barang dengan mudah tetapi juga karena pelanggan dapat
membandingkan barang-barang sejenis dengan toko online lainnya secara mudah dan cepat
(Lu, Chang, & Yu, 2013). Pelanggan online dapat dengan bebas mendatangi toko-toko online
dan membeli barang tanpa perlu mengingat satu toko secara spesifik untuk melakukan
keseluruhan pembelian. Hasilnya, timbul kesetiaan pelanggan yang rendah khususnya pada
dunia pemasaran online, yang berdampak pada sulitnya untuk mengestimasi keberlangsungan
dan keuntungan dalam jangka panjang suatu perusahaan online (Lu et al., 2013).
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Tabel 1
Estimasi Perkembangan Penjualan E-Commerce oleh beberapa negara
Tahun 2013 - 2016 (dalam trilyun)

Negara Tahun
2013 2014 2015 2016
China $181.62 $274.57 $358.59 $439.72
Jepang $118.59 $127.06 $135.54 $143.13
Korea Selatan S 18.52 S 20.24 S 21.92 S 23.71
India S 16.32 S 20.74 S 25.65 S 30.31
Indonesia S 1.79 S 2.60 S 3.56 S 4.89

Sumber: tekno.kompas.com

Tabel 1 mengenai estimasi perkembangan penjualan e-commerce oleh beberapa
negara tahun 2013 sampai dengan tahun 2016 menunjukkan bahwa Indonesia menduduki
peringkat ke 5 (lima) sebagai negara yang mengalami pertumbuhan e- commerce tercepat di
dunia setelah China, Jepang, Korea Selatan, dan India. Angka yang terus meningkat dari tahun
2013 sebanyak $1.79 trilyun di tahun 2013, $2.60 trilyun di tahun 2014 dan terus meningkat di
tahun 2014 sebesar $3.56 trilyun hingga mencapai $4.89 trilyun terbukti merupakan pasar
yang sangat potensial bagi pemasar online sekaligus pembelanja online di Indonesia (Yusuf,
2017)

Tabel 2
Peningkatan Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
Tahun 2013-2018 (dalam juta)

Tahun

No Negara

2013 2014 2015 2016 2017 2018
1 China* 620.70 643.60 669.80 700.10 736.20 777.00
2 US** 246.00 252.90 259.30 264.90 269.70 274.10
3 India 167.20 215.60 252.30 283.80 313.80 346.30
4  Brazil 99.20 107.70 113.70 119.80 123.30 125.90
5 Japan 100.00 102.10 103.60 104.50 105.00 105.40
6 Indonesia 72.80 83.70 93.40 102.80 112.60 123.00
7 Russia 77.50 82.90 87.30 91.40 94.30 96.60
8 Germany 59.50 61.60 62.20 62.50 62.70 62.70
9 Mexico 53.10 59.40 65.10 70.70 75.70 80.40
10 Nigeria 51.80 57.70 63.20 69.10 76.20 84.30
11 UK** 48.80 50.10 51.30 52.40 53.40 54.30
12  France 48.80 49.70 50.50 51.20 51.90 52.50
13  Phillippines 42.30 48.00 53.70 59.10 64.50 69.30
14  Turkey 36.60 41.00 44.70 47.70 50.70 53.50
15 Vietnam 36.60 40.50 44.40 48.20 52.10 55.80
16 South Korea 40.10 40.40 40.60 40.70 40.90 41.00
17 Egypt 34.10 36.00 38.30 40.90 43.90 47.40
18 ltaly 34.50 35.80 36.20 37.20 37.50 37.70

[EEN
Yo

Spain 30.500 31.60 32.30 33.00 33.50 33.90




Peran Mediasi E-Satisfaction dan E-Trust Terhadap E-Loyalty 127

Tahun

No Negara

2013 2014 2015 2016 2017 2018
20 Canada 27.70 28.30 28.80 29.40 29.90 30.40
21 Argentina 25.00 27.10 29.00 29.80 30.50 31.10
22 Colombia 24.20 26.50 28.60 29.40 30.50 31.30
23 Thailand 22.70 24.30 26.00 27.60 29.10 30.60
24 Poland 22.60 22.90 23.30 23.70 24.00 24.30
25 South Africa 20.10 22.70 25.00 27.20 29.20 30.90
Worldwide*** 2,69290 2,892.70 3,072.60 3,246.30 3,419.90 3,600.20

Sumber: kompasiana.com
Keterangan:
*excludes Hong Kong; **forecost from Aug 2014; ***includes countries not listed

Tabel 2 menunjukkan bahwa Indonesia menduduki peringkat ke 6 (enam) dari 25 (dua
puluh lima) negara di dunia dengan jumlah pengguna internet terbanyak untuk tahun 2013
sampai 2018, dan diprediksi akan semakin meningkat di tahun 2017 dan 2018. Jumlah
pengguna internet di Indonesia tahun 2013 sebanyak 72,80 juta pengguna dan meningkat
setiap tahunnya menjadi 83,70 juta pengguna di tahun 2014, terus meningkat menjadi 93,40
juta pengguna di tahun 2015 dan sampai dengan tahun 2016 menjadi 102,80 juta penduduk
merupakan pengguna internet di Indonesia. Jumlah ini di prediksi akan terus meningkat
sampai dengan 123 jiwa di tahun 2018 (Putuasduki, 2017).

Berdasarkan data-data tersebut dan beberapa penelitian sebelumnya (Chou et al.,
2015; Li, Aham-Anyanwu, Tevrizci, & Luo, 2015; Lu et al., 2013; Maurer Herter, Pizzutti dos
Santos, & Costa Pinto, 2014; Yin, Pei, & Ranchhod, 2013) maka penelitian ini mengambil tema
mengenai pembelanja online khususnya perempuan yang menyukai berbelanja pakaian/
busana secara online.

Peneliti memfokuskan penelitian pada pembelanja perempuan, karena perempuan
cenderung membeli beraneka ragam barang secara serentak atau pada saat yang bersamaan.
Perempuan juga sering berbelanja membeli barang untuk diri sendiri dan sekaligus untuk
keluarga. Pembeli perempuan menganggap berbelanja sebagai suatu aktivitas rekreasi karena
mereka sangat menikmati kegiatan tersebut. Perempuan yang menganggap berbelanja
sebagai suatu penghilang stress melakukan kegiatan ini dengan santai dan menghabiskan
lebih banyak waktu berbelanja (Chou et al., 2015).

Pada studi sebelumnya ditemukan bahwa e-satisfaction dan e-trust adalah dua faktor
utama yang mendorong perkembangan e-loyalty. Namun, hubungan ini masih jarang
didiskusikan, khususnya mengenai pembelanja online perempuan di Indonesia dalam konteks
berbelanja pakaian/ busana secara online (Chou et al., 2015).

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalis apakah delivery yang efisien
berpengaruh terhadap kepuasan, mengetahui apakah desain website berpengaruh terhadap
kepuasan online, menganalis apakah desain berpengaruh terhadap kepercayaan online,
menganalis apakah privacy online berpengaruh terhadap kepercayaan online, menganalis
apakah keamanan online berpengaruh terhadap kepercayaan online, menganalis kepuasan
online berpengaruh terhadap kepercayaan online, menganalis apakah kepuasan online
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berpengaruh terhadap kesetiaan online dan apakah kepercayaan online berpengaruh
terhadap kesetiaan online.

Kebaruan (novelty) dalam penelitian ini adalah peran mediasi e-Satisfaction dan e-
Trust terhadap e-Loyalty yang dalam berbagai penelitian sebelumnya Rose, Clark, Samouel, &
Hair (2012); Yin, Pei & Ranchhod (2013); Chou et al., (2015); Li et al., (2015); Von der Heidt
(2011); Lu, Chuan Long., Chang, Hsiu-Hua, Yu & Shih-Ting (2013); Herter, dos Santos, & Pinto
(2014) lebih banyak melihat pada fungsi moderasi kelompok pelanggan baik yang berbelanja
secara offline maupun online dari sisi gender maupun kelompok usia. Sementara dalam
penelitian ini lebih menekankan fungsi mediasi kepuasan dan kepercayaan berbasis daring
terhadap kesetiaan pelanggan yang berbelanja pada dunia maya.

TINJAUAN PUSTAKA

Pada umumnya, perempuan memiliki naluri untuk berbelanja dan keterlibatan yang
tinggi dengan lingkungan ritel dibandingkan dengan laki-laki (Patterson, 2007). Perempuan
juga semakin aktif dalam berbelanja online khususnya dalam berbelanja pakaian (Huddleston
& Minahan, 2011). Terlebih lagi, pembelanja perempuan memiliki lebih banyak kekuatan
untuk berlaku boros dan memiliki kekuatan lebih untuk mengambil keputusan dibandingkan
sebelumnya (Huddleston & Minahan, 2011).

Delivery efficiency

Pengalaman konsumen dengan layanan dari situs web adalah terutama berkaitan
dengan waktu pengiriman item. Waktu pengiriman didefinisikan sebagai total waktu antara
rangka penempatan dan pengiriman, yang meliputi pengiriman kilat (dispatch), pengiriman
melalui kapal (shipping) dan pengantaran (delivery). Studi sebelumnya telah menemukan
bahwa waktu pengiriman yang lama adalah salah satu keluhan utama antara pelanggan
online, karena mereka harus menunggu untuk menerima barang yang mereka pesan. Semakin
lama waktu tunggu antara pemesanan dan penerimaanmenerima, semakin tinggi tingkat
kecemasan dan ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan (Chou et al., 2015).

Website design

Studi sebelumnya menyarankan bahwa sebuah situs atau website yang baik (misalnya
mudah digunakan dan memiliki prosedur bertransaksi yang lancar) akan membuat website
tersebut terlihat profesional, suatu pengalaman yang menciptakan suatu gambaran di benak
pelanggan bahwa suatu website dapat dihandalkan atau reliabel. Tujuan dari setiap situs web
adalah untuk memberikan kualitas konten untuk audiens yang dituju dan melakukannya
dengan desain elegan (Turban et. al., 2015). Menurut Turban et al., (2015) kriteria desain situs
web antara lain adalah navigasi, konsistensi, kinerja atau performance, penampilan, kepastian
kualitas, interaktivitas dan keamanan.

Online securities
Menurut Turban et al., (2015) manajemen risiko keamanan merupakan sebuah proses
yang sistematis untuk menentukan kemungkinan berbagai serangan keamanan dan untuk
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mengidentifikasi tindakan yang diperlukan untuk mencegah atau mengurangi serangan
mereka.

Turban et al, (2015) mengatakan terdapat 2 (dua) pandangan mengenai online
securites, yaitu pandangan yang berasal dari sudut pandang pengguna situs dan pandangan
yang berasal dari perusahaan. Dari perspektif pengguna, berbagai pertanyaan akan timbul
seperti 1) apakah server web dimiliki dan dioperasikan oleh perusahaan yang sah, 2) apakah
halaman web dan bentuk mengandung beberapa kode berbahaya atau konten yang
berbahaya, dan 3) akankah server web mendistribusikan informasi pengguna yang tidak sah
dan diberikan kepada pihak lain. Sedangkan dari sudut pandang perusahaan penyedia website
akan timbul pertanyaan seperti 1) akankah pengguna tidak mencoba untuk masuk ke server
web, 2) akankan pengguna mengubah halaman dan konten situs, 3) akankah pengguna akan
mencoba untuk menganggu server sehingga orang lain tidak dapat menggunakannya.

Online Privacy

Online privacy dan keamanan online, dua keprihatinan utama saat konsumen
berbelanja di situs website, telah mengusulkan sebuah model niat privasi-trust-perilaku
perdagangan elektronik, yang menegaskan bahwa privasi yang utama adalah kepercayaan
(Liu, 2016). Ketika kepercayaan terbentuk, orang lebih suka membeli atau mengulangi
pembelian. Kepedulian online menunjukkan bahwa selain privasi online, keamanan online
merupakan salah satu syarat mendasar sebelum kegiatan komersial yang melibatkan
informasi rahasia dan sensitif dapat dimulai. Memang, baik privasi online maupun keamanan
merupakan keprihatinan utama bagi konsumen dalam konteks toko online karena pelanggan
perlu memberikan informasi pribadi mereka seperti password dan informasi kartu kredit pada
suatu situs web. Tanpa merchant yang memiliki mekanisme yang aman dan kebijakan privasi
yang dirancang baik, e-trust yang negatif dapat terjadi dan dikembangkan oleh pelanggan
menuju situs website (Chou et al., 2015).

E-satisfaction

Chou et al., (2015) berpandangan bahwa e-satisfaction adalah kepuasan pelanggan
atas pengalaman membeli sebelumnya dengan toko online tertentu. E-satifaction juga
ditemukan memiliki dampak yang signifikan terhadap e-commitment (von der Heidt, 2011).
Sebagian besar penelitian sebelumnya menyimpulkan bahwa e-satisfaction memiliki dampak
signifikan pada e-loyalty (Rose et al., 2012). Konsumen online bukan hanya pengguna yang
berhubungan dengan suatu situs melalui browsing, searching, finding, selecting, comparing,
dan mengevaluasi barang-barang, tetapi juga online shopper (pembeli online) yang pada
akhirnya akan membeli produk secara online dan menunggu beberapa hari untuk menerima
pesanan mereka (von der Heidt, 2011).

E-trust

E-trust merupakan keyakinan suatu perusahaan terhadap perusahaan lain bahwa
perusahaan lain tersebut akan memberikan outcomes yang positif bagi perusahaan. Suatu
sikap harapan dan percaya diri dalam situasi online yang berisiko bahwa suatu kerentanan
tidak akan dapat dieskploitasi. Trust juga menjadi aspek kritis dari e-commerce. Perilaku-
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perilaku tersebut termasuk pemberian harga yang tidak adil, penyampaian informasi yang
tidak akurat, pelanggaran privacy, dan penelusuran transaksi yang dilakukan oleh pihak yang
tidak berwenang. Pelanggan selalu merasa khawatir ketika melakukan pembelian secara
online, karena berbelanja online penuh dengan ketidakpastian. Karena hal tersebut, maka e-
trust selalu menjadi hal penting dalam konteks toko online (Chou et al., 2015).

E-loyalty

E-loyalty akan menjadi isu yang menarik dalam online shopping karena konsumen
dengan mudah akan memilih toko online yang tepat dengan harga yang bersaing karena hal
ini jauh lebih mudah dilakukan dan efisien. Dengan kata lain, konsumen online shopping bisa
dengan gratis berkunjung ke online store dan membeli barang yang dibutuhkan tanpa
membutuhkan berkunjung ke banyak online store (Lu et al., 2013)

E-loyalty merupakan suatu tindakan yang menunjukkan kepatuhan yang teguh kepada
sesorang atau institusi melalui sarana elektronik (Chou et al., 2015). Seperti diketahui,
konsumen dapat dengan bebas dan gratis mengunjungi dan membeli dari suatu situs tanpa
harus mengingat kembali di mana konsumen melakukan pembelian. Hal ini berdampak pada
rendahnya kesetiaan pelanggan yang berakibat pada rendahnya keberlangsungan suatu situs
dalam jangka panjang untuk memperoleh keuntungan (Cyr, 2008).

Online experience

Delivery
Efficiency
e-Satisfaction

Web site
design

Online 4

Security e-Trust

. Online concerns
Online

Privacy
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Pengembangan Hipotesis

Kepuasan elektronik (e-satisfaction) pada dasarnya dapat dipandang sebagai bentuk
kepuasan konsumen berdasarkan pengalaman berbelanja secara daring sebelumnya. Rasa
senang atau puas tersebut lebih banyak ditujukan kepada perusahaan yang memberikan
layanan e-business atau e-commerce. Dengan merujuk pada berbagai penelitian sebelumnya,
(Chou et al.,, 2015) memaparkan sumber pengalaman konsumen daring bisa berasal dari
layanan berbasis situs dan isi (content) situs yang menarik, mudah digunakan serta aman
dalam melakukan transaksi. Dan berdasarkan berbagai temuan penelitian sebelumnya, salah
satu permasalahan dalam bisnis daring ialah ketepatan waktu pengiriman hingga sampai ke
konsumen (Rose et al.,, 2012). Sehingga hipotesis pertama yang akan diuji secara empiris
dirumuskan sebagai berikut:
H1: PTD memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap eSAT.

Sebagaimana dalam pengembangan hipotesis pertama, telah dikemukakan bahwa isi
(content) situs yang menarik, mudah digunakan atau dinavigasi serta aman dalam melakukan
transaksi akan memberikan kepuasan bagi pengguna jasa internet dalam melakukan transaksi
(Rose et al., 2012). Demikian pula ringkasan dalam pengembangan hipotesis yang dilakukan
oleh Chou et al., (2015) banyak bukti dari berbagai penelitian sebelumnya bahwa rancangan
situs dari sisi tata letak, tampilan antar muka (interface) dan dekorasi situs akan meningkatkan
kepuasan, yang tentu saja salah satu bentuknya jumlah hits, viewers atau visitors akan
meningkat karena situs selalu dimutahirkan (updated). Sehingga hipotesis kedua yang akan
diuji secara empiris dirumuskan sebagai berikut:

H2: WSD memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap eSAT

Chou et al.,, (2015).menegaskan bahwa disain situs yang menarik tidak hanya
meningkatkan kepuasan tetapi mampu mendongkrak kepercayaan pengguna internet
melakukan transakti pada perusahaan berbasis e-commerce. Li et al., (2015) juga
mengemukakan hal yang tidak berbeda jauh bahwa disain situs memberikan pengaruh yang
signifikan baik berdasarkan penelitian sebelumnya maupun penelitian yang mereka lakukan
berhasil membuktikan hal tersebut terhadap kepercayaan pengguna jasa internet, termasuk
dalam berbelanja secara daring. Sehingga hipotesis ketiga yang akan diuji secara empiris
dirumuskan sebagai berikut:

H3: WSD memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap eTRUST.

Keamanan dalam berinternet, termasuk dalam berbelanja secara daring sebenarnya
telah terbukti dan menjadi postulat (dalil) bagi siapa saja yang bermaksud melakukan bisnis
berbasis internet agar dapat dipercaya. Keamanan menjadi salah satu syarat utama dalam
bisnis daring sebagaimana telah dikemukakan oleh Rose et al., (2012); Turban et al. (2015);
Chou et al., (2015); Li et al., (2015). Sehingga hipotesis kelima yang akan diuji secara empiris
dirumuskan sebagai berikut:

H4: POP memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap eTRUST.
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Privasi sama halnya dengan keamanan dalam berinternet (belanja daring) adalah
postulat (dalil) yang tidak boleh dilanggar oleh pelaku bisnis berbasis internet. Privasi
pengguna atau konsumen (pelanggan) menjadi syarat mutlak dalam bisnis daring
sebagaimana telah dikemukakan oleh Rose et al., (2012); Turban et al. (2015); Chou et al.,
(2015); Li et al., (2015) untuk mendapatkan kepercayaan. Sehingga hipotesis kelima yang akan
diuji secara empiris dirumuskan sebagai berikut:

H5: POS memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap eTRUST.

Chou et al.,, (2015) dalam penelitiannya berhasil membuktikan bahwa kepuasan
berbelanja daring akan mempengaruhi kepercayaan terhadap perusahaan maupun
produknya. Semakin besar kepuasan pelanggan, maka semakin besar pula kepercayaan
pelanggan terhadap produk atau jasa yang dibelinya. Yin et al., (2013) membuktikan bahwa
kepuasan tidak dibatasi oleh rentang usia dalam memperoleh kepercayaan ketika mereka
mengujinya pada konsumen yang tergolong berusia dewasa. Untuk fungsi mediasi kepuasan
elektronik terhadap kepercayaan selain bersumber pada Rose, Clark, Samouel, & Hair (2012);
Yin et al., (2013); Chou et al., (2015); Li et al., (2015) juga bersumber pada penelitian dari Von
der Heidt (2011}; Lu et al., (2013); Herter, dos Santos, & Pinto. (2014). Sehingga hipotesis
keenam yang akan diuji secara empiris dirumuskan sebagai berikut:

H6a: eSAT memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap eTRUST
H6b: PTD memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSAT melalui e-trust
H6c: WSD memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSAT melalui e-trust

Ketika konsumen merasa puas dengan suatu situs, kemungkinan besar mereka akan
melakukan interaksi kembali. Hal ini menjadi buah dari kesetiaan pelanggan pengguna
internet. Salah satu sumber konsumen tetap setia adalah menurunnya atau hilangnya biaya
peralihan (switching costs). Adanya hubungan ataupun pengaruh yang signifikan kepuasan
terhadap kesetiaan telah ditunjukkan dalam penelitian oleh Rose et al., (2012); Yin et al.,
(2013); Turban et al. (2015); Chou et al., (2015).; Li et al., (2015). Untuk fungsi mediasi
kepuasan elektronik terhadap loyalitas juga bersumber pada Rose et al., (2012); Yin et al.,
(2013); Chou et al., (2015); Li et al., (2015) juga pada penelitian dari Von der Heidt (2011}; Lu
et al., (2013); Herter et al., (2014). Sehingga hipotesis ketujuh yang akan diuji secara empiris
dirumuskan sebagai berikut:

H7a: eSAT memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap elLoy

H7b: PTD memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSAT melalui e-Loy.
H7c: WSD memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSAT melalui e-Loy.
H7d: POS memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSat melalui e-Loy
H7e: POP memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSat melalui e-Loy

Adanya hubungan ataupun pengaruh yang signifikan kepercayaan terhadap kesetiaan
pelanggan juga telah dibuktikan dalam penelitian oleh Rose et al., (2012); Yin et al., (2013);
Turban et al. (2015); Chou et al., (2015).; Li et al., (2015). Untuk fungsi mediasi kepercayaan
elektronik terhadap loyalitas bersumber pada Rose et al., (2012); Yin et al., (2013); Chou et al.,
(2015); Li et al., (2015); Von der Heidt (2011}; Lu et al., (2013); Herter et al., (2014). Sehingga
hipotesis kedelapan yang akan diuji secara empiris dirumuskan sebagai berikut:
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H8a: eTRUST memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap elLoy.
H8b: eSAT memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eTrust melalui eLoy.

METODE PENELITIAN

Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi variabel terikat, dalam
penelitian ini adalah e-Satisfaction dan e-Trust. E=Satisfaction yang terkait dengan Perceived
Delivery Time/ Delivery Efficiency (Waktu Pengiriman barang sejak barang dipesan sampai
dengan diterima oleh konsumen), dan Web Site Desain. Terdapat 3 (Tiga) item pernyataan
untuk mengukur Delivery Efficiency, 5(lima) pernyataan untuk mengukur Website Desain, 4
(empat) pernyataan untuk mengukur Kepuasan Online (e-Satisfaction). e-Trust terkait dengan
Perceived Online Privacy dan Perceived Online Security. Onine Privacy diukur dengan
menggunakan 5 (lima) pernyataan, dan Perceived Online Security diukur dengan menggunakan
5 (lima) pernyataan. Pengukuran masing-masing indikator variabel diukur dengan
menggunakan skala Likert; dengan 5 (lima) pilihan jawaban yang tersedia. Jawaban item
pernyataan terendah diberi skor nilai =1; dan jawaban pernyataan tertinggi diberi skor nilai
=5. Keseluruhan indikator variabel diukur dengan menggunakan skala Likert; dengan 5 (lima)
pilihan jawaban yang tersedia. Jawaban item pernyataan terendah diberi skor nilai =1; dan
jawaban pernyataan tertinggi diberi skor nilai =5.

Populasi adalah wilayah general yang terdiri atas obyek atau subkel yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti (Hermawan &
Kristaung, 2014) Pada penelitian ini, sampel diambil dengan cara Purposive Sampling, yaitu
pengambilan sampel dengan tujuan yang telah ditentukan dengan melibatkan 85 orang yang
pernah berbelanja pakaian/busana secara online. Peneliti memutuskan untuk mengambil
sebanyak 85 (delapan puluh lima) sampel karena Sekaran (2016) menyatakan: “The rules of
thumb for determining sample size that sample size larger than 30 and less than 500 are
appropriate for the most research” Aturan dalam menentukan jumlah ukuran sampel adalah
lebih banyak dari 30 dan kurang dari 500 dinilai pantas untuk sebagian besar penelitian.
Terdapat beberapa alasan digunakan sampel, termasuk diantaranya biaya yang lebih rendah,
akurasi hasil yang lebih baik, dan kecepatan yang lebih baik dalam proses pengumpulan data
dan ketersediaan elemen populasi.

Data yang digunakan pada penelitian ini merupakan data primer yaitu data yang
diambil langsung dari responden. Pada penelitian ini respondennya adalah Perempuan
Pengguna Situs belanja online tanpa adanya batasan usia, pekerjaan maupun pendapatan,
dengan penyebaran kuesioner. Petunjuk telah diberikan dalam pengisian data sehingga
diharapkan tidak terjadi kesalahpahaman dalam pengisian data dan mencapai data yang valid.
Teknik pengumpulan data akan dilakukan dengan cara melakukan studi lapangan secara
langsung pada objek penelitian, untuk memperoleh data Primer yaitu dengan cara
menyebarkan kuesionner melalui Email menggunakan fasilitas e-kuesionner tidak berbayar
yaitu google form. Peneliti mengirimkan e-questionnaire ke alamat-alamat email responden.
Penelitian ini mengambil sampel dari internal dan eksternal Universitas Trisakti, melibatkan
antara lain Dosen, Mahasiswa dan Karyawan dari dalam dan luar Univeristas Trisakti.
Pendistribusian kuesioner dilakukan melalui Online. Kuesioner diberikan kepada 240 (dua
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ratus empat puluh) calon responden laki-laki dan perempuan. Setelah dilakukan pemeriksaan
akhirnya terdapat 194 kuesioner yang digunakan.

Seluruh data diperoleh melalui online (e-questionnaire), dengan seluruh
respondennya sebanyak 194 (tujuh puluh dua) orang adalah perempuan. Seluruhnya (100%)
pernah berbelanja secara online dengan frekuensi yang bervariasi. Rentang usia yang paling
sering berbelanja online adalah antara 15 sampai 25 tahun (90,20%) yaitu sebanyak 175
orang, diikuti oleh rentang usia 25 — 35 tahun sebanyak 8 orang (4,10%), kemudian rentang
usia 35 — 45 tahun yaitu sebanyak 7 orang (3,60%) dan paling jarang berbelanja online adalah
pada rentang usia 45-55 tahun sebanyak 4 orang (2,10%).

Untuk latar belakang pendidikan, yang paling sering melakukan belanja online adalah
latar belakang pendidikan akhir (sampai saat penelitian berlangsung) yaitu SMA sebanyak 129
orang (66,50%), diikuti oleh Diploma sebanyak 35 orang (18%), diikuti oleh Sarjana sebanyak
21 orang (10,80%), dan Pasca Sarjana sebanyak 8 orang (4,10%) dan lulusan S3 sebanyak 1
orang (0,50%).

Data juga menunjukkan bahwa pelaku belanja online terbanyak adalah dari kalangan
mahasiswa yaitu sebanyak 170 orang (87.60%), diikuti oleh dosen sebanyak 9 orang (4,60%),
selanjutnya karyawan swasta sebanyak 7 orang (3,60%), diikuti oleh pekerjaan lain-lain (tidak
diteliti di penelitian ini) sebanyak 5 orang (2,60%),, kemudian pelajar sebanyak 2 orang (1%)
dan yang paling sedikit adalah PNS hanya 1 orang (0,50%). Ditinjau dari status pernikahan,
sebanyak 178 (91,70%) responden belum menikah dan sisanya sebanyak 16 (8,3) orang sudah
menikah.

Tabel 1 menyajikan hasil pengujian validitas dan reliabilitas instrumen dengan
penjelasan berikut ini. Pertama untuk Web Site Design terdiri dari 5 indikator. Dari 5 indikator
tersebut semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,60. Dengan demikian,
indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk variabel web site design.
Cronbach’s Alpha dari 5 indikator adalah 0,76 yang lebih besar dari 0,60. Oleh karena itu, 5
indikator reliabel. Kedua, pada online privacy terdiri dari 5 indikator. Dari 5 indikator tersebut
semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,60. Dengan demikian,
indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk variabel online privacy.
Cronbach’s Alpha dari 5 indikator adalah 0,79 yang lebih besar dari 0,60. Oleh karena itu, 5
indikator reliabel. Ketiga, variabel online security terdiri dari 5 indikator. Dari 5 indikator
tersebut semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,65.

Dengan demikian, indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk
variabel online security. Cronbach’s Alpha dari 5 indikator adalah 0,86 yang lebih besar dari
0,60. Oleh karena itu, 5 indikator reliabel. Keempat, variabel e-satisfaction terdiri dari 4
indikator. Dari 4 indikator tersebut semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar
dari 0,65. Dengan demikian, indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk
variabel e-satisfaction. Cronbach’s Alpha dari 4 indikator adalah 0,89 yang lebih besar dari 0,6.
Oleh karena itu, 4 indikator reliabel. Kelima, variabel e-trust terdiri dari 4 indikator. Dari 4
indikator tersebut semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,65. Dengan
demikian, indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk variabel e-trust.
Cronbach’s Alpha dari 4 indikator adalah 0,86 yang lebih besar dari 0,60. Oleh karena itu, 4
indikator reliabel. Keenam, variabel e-loyalty terdiri dari 4 indikator. Dari 4 indikator tersebut
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semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar dari 0,64 kecuali indikator kedua,

maka dibuang dari model.

Tabel 1

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Indikator Factor Loadings

Cronbach’s Alpha

Kesimpulan

Variabel: Web Site Design
wWsD1

WSD2

WSD3

WSsD4

WSD5

Variabel: Online Privacy
POP1

POP2

POP3

POP4

POP5

Variabel: Online Security
POS1

POS2

POS3

POS4

POS5

Variabel: e-Satisfaction
eSAT1

eSAT2

eSAT3

eSAT4

Variabel: e-Trust
eTRUST1

eTRUST2

eTRUST3

eTRUST4

Variabel: e-Loyalty
eLOY1

elLOY2

elLOY3

eLOY4

Iterasi |

eLOY1

elLOY3

eLOY4

0,72
0,79
0,72
0,76
0,57

0,66
0,72
0,75
0,80
0,75

0,83
0,80
0,78
0,79
0,85

0,89
0,88
0,87
0,86

0,84
0,88
0,84
0,83

0,79
0,49
0,73
0,79

0,82
0,76
0,80

0,76

0,79

0,87

0,89

0,87

0,64

0,71

Valid dan Reliabel

Valid dan Reliabel

Valid dan Reliabel

Valid dan Reliabel

Valid dan Reliabel

Valid dan Reliabel

Valid dan Reliabel
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Indikator Factor Loadings Cronbach’s Alpha Kesimpulan
Variabel: Delivery Efficiency
PDT1 0,76
PDT2 0,86 0,76 Valid dan Reliabel
PDT3 0,83

Sumber: Hasil olah data (LISREL)

Dengan demikian, indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk
variabel e-loyalty. Cronbach’s Alpha dari 3 indikator adalah 0,71 yang lebih besar dari 0,6.
Oleh karena itu, 3 indikator reliabel. Ketujuh, variabel delivery efficiency terdiri dari 3
indikator. Dari 3 indikator tersebut semua mempunyai nilai factor loadings yang lebih besar
dari 0,65. Dengan demikian, indikator-indikator tersebut valid dalam membentuk konstruk
variabel delivery efficiency. Cronbach’s Alpha dari 3 indikator adalah 0,76 yang lebih besar dari
0,60. Oleh karena itu, 3 indikator reliabel.

Tabel 2
Hasil Uji Goodness of Fits
. Pengukuran o
Jenis Nilai yang L )
Goodness of ) Nilai Kesimpulan
Pengukuran i diharapkan
Fit

Absolute Fit x2 —  Chi-

X Diharapkan kecil 2401,44 Poor-of-Fits
Index square

p-value > 0,05 0,00 Poor-of-Fits

GFI >0,90 0,81 Marginal-of-Fits

RMSEA <0,10 0,11 Poor-of-Fits
Incremental  AGFI >0,90 0,74 Marginal -of-Fits
Fit Index NFI > 0,90 0,78 Marginal-of-Fits

IFI 20,90 0,80 Marginal-of-Fits

CFI >0,90 0,79 Marginal-of-Fits

Sumber: Hasil olah data (LISREL)

Berdasarkan hasil pengujian terhadap kelayakan model di atas, didapat bahwa
berdasarkan nilai RMSEA, IFI dan CFl disimpulkan model goodness-of-fit. Oleh karena itu,
pengujian hipotesis teori dapat dilanjutkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 3 menyajikan deksripsi tujuh variabel yang diteliti dari nilai rata-rata dan
simpangan baku. Untuk perceived delivery time yang memberikan informasi atau gambaran
penilaian atau pendapat responden dari sisi waktu pengiriman barang sejak dipesan sampai
dengan diterima oleh pelanggan, dengan nilai rata-rata 3,73 dan simpangan baku sebesar 0,85
yang berati penilaian responden pada umumnya menyatakan setuju bahwa waktu pengiriman
barang tersebut hingga barang diterima sesuai dengan apa yang diharapkan.
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Persepsi responden atas variabel perceived delivery time (PDT) memiliki nilai rata-rata
sebesar 3,73 dengan simpangan baku sebesar 0,85 yang berarti penilaian atas proses
pemesanan dan penerimaan pesanan barang secara cepat serta dapat mengetahui status
pesanan berada pada kisaran penilaian cukup baik, baik dan sangat baik. Hasil yang tidak
berbeda jauh untuk web design (WSD) dengan nilai rata-rata 3,76 dan simpangan baku 0,80
yang mencerminkan penilaian responden berada pada kisaran cukup memuaskan,
memuaskan dan sangat memuaskan mengenai informasi, waktu, kemudahan transaksi, jasa
personal yang tepat dan menawarkan pilihan yang baik bagi konsumennya.

Tabel 3
Deskripsi Variabel
Variabel Rata-rata Simpangan Baku
Perceived Delivery Time (PDT) 3,73 0,85
Web Design (WSD) 3,76 0,80
POP 3,61 0,92
POS 3,86 0,79
eSAT 3,71 0,88
eTRUST 3,63 0,81
elLOY 3,73 0,85

Sumber: Hasil olah data (LISREL)

Selanjutnya untuk penilaian responden atas perceived online privacy (POP) lebih
merata pada kisaran cukup dan cukup menjaga privasi belanja daring (online) bagi
konsumennya, terutama informasi penggunaan data pribadi pelanggannya yang selalu
memberikan informasi atau konfirmasi secara berkala bila ada perubahan data atau
penggunaan data konsumen. Namun penilaian responden lebih baik untuk faktor keamanan
dengan nilai rata-rata 3,86 dan simpangan baku 0,79 yang berarti responden percaya dan
sangat percaya penerapan ukuran keamanan untuk melindungi konsumen berbelanja di
internet, memastikan bahwa informasi yang bersifat transaksional dilindungi dari kerusakan
selama transmisi melalui internet, mekanisme pembayaran yang aman dan memiliki
kemampuan yang baik untuk mengatasi pembajakan online.

Untuk kepuasan secara elektronik pun (e-satisfaction) mendapat penilaian
memuaskan dan sangat memuaskan karena rata-rata persepsinya adalah 3,71 dan simpangan
sebesar 0,88 dari sisi pembelian dan pengalaman berbelanja. Akan tetapi untuk kepercayaan
(e-trust) hanya mendapat penilaian cukup memuaskan dan memuaskan dengan nilai rata-rata
sebanyak 3.63 dan simpangan baku sebesar 0,81 khususnya yang berhubungan dengan
kejujur tindakan bisa merugikan konsumen.

Namun penilaian perceived online privacy dan kepercayaan yang berada pada kisaran
cukup baik dan baik tersebut tidak mengurangi loyalitas (e-loyalty) konsumen, karena berada
pada kisaran loyal dan sangat loyal dengan nilai rata-rata 3,72 dengan simpangan baku = 0,84
karena responden mendasarkan penilaiannya pada kemampuan toko online terus-menerus
merawat kinerja pelayanannya dan termasuk situs terbaik untuk berbelanja pakaian.
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Tabel 4
Hasil Pengujian Efek Langsung dan Efek Tidak Langsung (Mediasi)
Hipotesis Estimasi tualue Kesimpulan
H1: PTD memiliki pengaruh positif dan signifikan .
terhadap eSAT 0,38 3,18 Didukung
H2: WSD memiliki pengaruh positif dan signifikan .
terhadap eSAT 0,23 1,97 Didukung
H3 WSD memiliki pengaruh positif dan signifikan 005 058 Tidak
terhadap eTRUST ’ ’ didukung
H4: POP memiliki pengaruh positif dan signifikan 008 0.70 Tidak
terhadap eTRUST ’ ’ didukung
H5: POS memiliki pengaruh positif dan signifikan .
terhadap eTRUST 0,47 4,09 Didukung
H6a: eSAT memiliki pengaruh positif dan signifikan .
terhadap eTRUST 0,57 8,63 Didukung
H6b: PTD memiliki pengaruh tidak langsung yang .
signifikan terhadap eSAT melalui e-trust 0,22 2,69 Didukung
H6c: WSD memiliki pengaruh tidak langsung yang 013 167 Tidak
signifikan terhadap eSAT melalui e-trust ’ ! didukung
H7a: eSAT memiliki pengaruh positif dan signifikan 0,83 10,60 Didukung
terhadap eLOY
H7b: PTD memiliki pengaruh tidak langsung yang .
signifikan terhadap eSAT melalui e-Loy. 0,35 2,76 Didukung
H7c: WSD memiliki pengaruh tidak langsung yang 020 162 Tidak
signifikan terhadap eSAT melalui e-Loy. ! ’ didukung
H7d: POS memiliki pengaruh tidak langsung yang .
7 1,74 Diduk
signifikan terhadap eSat melalui eLoy 0,0 ! idukung
H7e: POP memiliki pengaruh tidak langsung yang 001 058 Tidak
signifikan terhadap eSat melalui eLoy ’ ’ Didukung
H8a: eTRUST memiliki pengaruh positif dan signifikan .
terhadap eLOY 0,15 2,27 Didukung
H8b: eSAT memiliki pengaruh tidak langsung yang 0,08 1,98 Didukung

signifikan terhadap eTrust melalui eLoy

Sumber: Hasil olah data (LISREL)

Tabel 3 menyajikan hasil pengujian delapan hipotesis pengaruh langsung (direct

effect), yang untuk hipotesis pertama tentang delivery/pengiriman yang efisien (setelah

dipesan melalui website) memiliki nilai estimasi sebesar 0,38 dengan nilai thiwng = 3,18 yang

lebih besar dari nilai tipe = 1,96 pada tingkat keyakinan o < 0.05 dua arah. Hasil ini sesuai

dengan hipotesa yang diajukan oleh karena itu disimpulkan Ho ditolak maka dari itu semakin

tinggi persepsi delivery / pengiriman yang efisien (setelah dipesan melalui website) akan

membuat persepsi kepuasan online pada pembelanja pakaian perempuan semakin tinggi.

Hasil pengujian hipotesis kedua tentang desain memiliki nilai estimasi sebesar 0,23

dengan nilai thiwng = 1,97 yang lebih besar dari nilai tpe = 1,96 pada tingkat keyakinan o < 0,05

dua arah. Hasil ini sesuai dengan hipotesa yang diajukan oleh karena itu disimpulkan Ho

diterima maka dari itu semakin tinggi persepsi desain akan membuat persepsi kepuasan

online pada pembelanja pakaian perempuan semakin tinggi.
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Nilai estimasi untuk desain memiliki nilai koefisien sebesar 0,05 dengan nilai thiwng =
0,58 yang lebih kecil dari nilai ti.,e = 1,96 pada tingkat keyakinan o < 0,05 dua arah. Hasil ini
tidak sesuai dengan hipotesa ketiga yang diajukan oleh karena itu disimpulkan Ho diterima
maka dari itu semakin tinggi persepsi Desain tidak akan membuat persepsi Kepercayaan
online (e-Trust) pada pembelanja pakaian perempuan semakin tinggi.

Pengujian hipotesis keempat tentang privacy online memiliki nilai estimasi sebesar
0,08 dengan nilai thiwng = 0,70 yang lebih kecil dari nilai tpe = 1,96 pada tingkat keyakinan a <
0,05 dua arah sehingga Ho diterima atau tidak ada pengaruh privacy online terhadap
kepercayaan online (e-Trust). Semakin tinggi persepsi privacy online semakin rendah persepsi
kepercayaan online (e-Trust).

Hasil pengujian hipotesis kelima tentang keamanan online memiliki nilai estimasi
sebesar 0,47 dengan nilai thiwung = 4,09 yang lebih besar dari nilai t.pe = 1,96 pada tingkat
keyakinan o < 0,05 dua arah. Hasil ini sesuai dengan hipotesa yang diajukan oleh karena itu
disimpulkan Ho ditolak maka dari itu semakin tinggi persepsi keamanan Online akan membuat
persepsi Kepercayaan Online (e-Trust) pada pembelanja pakaian perempuan semakin tinggi.

Pengujian hipotesis keenam terdiri dari sub-hipotesis yaitu pengaruh langsung
terhadap kepercayaan dan pengaruh tidak langsung dari efisien pengiriman serta disain situs
terhadap kepercayaan yang dimediasi oleh kepuasan daring. Untuk pengaruh langsung
kepuasan nnline (e-Satisfaction) terhadap kepercayaan mendapat nilai parameter sebesar
0,51 dengan nilai thiyng = 8,63 yang lebih besar dari nilai tepe = 1,96 pada tingkat keyakinan o <
0,05 dua arah. Sehingga Ho ditolak atau ada pengaruh kepuasan online (e-Satisfaction)
terhadap kepercayaan online (e-Trust), yang berarti semakin tinggi persepsi kepuasan online
(e-Satisfaction) semakin tinggi persepsi kepercayaan online (e-Trust).

Untuk fungsi mediasi kepuasan online (e-Satisfaction) yang dilihat dari pengaruh tidak
langsung PTD dan WSD memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSAT
melalui e-trust. Pengaruh tidak langsung PTD terhadap eSAT melalui e-trust diperoleh nilai
estimasi sebesar 0,22 dengan nilai thiwng = 2,69 yang lebih besar dari nilai tipe = 1,96 pada
tingkat keyakinan a < 0.05 dua arah. Sehingga Ho ditolak atau ada pengaruh tidak langsung
yang signifikan terhadap eSAT melalui e-trust. Selanjutnya untuk pengaruh tidak langsung
WSD terhadap eSAT melalui e-trust diperoleh nilai estimasi sebesar 0,13 dengan nilai thiwung =
1,67 yang lebih kecil dari nilai twpe = 1,96 pada tingkat keyakinan o < 0,05 dua arah. Sehingga
Ho diterima atau tidak ada pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap eSAT melalui e-
trust

Pengujian hipotesis ketujuh terdiri dari sub-hipotesis yaitu pengaruh langsung
kepuasan elektronik terhadap loyalitas elektronik dan pengaruh tidak langsung dari efisien
pengiriman, disain situs, keamanan dan privasi terhadap loyalitas elektronik yang dimediasi
oleh kepuasan daring. Untuk pengaruh langsung kepuasan nnline (e-Satisfaction) terhadap
kesetiaan elektronik mendapat nilai parameter sebesar 0,83 dengan nilai thwng = 10,69 yang
lebih besar dari nilai tipe = 1,96 pada tingkat keyakinan o < 0,05 dua arah. Sehingga Ho ditolak
atau ada pengaruh kepuasan online (e-satisfaction) terhadap kesetiaan elektronik (e-loyalty)
yang berarti semakin tinggi persepsi kepuasan online (e-Satisfaction) semakin tinggi persepsi
kesetiaan elektronik (e-loyalty).

Untuk fungsi mediasi kepuasan elektronik (e-satisfaction) yang dilihat dari pengaruh
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tidak langsung PTD, WSD, POS dan POP memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan
terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction. Pengaruh tidak langsung PTD terhadap e-loyalty
melalui e-satisfaction diperoleh nilai estimasi sebesar 0,35 dengan nilai thiwng = 2,76 yang lebih
besar dari nilai tpe = 1,96 pada tingkat keyakinan o < 0,05 dua arah. Sehingga Ho ditolak atau
ada pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction.
Selanjutnya untuk pengaruh tidak langsung WSD terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction
diperoleh nilai estimasi sebesar 0,20 dengan nilai thiwng = 1,64 yang lebih kecil dari nilai type =
1,96 pada tingkat keyakinan o < 0,05 dua arah. Sehingga Ho diterima atau tidak ada pengaruh
tidak langsung yang signifikan terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction. Pengaruh tidak
langsung POS terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction diperoleh nilai estimasi sebesar 0,07
dengan nilai thiwng = 1,74 yang lebih besar dari nilai t,pe = 1,64 pada tingkat keyakinan o < 0,10
dua arah. Sehingga Ho ditolak atau ada pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap e-
loyalty melalui e-satisfaction. Pengaruh tidak langsung terakhir dar sub-hipotesis ketujuh
adalah POP terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction diperoleh nilai estimasi sebesar 0,01
dengan nilai thwng = 0,58 yang lebih kecil dari nilai type = 1,96 pada tingkat keyakinan a < 0,05
dua arah. Sehingga Ho diterima atau tidak ada pengaruh tidak langsung yang signifikan
terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction.

Pengujian hipotesis kedelapan terdiri dari sub-hipotesis yaitu pengaruh langsung
Kepercayaan online (e-Trust) terhadap loyalitas elektronik dan pengaruh tidak langsung
kepuasan elektronik terhadap loyalitas elektronik yang dimediasi oleh kepercayaan elektronik.
pengaruh langsung kepercayaan nnline (e-trust) terhadap kesetiaan elektronik mendapat nilai
parameter sebesar 0,15 dengan nilai thwng = 2,27 yang lebih besar dari nilai tupe = 1,96 pada
tingkat keyakinan a < 0,05 dua arah. Hasil ini sesuai dengan hipotesa yang diajukan oleh
karena itu disimpulkan Ho diterima maka dari itu semakin tinggi persepsi kepercayaan online
(e-trust) akan membuat persepsi kesetiaan online (e-Loyalty) pada pembelanja pakaian
perempuan semakin tinggi. Pengaruh tidak langsung e-satisfaction diperoleh nilai estimasi
sebesar 0,08 dengan nilai thing = 1,98 yang lebih besar dari nilai tipe = 1,96 pada tingkat
keyakinan a < 0,05 dua arah. Sehingga Ho ditolak atau ada pengaruh tidak langsung yang
signifikan terhadap e-loyalty melalui e-trust.

Pada penelitian ini, terbukti bahwa keamanan Online (Online Security) terkait secara
Positif dengan Kepercayaan Online (e-Trust). Hal ini membuktikan bahwa Pengguna Situs
khususnya yang berjenis kelamin perempuan (dilihat dari sudut pandang pengguna) selalu
memperhatikan hal-hal yang berkaitan dengan Keamanan suatu situs seperti apakah suatu
server web (yang akan di telusuri saat itu) dimiliki dan dioperasikan oleh perusahaan yang sah
atau tidak, apakah halaman web dan bentuk mengandung beberapa kode berbahaya atau
konten yang berbahaya atau tidak, dan akankah server web mendistribusikan informasi
pengguna yang tidak sah dan diberikan kepada pihak lain atau tidak. Hal ini sejalan dengan
pendapat yang mengatakan bahwa Pelanggan selalu merasa khawatir ketika melakukan
pembelian secara online, karena berbelanja online penuh dengan ketidakpastian. Karena hal
tersebut, maka e-trust selalu menjadi hal penting dalam konteks toko online (Chou et al.,
2015). Hal ini menandakan bahwa semakin tinggi tingkat keamanan suatu situs belanja, maka
semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen perempuan untuk berbelanja busana secara
online.
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Kepuasan Online (e-Satisfaction) terkait secara positif terhadap kepercayaan online (e-
Trust). Menurut Rose et al., (2012) e-satisfaction didefinisikan sebagai "kepuasan pelanggan
yang sehubungan atas pengalaman membeli sebelumnya dengan toko online tertentu”.
Penelitian ini menunjukkan bahwa Semakin puas konsumen perempuan dalam berbelanja
pakaian secara online, maka semakin tinggi tingkat kepercayaannya terhadap suatu situs
belanja online.

Kepuasan Online (e-Satisfaction) terkait secara Positif terhadap Kesetiaan Online (E-
Loyalty). Sebagian besar penelitian sebelumnya menyimpulkan bahwa e-satisfaction memiliki
dampak signifikan pada e-loyalty (Lu et al., 2013; Von der Heidt, 2011). Penelitian ini
menunjukkan bahwa semakin puas konsumen perempuan berbelanja busana/pakaian secara
online, maka semakin setia/loyal dia terhadap situs tersebut.

SIMPULAN

Hasil penelitian ini memberikan informasi yang menarik yaitu efisiensi penyampaian
barang yang dipesan ternyata tidak memiliki pengaruh yang signifikan dalam membangun ruh
kepercayaan. Demikian pula keamanan berinternet juga gagal membuktikan pengaruh
langsung yang signfikan terhadap kepercayaan pelanggan toko online. Fungsi mediasi
kepuasan elektronik juga tidak berhasil dibuktikan antara efisiensi pengiriman dengan
kepercayaan dan juga gagal membangun kesetiaan pelanggan.

Namun untuk keampuhan efisiensi penyamaian terbukti berpengaruh signfikan
terhadap kepuasan. Demikian pula halnya dengan keamanan dan privasi pengguna internet
berhasil dibuktikan dalam membangun kepercayaan pengguna internet. Hasil yang tidak
berbeda jauh untuk kepuasan berbelanja elektronik memang menopang kepercayaan dan
kesetiaan pengguna internet.

IMPLIKASI

Implikasi untuk Perusahaan (B2B atau B2C), E-Marketing sangat penting tidak hanya
karena alasan efisiensi tetapi juga untuk keefektifan dari penjualan suatu perusahaan yang
akan memudahkan perusahaan dalam melakukan kegiatan sehari-hari, dan peranannya
cenderung meningkat di masa depan. Perusahaan online harus meningkatkan Keamanan
situsnya secara online tidak hanya dalam bertukar informasi mengenai produk/jasa tetapi juga
dalam bertransaksi secara online khususnya untuk produk berupa pakaian/ busana.
Perusahaan juga perlu memperhatikan mengenai Kepuasan Online dari pembelanja
perempuan, karena ternyata berdampak secara Positif terhadap kepercayaan untuk
menggunakan situs secara online, bahkan lebih ekstrim lagi penelitian ini membuktikan
adanya pengaruh yang positif terhadap Kesetiaan konsumen dalam berbelanja secara Online,
khususnya pembelanja pakaian perempuan.



142 Jurnal Manajemen dan Pemasaran Jasa Vol. 11 No. 1 Maret 2018

KETERBATASAN DAN SARAN

Keterbatasan pada Penelitian ini yaitu keterbatasan jumlah variable yang diuji.
Penelitian hanya dilakukan dengan menggunakan beberapa variable saja tanpa melibatkan
variable lain yang mungkin saja memiliki dampak positif terhadap kesetiaan Online (e-Loyalty)
Keterbatasan berikutnya adalah Keterbatasan Responden. Penelitian hanya dilakukan di
seputar lingkup Universitas Trisakti, sehingga hanya terdapat sebanyak 196 responden yang
diolah di penelitian ini yang tidak dapat digeneralisasi terhadap semua pembelanja
perempuan.

Saran untuk riset mendatang, para penjual online (web retailer) khususnya yang
menawarkan produk berupa pakaian perempuan sepatutnya diedukasi secara lebih mendalam
bahwa Keamanan Online dan Kepuasan Online merupakan faktor penentu bagi pengguna
website khususnya kaum Perempuan, karena akan berpotensi untuk meningkatkan
Kepercayaan dalam bertransaksi secara Online, bahkan dapat meningkatkan Kepercayaan dan
Kesetiaan Online. Penelitian yang berhubungan dengan sosial dan budaya suatu Negara
tertentu dapat saja dilakukan untuk mengetahui apakah faktor-faktor tersebut memiliki
pengaruh terhadap pembelanja pakaian secara online. Penelitian ini hanya terbatas pada
pengujian terhadap 7 (Tujuh) Variabel saja yaitu Delivery Efficiency, WebSite Design, Online
Security, Online privacy, e-Satisfaction, e-Trust dan e-Loyalty. Penelitian yang akan datang
dapat dilakukan dengan menggunakan variable yang lebih banyak sehingga peneliti dapat
lebih mengeksplore penelitian mengenai Kesetiaan online ini
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dunia pemasaran andins, vang terdarnpak mada sublnya untuk rmengastimas keberlaagaangion
dar kaunlungan dalam jangka panjang suate parasabiaan oaifne il el oal., 2013
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Tabel 1
Estimasi Perhembangan Penjualan E-Commerce oleh baberapa negara
Tahur 2013 — 2016 {dalam trilyun]

- Tahun
— _dbd T ZRIN 115
China 518162 52757 5354854 543972
lepang L I15.58 413736 413554 514315
Korea Salatan 5 1E.5Z L2024 5 2187 5 2371
indiz o ) 5ONLT4 3 2565 3 A0
Indonesia 5 174 5 260 5. 356 5 AE9

Sumber: teknnkampas.com

Tabiel 1 mengerai eslirnasi perkembangan penjusdlan e-corpmerce oleh bederaga
riegara Labiun 2013 sampai dengan tahue 2016 menunjukkan bafraa Indoresia manduduki
peringkal e 5 {lna) sebagai negars gang mengaimi perlomboban @ cormemeroe lercepal o
dunia selelah Chirg, lepang, Korea Selatan, dan ndia. Angka vang Lerus meningkat dari tabon
2013 sebanyak 51.79 miven di tahun 2023, 52,80 trilyan di tabun 2014 das terus mersngkat 4l
tahun 2014 sebesar 53,56 trilyan hingaa mencapal 089 telbyun terbuktl mervgakan pasar
yarg sangat potensial bapl gemacar online sekatigus pembelania onfice di indonesiz (Yusuf,
2017}

Tabel 2
Feningkatan Jumlah Pengguma Internat di Indonesia
Tahum 2013-2018 [dalam juta)

Mo Megara _ TERoH L
i0ls 20l4 2015 2048 2027 2018
1 china* B20. 70 £435.60 e R 00,10 F36.20 R0
2 LIsE= 24600 252,90 159,530 264,90 270 17410
3  India 167.20 21560 152,30 81 ED 313.80 145,30
4 Brazil = 1= et 10770 11370 112 &80 1X3.30 135,90
3 lapan 10000 102,10 10360 10450 10500 10540
6 Indoanesia T1ED 831.70 9340 103 .80 11260 12300
7 PusiEa 7150 51.00 87.30 o140 2430 9E.6D
i Germany 5050 BL.ED 62.20 B350 E2.70 61.70
9 exics 53.10 S840 65,10 T0.70 75370 040
10 Migeria 5180 57.70 6320 6% L0 T6.20 8430
11 LIK** Agal Sl I 5130 5440 340 T
12 France 455 44, S50 L1, L1,40 SA5D
13 Phillippines 4% 4] A1) 53,0 i R B4,50 e Bt
14 Turkey bk 21, &4, ] 440 Ll 0 53,50
15 Wistnam 366D AR LR g T 48 1 B2 SL.ED
16  Sauth Eorea A0 i A4 ALED 40,70 40490 a1.00
17 Egypt 34.40 6.0 g0 4007 43490 AT 40
18 fraly 3450 3580 IR0 ivan 37.:50 3770

19 Saain 30500 VR 3330 EERLH 3350 33.90
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e e - TR _
2013 2014 2015 2015 2017 Z01B
M Canada PTG 2.0 2880 #4440 29,910 A4
21 Argentina 2500 2740 2800 2550 A0.50 .10
12 Colambia 2430 2650 ZE.E] 5.4 A0.50 13D
23 Thailand 2170 24300 2E.00 Z¥.E0 29.10 30.60
4 Poland ZL1.ET 21.50 £3.30 13173 24.00 24,50
25 Sauth Africa 20,40 2370 2500 Z7.20 29.20 30.90
Worldwie*** ZE5290  ZEIAT0 307280 FE16350 0 341080 3,600.20

famier: kompasiana.com
Eetarangan:
mawciuges Haeg Xong: " forecost fao Aug 2024 *finciudes cavniries pod listed

Tabel 2 menunjukkan bakwa indonesia mendudukl peringzat ke & (enam) daxi 25 [dua
pululs lima) regara o dunia dengan juimlah pengouna intemet tesbaryak untak tabhun 2013
sampal 2008, dan diprediksi akan ssimakin meningkat di tehun 2017 dan 2018, Jumlan
pengauna interret di Indonesa tahur 2013 sebamyal 7280 juta pengpuna dan meninakst
setap tahunnya meniadi 83,70 wea pengguns di tahun 2014, teruz maningkat rmengad 93,40
juta penppuna di tahun 2005 dan sarepai dangan tahun 2016 mengadi 102,80 juta penduduk
marupakan gengeuna interact di Indonesia. Jemlash o ind di prediksi akare teres meningkat
sampai dengan 223 jiwa di mbun 2008 (Puteasduks, 2007

Berdasarkan data-data tersebit dan beberapa perelitian sebelumnya [Choa et oal,
I5; U, &harmadrganwn, Tavrizei, & Luo, 2015%; Lo ot 2, 2013; Maurer Hectar, Fizzutti dos
tantos, & Costa Pinta, 2004; ¥in, Pei, & Ranchhod, 3013} maka penelitian ined mergambil tema
mangenai pembeanjn online khususnya perempean yang menyakai berbalanja pakaiong
busana secara anfing,

Peralit reamlickuskan penelitian pada pernbelarga perampadn, kareng perenssaan
cendarung mermbali bararnska ragam barang secera serentak alau pada saat yang bareamaan.
Perernpuan juga seding bergelanja membell barang watdk dif sendin dan sekaligus untuk
keluargs. Pambell perempuan menganagap berbelan ja sebapal suatu aktlvitas rekreasi karena
rmereks sanpst menllenaldl keslatan tersebut. Perempuan vang menganpgap berbelanis
sefagal susty perghilang steess malakukan kegatan inl dergan santzl dan manghatiskan
lehik baryak wa ity beraclanga [Chau et oal, 2005%)

Pada studi seaelummea ditermuzkan babes eosofisfaction dan eornest adalah dus Faktar
utarma yang mendorong perkernbangan edopstte. Narmuere, hebungan s masih jaring
didiskisikan, khususnga mengenai pembelang) aadine peoermpoan di Indonesia dalam kantcks
berbelarga pasaiang busara secara online (Chow et al, 2005%]

Tujuan  penelitizn  ini adalak ontuk menganalis - agekah deivery wang  cfisien
berpengarul terhadag kepuasan, mengetahui apakah desain website berpangarub terhadap
kepuasan anling, merganalic apakah desain berpengarul lerhadap kepercayaan caing,
rrenpanalis apakah privecy onlive beipengarah terhadap kepescavzan aaling menpanalis
apakah kearmanan onlpe barpengaruh terhadap kepercayaan oafing, menganalls kepuazan
oipline berpengaruh terhadsp kepercayaan anline, menganals apakah kepuasan oaline
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berpengarub terhadag kesctinan onlice dan apakaf keporcayaan ondine Berpoengarub
Lerhadagn Yaseliaan anling.

Kelaruan {poeelly] dalam penalitian ini adalabh peran madiasi e-Seiisfoclien dan e-
Trust terhadap @-Layally vane dalam barbeagai penelitian sebelumima Rose, Clark, Samouel, &
Hair I.EIIIJ.E:I; Tin, Pei & Ranchhod |2013); Chow el ab, [EIII:I.EI; Li el al.. I:1I]15|;‘|'|:l||-'.aur Heidl
(200E): L, Chican Lorg., Thang, Heiu-Hua, Yu & Shih-Ting (2013); Harter, dos Santos, & Pinla
(2004) ehih banyak melihat pata furgst moderas: kebompok galangpen balk vang berbelan|a
secara gifiine maupun anlins darl =51 gander maugun kelompok usa, Semantara dalam
penalidan inl legi menekankan fungsl mediasi kapuasan dan kepercayaan berbasis daring
terhadap kasevaan pelanpgan yvang berzelania pada dunla maya,

TINJALAN PUSTAKA

Pada umumnya, perernpuan memiliki nalun untuk berbelanja dan lketerlibatan vang
tinggi dengan linguumgan ritel dibsndingkan dengan laki-lski {Patterson, 2007), Perempuan
juga semakin aktif dalam berkalania aaline khususaya dalarm berkelarda pakzian (Huddeston
& Wirahan, 2001 Terebifh @i, pernbelanga perempuan reemiliki lebib banyas kekuatan
unluk berlaka boros diss rmerniliki kekuatan e untok mengenbil kepatosan dibandingkan

seleluminye [Huddiesion & Minabean, 2011).

Delivery afficiency

Fanpalaman konsureen dengan lavanan dar sius web adalah teratama berkaitan
dengan wakty geraliiman ib2m. Waktu peagiilman digefinisikan sebapal tota! waktu antar
rargks penempatan dan pengiriman, vang meliputi pengiriman kilat [(sispefchl pengriman
ralzlis kapal fsiigming! dan pergantzran faelivesyl, Studi sebslumnya telzh meremukan
hahwa wakty pengifiman yang lama adalzh salah satw keluban utams antera pelanggsn
orling, karena mercka hamis menurgau antuk reenerima barang yang mercka pesan, Semaken
lzma waktu fungge antera pemesanan dan pened maanmengrma, semakin fingai tingkat
kecemasan dan ketidaspuasan yang dirasakan olah pelanggan [Chou et al, 201 %]

Website design

Studi sebefumaya manyiarankan babea sehuah 5itas atag website yang baik [misaloygs
riradah digunakan dan memilizi grosedur berransaksi yang lancar] akan meambuat wessite
tersabiat terlihat profasional, suatu pengalaman yang menciptakan suate gambaran di benak
pelangran baheaa suaty wabsita dapat $thandalkar atau reliabel. Tujuan dar satiap situs web
adalah untuk memberikan kualitas konter untek 2udiens yang dituju dan melakukannyga
dengan deszin alegan |Turban et of, 2015} Menurut Turban et ol (2015) kriterls desaim si0us
wED antara lasn adalah navigasi, korsistensi, kinerja atau performanca, penamgilan, kapssian
kuz!tas, interaktivitas dan keamanan

Chnlime sEcUrtics
Menuret Turbin et arl, [2015%] manajemen rsikoe geamanan merepakan scbuah prosoes

yang sistomativ antuk rmenentekan kemongkinegn berbagai serangan Reamanan dan mtak
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mangidentifikasi tirdaken yang diperlukan eetuk moneegah atiy mengurang seoangan
mareka,

Turban e ol (Z015) mengaladan lerdapal 3 |dua] pandangan mengenai aaling
seruriles, yailu pandangan yang beragal dad sodul pandang pengguna silus dan gandangan
vang barasal dari perosabzan, Dan pecapeklil sengpana, berbagai pectanyaan akan tmbul
segerli 1} apakan server web dimiliki dan dioperasikan oleh parusahaan vang sah, 2) apakah
halaman webk dan bantuk menpandung beberapa kode bergabayva atau konten vang
berbahaya, dan 3) akankah sereer web mendistribuzikan infermasi pergauna yang tidsk sah
clan diberikan kepada plhak lan. Sedanakan darl sudut pandang parasahzan penyedia website
aan timbul pertanyzan sepertl 1] akankah pengpuna tdek menoaba untuk masuk ke server
weh, 2} akankan genppanz rmangush halaman dan korten situs, 31 akankah penpgurs akan
rmanesba urtnk mengangge server sthingga orang lain tidak dapat menggunakanrya.

Chlime Privocy

Oniine  privacy dan kKeamanan anime, dua =eprinatinan ulama 831 korsumen
berbelarga di silis website, lelah mengosulkan sebuah medel nial pehasi-trost-ganilaku
perdagangan eledtronik, yang mepsgaczan babwa privasi yang utama adalah kepercayaan
(Liu, 2013) Ketika kepercayaan terbentuk, arang lebih suka membel atae mengulang
pembeian, Kepadulian online meaunjukkan baliea salain grivasi online, keamanan anline
rmergpakan salzh sstu syarat mendssar ssbelum keplatan komersial wang melibatkan
informazi rakasia dan sensitf dapat dirmulal. Bemani aik privasl onling macpun keamanan
rardpakan kpriatinan wtama bapl kensumen dalam konteks toko palne karena pelanggan
perly mamberikan informasl pnbad mereka sepam password dan informas kst kredit pads
siatu situs web, Tanpa merciagat yvang mamiliki meksaisme vang aman dan kebifakan privasi
varg dirancang haik, cotrust yang negstif depat tecjadi dan Sikembangkan slah palarggan
rmanuju sitis website (Chou et al., 2005

E-ipbisfection

Chou el al., (2315] berpandargan babwes e-oligfoction adalah kepuaasan pelanggan
dlas pergalaman membeli sebelumnya dengan toqe online lerenle. C-salifortion juga
ditemukan memilik] dampak yarg signifikan terbadap e-commemiiimend [vor cer Haidl, 2041).
Sebapian besar penelitian sebelormnya menvimaulkan Gahvea e-salizfaciien memilisi dampak
signifikan pada e-ioppeiiy (Rose ef gl 2012). Kensemen siline bukan hanya gengpuna vang
berhubungan denpaa suate stus malalul brovsing, searching, fading selecting. companng,
can mengevaluasl barang-Barang, wetap Jugs anhine shopger (pernbell onllnel yang pads
guharmva akan membell progfuk secara paiine dan menungey beberaps har untuk reenesdima
peEsanan mereka (von der Heldt, 2011y,

E-frust

E-trust merupakan kevakinan swatu perusahaan terhadap perusahzan lain babwez
perusahaan lam tersebut akan membsnsan cotcomes yarg positf bag perusahaan, Suste
sikag harmpan dan parcaya diri dalam situasi aniine vang berisiko babwa suatu kerantanan
tidak akan dapat disskplatasi. Trost juga menjadi aspek krits dari cccammerer. Porilaki




130 lumal Manaiomen dan Frmasaran lasa Bl 1% ko, 1 Maret 2018

perilaky barsehot termasuk pemberan hargs vang tidak adil, peaoyampeion irfacmasi yang
Lidak akural, pelargearan privacy. dan penelusuran Lransaksi yang dilakukar aleh prhak vang
lidak bersenang. Pelangean selalu merasa Khawatir ketika ineflakukan pembelian secara
online, karena terbelanja soine penuh dengan kelidakpestian, Karena hal bersebul, raki 2-
trasl salalu menjadi hal gentirg dalam kanteks toko ondibe [Chou et al., 2015}

E-lopity

E-lppaite akan menjad® su yang menarlk dalam anling shapging karena korsumen
dengan mudah gkan memilifh toko orline yang tepat dergan harga varg bersalng karena hal
ini jauh fahih redab dilakukan dan efisizn, Dengan kata lain, korsumen aniine shopging s
dengan pratis bedourjung ke onifae stare dan membeli barang yarg dibutuhkan tanpa
rmarrrutubkan berkunjung ke banyak eetine sthore (Lo et 21, 2003)

Folopatty merupakan suata findakan yang menunjukkan kepatuhan yang tegah kepada
sesnrang atag instibusi medalui sarmna elektrons (Chow et oal, 2005 Seperti diketaboi,
kansurnen dagal dengan bebad dan grats mengunjungi dan membeli dad suatd situs tanpa
harus mergingat kemiali ¢ mana Kensumer malakukan pembalian. Hal ini bardampak pada
rendahnya kesatizan pelanggan yang berakibat pada rencabima kebeslangsurgan susiu sits
dalam jangka panjang wntuk menpercieh kewntangan [Ty, 20080,

Orline expenence

s-Saticfactian

i COmsars

Giline
Arivocy

Gambar 1
Rerangka Konsepiual
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Pengembangan Hipotoesis

Kepuasan ekklanik |e-solisfoction) pada dagarma dapgal dipandang sebagai benluk
kepuasan konsurren berdasarkan pengalarnan berbelania secara daring sebelumnya. Rasa
senang alau puas lerssbul lebib baryak ditgjukan kepada gerosabaan yang memberikan
lawanan e-business alau e-covnmesce. Dangan marajuk pada berbagai penelitian sabelummea,
(Chou 21 al, 3005} memagarkan sumber pengalaman kornsamen daring bisa berasel dar
lzwanan herbasis situs dan sl (condent] situs vang menark, mudah dipunakan serta aman
clalam melakukan transaksl, Dar berdasarkan berdanal temuan penslitian sebelummya, salah
satu permasalahan dalam Ssnls daring alsh ketepatan waktu pengiriman hingpa sampal ke
kansurmen (Rosa et al, 2012] Sehingas hipotess pertama yang akan dwp secars emperis
dirumuskan sebamzi barkit
H1: PTO mamiliki progaruh prsaif dan signifikan terhadap %487,

LSoehagaimana dalam pengembiingan hipotesis pectama, welah dikemukakan babea isi
[eoncen!] St yang meanarik, mudah dsgunakan azau dinavigasi sarta aman dalam rmelakukan
trarsaksi akan rearmberikan kepuatan bagi pengeuna jasa internat dalam melakikan raniaksi
(Rose et al., 201Z) Damikian pula ringkasan dalarm pengembangan hipotesic vang difakukan
oleh Cnou et &l, (2015] nangak buktl dar serbagai penelitian sebelumnya bahwa rancangan
situs dari sist tata letak, tarn pilan antar muka (interfoca) dan dekorasi situs akan meningkatkan
kepuasan, vang terty sala salah satg bentuknya jurnlah hits, wawers atau waitors akan
reninpkat karena stus salale dmutahirkan (Weaetea). sehinpEa hipotesis kedua vang akan
diuji secars amgiris dirgrneskan sebagal berikut:

H2: sl reamilikl pengareh positif dan =anifikan terhadas e

Chmia ot al, [2015).monegaskan bahwa disaine situs wang menarik tidak harga
maningkztkan keprasan tetapi mamau merdangkrak kepercayaan pergguna internet
malakukan transakti pada perusabaan berbasis eoommerze. Lioetoal, (BNS) jugs
rengemukakan bal yang Lidas berbeds jeoh babwa disain silus enemmberican pengarab yang
signilikan baik berdasarkan perelitian sebelumnye maugun penalitian yang mereks lakokan
berhas] membukLikan bal tersebul lerhadag kepercayaan pengguna jasa internel, lermasak
dalam berbelanje secara daring. Sehingga hipolesis keliga gearg akan didji secara @rmpiris
dirdruskan sebagai barikul:

H3: WD reamiliki pengarsh postil dan Sgnilikan tarhadag «TRUST.

Eeamanan dalam berinterrat, termasuk dalam berbelania secara darirg sebenarmya
telah terbuktl daa renjac postulet (dalll) bap slapa sala vang bermaksed rmelakukan bisni
brerbass imternet agar dapat dipercaya, Keamanan menjadi salah satu syarat utama dalam
hispis darirg schagaimana telab dikcmuekakan cich 8ase ot al, (20025 Turban ot @ (2005%);
Chpw otoal, (20050 L et al, (2F15L Sehingga hipetesis kalimma yeng akan diji socarn omparis
dirumuskan schagzi berikit:

Hd: POF memitisi pengaruh positif dan signifikan terhadap cTRAET,
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Privasi sama halnya dergan keamaran daiam berinternet (belanja daring] adalsb
postulal {dalil} yang lidak boleh dilaegear olel pelaku bispis berbesis intemel. Privasi
pengEuna  atay  kensumen  |pelargeen]  menjadi | sparal omollak datarm bises darfng
sebagaimana Lelah dikemukakan cleh Rose et al., (300Z); Tusban el ol {2005); Clwoug et al,
(2005 Liat al, {2015) unluk manzapatkan kepercayaan. Sebingge hipotasis kelima yang akan
diuji secara am piris dirarmuskan sebagai berikul:

H%: POS e ikl pengaruh postif dan s@nifikan terhadsp 2 TRLUET

Chou 2t al, (2015} dalam penefitiannys berhasil mambukiikan babwa kepuzsan
berbelarga  daring  akan  mermpenparuhl  kepercavaan  terhadap  perusahaan maupen
procuknya Semakin besar kepuasan pelanpggan, maks semakin besar pula keparcavaan
prlanggan terhadap produk atau jasa wang dibelirga. Yia et zl, (2013 membsktikan babea
kepuasan tidak dibatasi okeh rertang wsia dalam mempereleh kepercayaan ketikn mereka
mengujinga pada konsiemen yang tergalong berosin dewasa. Untak fungsi medinsi kepuasan
elexiromik terhadap kepercayaan selain bersurmber pada Rosse, Clark, Sarmoual, & Hair [2022;
¥ir 2t al, (2013); Chow &2 al., (2015); Li et ai, {2015) juga bersuimber pada penalitian dar Vor
der Heidt (2011} Lu et al, 12043); Herter, das Santos, & Pinto, |2014). Sebingga hipotesis
keenam yang akan diuji secara empirs dirdimuoskan setagai berikuet
HEa: @54T mareiliki peagarah positif dan sgnitikan terhadap eTRUST
HEB: FTC memiliki pengarub tidak lanpsung vang signifisan terhadap eSaT malale o-truast
HEz: W0 memiliki pengarah tidak langsuna yang sanifikan terhadap e541 melalu | e-trast

Ketika konsumen merasa puas denpam suaty sikus. kemuangkinan becar maraka akan
realzkikan interaksi kermdali, Hal ind reenjadi buabh dan kssetizan palargzsn pengguna
internet. Sslah satu sumbar konsumen tetap setia adalsh menurannys atau hilangrya biaya
peralinan (switching casfs), Adanya hubungsn ataupun pengaruh yang signifikan kopussan
terhadap kesstiaan telah ditunjukkan dalam peneftian oleh Rosa et al, (20023 ¥in et al,
(30A3); Turban e o (23155 Chow etoal, [P35 L et al, (2015 Urduk Fengsi enediasi
kepuasin elestronik terhsdap loyalites jugs bersuamber pada Bose el oal, (2042 Yin et al,,
(2013 Chow et al, 12005); Li et el, [20585) juga pada penefitian dari Won der Heidt (2001 Lo
=t al., {2013); Herter et al., (2014). Sehingea hipotesis ketujub yeng akan dioji secoarg ernparis
clirurnuskan sebapai barikut:

HTa: ST mamiliki pengarah positif dan sianifikas tarhadap aloy

H7T&: FTD mamiliki pengardh tidak langseng vang signifikan terhadag 58T malalu e-Loy,
H7c: D emilikl pengarah tidak lanpsung vang sanifikan terhadap e 54T melalui e-Loy.
H¥d: FOS reamiliki penganah tidak langsurg vang sianifikan terhadap e5at mela bkl 2-Loy
H7a: POP mermdlikl peragarch Hdak lanpsung vana sianifikan terhadap aSat melalula-Loy

adarya hubungan ataupan pongsruh yang signifikan kepercyaan terhadss kesetisan
pelanggan jugs tolah dibuktikan dafam perclitian olef Bose et al,, [2002); Yin et al, (2033,
Turkan @f ol [2015]; Chau et al, (20015); U et al, [2005]). Untuk fungs rmiedins kepersagan
elektronik terhadap fgalitas bersumber pada Bose obal, [2012); Yin et al, (2013]; Chow et al,,
(2015 Uoet ab,, [2025); Yon der Heidl (20117 L et al, [2023); Herter e al, 12014, Sehinggs

hipatesis kedela pan vang akan diuji secara ermpiris dinemioskan sebagai berikut:
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HAa: oTRUAT mamiliki pengaruh positif dan signifikan torhadap aloy.
HEL: 58T meniliki pangarun lidak langsang vang sigrifikan Lerbadag eTroust malaloi Loy,

METCDE PENELITIAN

Variabol bebas moerupakan varinbel yang mempengarehi variabel terikat, datam
penelitian ind adalah e-Setisfocnor dan e-Trost. E=fabisfachior yang torkait dengan Percefeed
Oedfreery Timed Defvery Eficieacy |Wakte Pergiriman barang sejak bararg dipesan sampai
dengan diterirma oleh kansumen], dan Wed Ste Desein, Tecdapat 3 [Tiga) item perayataan
untuk rrengukar Oelivery Efficiency, Slima) pernyatasan ontes mengukur Weasite Desain, 4
(ermpat) garnyataan watak meangukur Kepuasan Onlire fe-Sotisiootion). e-Trust Lerkail denpgan
Ferodived Ooling Privocy dan Perdedesd Onling Secority. Onine Povody divker dengan
Mmanggunakan (lirna) parmyatagn, dan Percedved Daoling Jecurfy divswr dengan menggunakan
5 flima} paroyataan. Penguikizan  masicg-masing  indikator  wariabal  divkar  dengan
rmenpgunakan skala Ukers dengan 5 (lirna) pilihan jawaban wang tersedia. lawaban item
perrvataan berendsh fiberi shor nfal =1 dan awaban perryataan tertinggl dibar sker nilal
=4 Keszluruhan indikator wanzkal diukur denpgan menggnakan skala Ukert; denpan 5 [limz]
pilihen |pwaban vang terzedia, Jawabsn tem pernyatasn terendah diberi skor Aifal =1; dan
jawmban premyataan tertingei difieri skor nilai =5,

Populasi adalah witayah general yang terdin atas ofepek atow subkel yeng mempunyi
kuantitas dian karakteristik tertesita vang ditetapkan oleh peneliti eetuk diteliti |[Hermawae &
Kristaung, 2014| Pada peneStian ini, samaal diambil dengan cars Perpasive Sempling, yaite
pengamiin sarnpel dengae tajuan vang elah ditentokan dengan melibatkan 8% orng yang
permah Berbelanjs paksion/besans secars orliee, Peoeliti memoluskan antuk mesgambil
seliangak 85 [delzpan pulub lina) sampal karena Sekacan (2016] menyatakan: “The ries of
thumb for determining sammgle size thet sorbple sl2e lorger thor 30 apd leds thag 500 ore
opgraprote for the most resegecl® Aturan dalam menantukan jumlal skuran sampet adalah
lebih baryak dari 30 dan kurang dari 500 dinils gantas untuk sebaman besar penelitian,
Terdapat baberapa slasan digunakan sampel, termasuk dantaramys bisya vaag lebih randah,
arurasi hasl yang lebih baik, den kecapatan yang et baik dalam proses perguenpuelan fata
dan ketersadizan elemen papulas

Data yang digunakan pada penelitian ini merepakan data primer yaitu data yvang
dinmbil langsueng dar responden. Fada ponelftian ind respondennya adalab Perempoan
Penggura Situs belanja online tanpa adanya batasan usia, pekerjapan magpun pendapatan,
dengan penyebaran  kuesioner. Petunjuk talab diberikan dalam pengsian data sehinges
dibiarapkan tidak terjadi kesalahpahaman dalam pengisian data dan mercapai dista yang walid.
Teknix pengumpulan data akan dilakusan dengan cera melakukan sadi lapangan secara
langzung pada objek penelitian, untuk mempsroleh data Primer yaitu dengan cara
rianyebarkar kuecisnmer melaldi Email mangrunakan fadiitas e-kuecicnner tidak berbayar
yaltu google fom. Ferelitl menginmban e-guestionneire ke #larmat-alamat amall rescanden
Penelidan inl mangambil sarepel darl internal 2an ekstams’ Unfverstas Trizaktl, melibatkan
antara lain Cosen, Mahesiswa dan Kan@wan dan dalam dan luar Uriveristas Trisakt),
Pendistriousian kuesianer dilakukan melalul Online, Kugslorer ciberkan kepada 240 (dus
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ratis penpat puluh) calon resganden laki-aki dan perempuan. Setelab dilikokan pemoriksaan
axbirmya lerdapal 194 kuesiones vang digurakan

Zeluruh dala  diperoleh melafe enling (e-guesiioneaia),  dengan selurols
respondennya sebanyak 194 {Lojub pulul dual orarg adalab peramapuan. Selarabinva {100%]
permah berbelanja secasa onling dengan frekuensi yarg bervariasi. Reatang usia yang paling
sering berselanfa opling adalak antara 15 sampal 25 tahan (90,20%) vaily sebaryak 175
orang, dilkutl oleh rentang wsia 25 = 35 tahon sehanyak 8 orang (4,10%), kemudian rentang
L= 35 = A5 tahurn valte sebaryak ¥ orang [3.508] dan paiing larang barzelania onling adalah
pada rentana usla 45-55 tahur sebanyak 4 orang (2,108

Lntuk latar belskang pandicdikan, vare paling sering malsgukan Belana cnlne adalah
lztar balakang pendidikan akhir [sampal saat pensitian berlangzunpl valtu SMA sebapyak 1249
nrang {66,505, dikuti nleh Diploma schanyak 35 nrang (18%), diikuti nlek Sarjana sehanyak
Hograng (10L&, dan Pasca Sarjana schanyak & omng (4,10%] dan lulisan 53 sebanyak 0
nrang (0505

Data juga menwvnjukkan babivwa palaku belanja anline terbaryak adalab dari kalangan
mmalasisea yailu sebarvak 170 orang (87.60%), dikuli oleh decen sebamvak B erang 4,503,
selanjutivg karyawan swasta sebanyak 7 ocang (380%], diikat oleh pekarfaan lain-lain (tidak
diteliti di penalitian ini] sebanyak 5 orang (2.60%},, kemudian pelajar sabanyas 2 orang |1%)
dan yang paling zadikit adalak PR3 hanya 1 orang (D.50%). Ditinjau darl status pernikahan,
selranyak 178 (91, 708 rasponden balum menikah dan siEanya sebanvake 15 [8,3) orang sudah
raznikah

fabel 1 menvajizan has! pergulian walidias dan relissditas instrumean dengan
penalzzan bardut Ini. Params untul Web Site Oeslgn terdir dan 5 indikator. Dar & ind kator
tersehut sermua mampunyai nilad fectar ladings wang lehib besar dari 0,60, Dengan demikian,
indikatorirdikataor torsehut walid dalame membentuk Exestruk wariabal wek st design
Cranbach's Alpha dari & ird&amar adalzh 0,36 yang Iekih besar dan 0,60, Gleh karena e, &
indikator relizkel. Kedua, pada anline grivacy terdiri dart 5 indikator, Dari 5 indikatar tersebat
sernu fnernpunyai nilai feclkee ioedings vang ek besar dad DAD. Dengan dernikian,
indikator-indikator tersebal walid dalarm membestes konstrok  variabel onlice  srisacye.
Cronbach’s Alpha dari 5 indiatar adalah 0,79 vang lebif besar dari 0,50, Clak karena o, &
indikator reliabel. Kelipa, wvariabal oniines securily terdici dar 5 indikator, Dari 5 indikator
Lersebul sarmua mempuryai nilai focer adings vang letih besar darni O,E5.

Dengan demikian, indikator-indizator tersebot valid dalern membeniuk korstruk
varlaiel anline secunty. Crorbach’s alpha dar 5 wdikator adalah 0,86 vang lebih besar dan
062, Qleh karena (o, 5 inddator reliabed. Zearnpat, variabel c-satsfoction tardire dar 4
indikztor, Dar 4 indikator tersebut semuz mempunyal nilal factor logalings vang lebih B2sar
dari (0,65, Dengan demikian, inddator-indikater terschbut valid dalam membentiek konsirok
variahel eosrisfaction, Cronback’s Alpha darni £ indikator adeiah 0085 vang hib besas dan 0.6
Clek karena ity, 4 indikater relinbel Eclima, vanakel ootrest terdii dari 4 indikatar,. Dar 4
indikator terschut semua mempuryai nilas focker aeadings yarg lehib besar dari 065, Dengan
demikiar, indikatarindikater terschas valid dalame membenwk kanstruk variabel eoones,
Cronhack’s slpha dari 4 indikalor adalab 0,86 vang lehib besar da 0,600 Qleh karena ile, 4
indikator raliabal. Kesnam, variabet e-fovaidy Lerdin dari 4 indikalor. Dasi £ indikalor Lersebut
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SETLE mempunyai niai factar madicgs yang kehib bosar dan O keousdi indikator kedun,

ki dibuaang dari model.

Tabell

Haeil Uji Yaliditas dan Relzabilitas

Indikator

Factor Loadings

Cronbach’s &lpha

variabel: Web Site Deslpn
Wall

wahz

Wal3

L= e

Walla

Yarabe!: Online Privacy
PLP1

POR?

POIR3

POP4

POPS

Wartabe!: Online Securfly
P01

POsZ

Ps3

PSS

PLISS

varabed e-Satisfaction
ehall

eARAT

rhATA

rhaTd
Yartabed: e-Trusl
eTHUETL

eTAUET2

ETRUST3

ETRUETS

variabel: e-Loyalty
eLDYl

eLDYE

eSS

clDyd

Iterasi |

Ll

elDvE

eLOvd

b7
Ly
LU
7k
AT

N
07
7%
08D
0,7%

0,53
Dl
RS
Wi

L.ah

0,88
0,88
0,87
0,86

0,84
0,88
0,84
0,83

A
DaAg
073
0,78

na2
0,76
080

Kesimpulan

g

wE!

oLEY

nEr

N |

b

walid dan Feliabel

Yalid dan Redinbied

valid dan Reliabel

Walid dan Reliabel

walid dan Reliabel

Walid dan Reliabel

Walitd fan Beliabied
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Inadikator Factor Leadings Cronbkach's Alpha Kestmpulan
:-.'ar'.éi.;ialrl'::-_e?f-:ér,r T e sk
POT1 0,76
POTZ 0,86 0. 75 walid dan Reliabel
POT3 0.E3

Sumbier: Hasil slah data |LEREL)

Dengan demikian, indikalor-irdizator tersebot valid dalarm memoentuks korsiruk
varigbel e-iopatty. Trontacn’s Alpha darl 3 indikator adalak 0,71 yang l2bih besar darl 0.5
Clah karena itw, 3 indikator raliabsl Kewjub, wvarabel delivery efficiency terdinl darl 3
indikator. Dan 3 indikator terzebut temuz mesnpungal nilal foctor fogaings vang l2bih basar
dari 0,65, Denpan demikiarn, indizator-indikator tersebut valid dzlare membantuk korstruk
variaael delfwery oficionoy. Cranbach’s Alpha dar 3 indikstor sdalah 0,76 vang lehih besar dar
063, Dleh karana itu, 3 indikator reliabel,

Tabel 2
Haszil Uji Goodness of Fits
) Pangukuran .
- Gopdness af iy ang Nitai Hesimpulan
Penpulkuran - diharapkan
Fit

At TR & R Diharapkan kecil 280044 Poov-af-fits
ingex zquars

p-value =005 o.un Hoar-ai-Fits

GFl = 0,50 1,81 fdnrgingl-af-Fits

RRASE R, < 0,20 0,11 Proreaf-Fits
incremental  AtGH = [,5 0, 74 targinal -af-Fits
Fit index MFI = 0,50 078 arginal of Firs

IFl = 0,90 0,80 Wdarginal-of Fits

CFI 20,90 3,79 iorginal-of-Fis

Sumber Has!olah data [LISREL]

Bordasarkan hasil pengujion torhadap kelagakan model di atas, didapat bahwa
brrdasirkar niai BRSEA, OFl dan CF| dismpelkan medel goodoeess-af e Oleh Karena i,
pengujian hipotesis teoi dapat dilanjutkan,

HASIL AN PEMBAHASAN

Fahel 3 mervajikan defsripsl tujub vanabel yvang ditefiti dari nilal rats-rata dan
simpangan bako. Untuk peroefved deffvery bime yang memberikan informasi atae gambaran
penilaian atau perdapat responden dari sisi waktu pengiriman barang sejak dipesan sampa
dengan diterima aleh pelanggan, dengan nilai rata-rata 3,23 dan simpangan bako sehesar 0,8%
yang berati penilaian respanden pada armernnva menyatakae setuju babkes vkt pengiriman

barang tersebut hingga barang diterima sesuai dergan aga vang dibarspsan.,
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Persops responden atas varizbal gereeived seliverp Sme [POT] memiliki nlai rata-rata
sebesar 3,71 dengan simpangan bake sebesor DES wang bararli penilaian alas proses
pemesanan dan penerimaan pesanan Darang secara cepal serla dapal mengelahui status
pesanan berada pada kisaran perilaian cukup baik, bai dan sangal baik. Hasil gang Lidak
berbeda faub untuk web desigan (WS dengan nilai rata-rala 3,76 dan simgangan baka 0,20
yang  mencarrninkan  penilaian responden berada pada  Kisaran cukup memuaskan,
mamuaskan dan sangat memusskar mengenal informasl, waktu, kemudahan transaksl, @52
persanal vanp t2pat dan menawarkan pliban varg balk beal kansemannyz

Tabel 3
Deskripsi Variahal
Variabel Ratarata  Simpangan Baku
Perorived Delivery Time (POT) i73 0,8%
ek Design W50 176 0,&50
POP 36l 0,52
PI% .85 0,74
rhal 1,71 0,85
eTRLUET I63 0,81

eloy iT3 0,85
sumber: Hasil alah data {LUSEEL)

Selanjeinga vk pendaian responden #tas gerceved ondine privacy (POP) lebik
marata pada kizaran cukup dan cukup menjaga prwasi belanja daring (oneel bag
kansumennys, terptama informasi penggenaan data pribadi pelanggennya yang sclat
rmarnbarikan infarmasi ataw konfirmesi secarm borkals kBila sda perehaban dats amo
prngguraan data kansumen. Mamun penilzian resoanden [ebik kaik untuk faktar seamanan
drengan niai rata-rata 3 86 dan simpangan baku .73 yang Gerarti responden pereaya dan
sungel perceya peneragan ukuran Ssamasnan untok melindorg konsarnen beraelnja di
internet, meamaslitan babwa informass yang bersilal Gansaksional dilindungi dari kerosakan
selama lraremisi melalai ieterael, medanisme pembayzran vang aman dan memilikl
kemampuan yaag baik untuk reengatas pernbajatan anlipe.

Urtuk  keguasan  secara  elekironik pun  [e-sablsfection)  mendagat  penilaian
merruzskan dan zangat memuaskan karena rata-rata persapsinya atalah 3.71 dan simpangan
sebiezar DBE darl sisl pembelian dan pengalaman berbalanga. akan tetapl untuk kepercayzan
[o-tewst) harya mendapat ponilaian cukup memosskan dan memgaskan dergan nilai rats-rata
seanyak 263 dan simpangan bakw sohesar 081 khesyseya vang berhubengan dongan
kejujur indakan hisa menigikan konsumen,

Mamun pendaign perceieed onbiee prfvacy dan bepercayaan yang berada pada kisaran
cukup baik dar baik tersebhot tidak mergurangi layalitas (e-lopsdie) kansienien, karens beradas
pada kisaran Inyat dan sargat Ioyal dengan niliz mta-rata 3,72 dengan simpangan bako = 0,84
karena responden mendasarkan zerila@nnyea pada kemampoan toka orliee teras meners

riaraveal kinedja pelipanannya dan Lecmasuk silws berbaik pntuk barfelanga pakaian.
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Tabel &
Hasil Pengujian Efelk Langsung dan Efek Tidak Langsweng [Mediasi)
Hipotasis Estimasi bals Kasimpulan
Hl: 2TD enerniliki pengarul posilil dan signilikan
03 31 Didukurg
terhadag e541 e
o Wsh i i
H# wisll memllik pengarub postif dan zigndfikan 0,23 1a7 Dichukurg
teihadag eS0T
HZ WED memilki pangaruh gosilil  dais ;.igu'lﬁkdr‘l 0.05 058 Toclak
terhadag eTRUST ’ b didukung
He: POR memifki penpardh positf dan zigrefikan - Idak
0,08 o7n ;
terhadag eTRUST didukung
H3: PO5 memiliki pengaruh  postif dan  signifikan !
A0 k
terhadag eTRUST 0,47 A Didukurg
Hba: 54T memiliki pergarah  positd dan signidfikan :
0,57 8,63 Ciduk
terhadag eTRUST IeHENIE
HEb: PTD memiliki gergarah  tidek largsung varg
bl s el B ool S 269 Didukurg

signifikan terhadap eS0T melalui etrase
Hac; Wik mamiliki pengaruh tidak bngsung yang Tedak

0,13 1,GT
sianifikan tarhadap €34T malalu e-frust i ! dedukung
H7a: a53aT memilixi gengardh posit? dan sigm‘ﬁkan i
terhadap eLOY n.=3 1050 Diclukuirg
g i : p s
H?b: PTD - memililkn pergarah tidak langzung warg 035 2,76 Didukure

sianifikan terhadap eSaT malalul e-Loy.
H7C: WSD resrviliki gengarun tidak lanpsung wand 0,90 16 Tadak
signifikan terhadap eSAT malalui e-Loy, ! ' didukung
H7d: P05 memiliki pengarub tidak langsang yang
sianifikan terhadap esat melalul sLoy
H7e: POF memil®l gengareh tidak langsung yena Tidak

0,07 1,74 Didukurg

signifikan tarhadap eSat meliui Loy B sl Didukurg
H&az: «TRLIAT memiliki pergaruh postif can signifikan :
0,15 2,27 Diiduk
terbadap eLOY S
Hab: asaT mamlliki pergaruh tidak lanEsunn varg 0,08 198 Dichskurg

signiilikan terhadap eTrust melalui eloy

surnber: Basil olah data (LISREL]

fabhel 3 manyaiikan hasil penguilan delapan hipotasls pergaruh lanzsung (aleect
cffect], yang untek hipotesis pertama fentang delivery’penpitiman gang cfisien (setolah
dipesan miclalui website] mamilki nilse estirmasi sobesar 3,38 deongan nilai A 318 vang
lebin besar dad nilal tegy, = 198 pada tingkat keyakinan o < 305 dwa arah. Hasil inl sesual
dengan higotesa vang dlajukan oleh karena o disim gulkan Ho ditolak maka darl itu semakin
tapgl persepsl celivery [/ peraifman wang efisen (zatelah dipesan metalul websitel akan
rrarmEuat parsessi kepuasan onling pada permbalanja pakaian peremplaan sarmakin tingzi,

Hasil panpujizn hipotesis kadiea tentarg dezain reanliki nilal estimas sebesar 0,23
dengan nilad Ly, = L97 vang labih besar darn nilai b, = 1,96 pada tingkat kevakinan e« 0,05
dua arab.  Hasil ini sesual dengan nigotesa vang digjukan ofeh karena ity dissimpulkan He
diterimea rraka dari o sermakin lirggl perseasi desain akan membual persepsl kepaasan
onling gacda pembelania pakalan perempuan sermakin tngal,
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Milai estirmasi untek desain memiliki nilai keefsion sebesas 005 dengan nilai ty, ., =
0.5 yvarg khih kecl dasl nllal ty, = 195 pada Tngkat kevakinan o = 0,05 dua arah, Hasil ini
tidak sesuai dengar hipatesa katiga wang diajukan cleh karena ita disimzullkan Bo diterima
rmaka dar ity semakin fngei persepsi Desain tidak akan membuat persepsi epercayaan
onling {e-Trust] peda pembalanja pakaian perempuan sermakin Tngai.

Prrgujinn hipntosis keempal tertang privacy oanae memiliki nilai sstimasi sshasar
008 dengan nilai Loy = 0,70 wang sbih kecil dari mital Lo = L95 pada tingkat kevakinan o <
05 dua arah sehingga Ho diterimz atae tidak ada perngaruh grvacy onling terhadap
kepercaysan anling |o-Trust), Semakom tinggi persepsi grivacy eallae semakm rerdah perseps
kepercaysan oaiine fo- frust

Hasil pongujian hipotesis kelima tentaeg keamanan ondine memdliki nilai estirmasi
sehesar 047 dengan nilal by, = 4,08 yang lebih besar dari niliad 1, = 1,96 pada tinghad
keyvakinan = 0,05 dua arah. Hasil ini s2suai dengan hipotesa yang diajukan aleh karena itu
disimpulkan Ho ditolak reaks darl e semakin tingp persess| keamanan Online akan membuat
persepsi Kepercayvaan Online (e-Trust) pada pernbalania pakaian perempuan sarakin tngsl

Pergujian hipotesis kesmam tardiel darl sub-hipotesis yaite geraareh langsung
terhadap keparcayaan dan pengarah tidak langsung dari efisicn pengiriman sera disain situs
terthadap keporcayaan yang dimedizsi okeh kepuasan desing. Untuk pongarub langsung
kepumsan nnlire: je-Setigfaction] terhadap kepercevann mendapat nilsi pammeter sohesse
0.51 d2naan nikal by, = 8,63 varg lebih besar dasi nilai g, = 196 pada tinpkat kevakinan o <
005 dua arah. Sehingpa Ho oitolak etau ada pengarub kepuasan onling (e-Sodsfacion)
terhadag kepescayvzan ondae le-Trust), vang terartl sermakin tinggi persessl kepuasan oaline
(e-satisfmoiion) semakin tingg perseasi kepercayaan oaline [2- Trust]

Urtuk fungsi reedizsi kepuasan anling (e-Satisfrotian) yang dilihat dar pengaruhb tidak
lzngwmng FI0 dan WS memilile pengarub tidak lengsung wang signifikan terhadap oRAT
riclahis otrpst, Pongarub fidak langserg BT terhadap 2587 melalui cdrwst digeroleh nilsi
estimasi sehesar 0,22 dengan nilai ty,,, = 289 yang kbih besae dasionilas 1, = 1,96 pada
tinphat keyalciran a < 0L05 dua arab. Sehingaz Ho ditolak atau ada pengarub tidak langsung
varg agnifikan terhadss e58T mela'ul e-trivs?, Selanjutriva untuk pengarub tidak largsung
Wil terhadap e5AT melalul e-trast digeroleh nilzi estimas! selesar 9,13 dengan nilai g, =
1,67 wang labil kecil dari Aifal L. = 1,96 pada lingkat keyakinan < 005 ga arah. Sehingea
Ho ditarima ataw tidak ata pergaruh lidak langeang yang signifikan terhadap e3AT malalui e-
trust

Pergujian hipotesis ketujub terdinl ¢an sub-higetasis yaltu geraarvh angsung
kepuazan elektronik terhadap oyalitas elekironk dan pengarah tidak langsurg darl afisien
pengiriman, disain situs, keamanan dan privas terhadap lovalites alektronik vang dimediasi
nleh kapuasan daring. Untuk pengarub langseng kepuasan nnline [eSatsfoction) mrhadap
kesatiaan eloktronilk mendapat nilai parametar sebasar 0,83 dangan nilai t,,,, = D069 yang
lebib b2zar dari nildi tyye = .95 pada tingkat keyakinan o= 0,05 dua érah. Sehingga Ho ditolak
atau ada gengaruh kapuasan onling {e-setisfoction] terhadags kasetiaan elektronik (e-lopolig
yang barart sermakin tingg perseasl kepuasan cnine (e-Fadisfackion) semakin tingal perseps|
kesatizan elektrorik [o-lopm'te),

Lintuk furgs mediasi kepuasan alektranil je-satsfaction] vang dilthat dan pengarub
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tidak lngsurg FTD, WED, POS dan POF memiliki pengaruh tidak langsung vang signifikan
Lerhadag e-lopalty mealalul e-salisfoction. Pengaruh Lidak Gangsung PTD Lerhadap e-bepally
relalul e-salisfociion diperoleh rilai eslimasi sebasar 0,35 dengan nilai Lypwy = 2,76 yarg lebil
hesar dari milai 1,4, = 1,% pada tinghat kayakinan re < 0,0% dus arah. Sehingga Ho ditolak atan
ada pongareh tidak langsurg vang signifikam ferhadap e-iopafty melalui eesshisfocnon,
Selanjutaya untek peaganab tidak lengsung WS techadap edayalty micfalui cosatisfotinon
diprrodeh nitai gstirasi sehesar 0,20 dengan nidai 4y, = 1,84 yang Iebih ke dari nilad by, =
1.9 pada tngkat keyakinan o < 0,05 dus arah. Sehirgea He diterima atzw tidak ada pangarub
tidak langsung vang signifikan terhadsp e-foppity malalul e-seosfaction. Pengarub tidak
langsung FOS terhadap o-iopmlty malalul eseosfaction diparaleh nils estimasi sebesar 0,07
dengar milak Ly neg = L, 74 vang lebih besar dari nilai Uope = 1,684 pada tingkat h&',.lal:inar! e 0,10
dua arah. Sshingga Ha ditolak ataw ada peagardh tidak largsung yang signifikan terhadap e-
fopeity melalui e-safisfoetion Pengarub tidak langsung terakhir dar sub-hipatesis ketujub
gdalah POP terhadap e-loealty melalul e-sotisfachion fiperoleh nilal estimasl sebasar 0,01
dengan rilai Yy S 058 wang letin keal dar mdlai Ly, = LOE pada lingkal kayakinan x < 0,05
dua aral. Sshingga Ho dilecime g ldek aca pengorwh lidak Gangsung yaog signiliken
terhadapg e-kopalty melalui e-sotisfaciion

Pergujian hipotesis kadelapan terdinl dari sub-hipotecis yaltu pengarun langsunig
Keparcayasn anfing (e-Trust) terhadap bowalitas elektronik dan pengacch tidak lanasdang
kepuasan elektronik terhadap loyalitas elebtronik yarg dimediasi aleb kegercayaan elektronik.
pengaruh larasung kepercavaan nnling [2-owst) terhadap kesstiaan elektronik rmendapat nila)
parameater sebesar 0L15 dergan nllal e = 2,27 vang 2hih besar darl sifal tg, = 195 pada
tingiat keyvakinan o < 005 dua arake Hadl ink sesuai dengan hipotasa yang diajukan olehk
karena ite disimpulkan He diterima maka dan itu semakin tinpai parsepsl kegercayasn oaliie
I:E“il"'JSI.:I gkanr membual gersepsi kesatigan online |e-Lowaity] oaca pembelanjs pakaian
pEfEMpUan semakin tinggi. Pengarun tdak laagsung e-setigfoction diperoleh nilai estimasi
sebezar (0 dengan nilal fpee = 1,98 yang lebih basar dari nllal fom. = 1,96 pada tingkat
keyakinan o < 005 dua arg®e Sshingga Ho dilolak atau ada pengaduh lidak langaang yang
signilikan ternadap e-lopably relalui s-rrose.

Pada pansdilian ini, terbukli babeea kearmanan Online [Oaling Secunity) terkail secara
Poetil dangan Kapercaydan Online |e-Trasi). Hal ini marmiukizan bahwa Pengpuna Silus
khususnya yarg bBeijanis kalamin perampuan (gilibat dar sudut pandang pengeuna) selal
mamgerhatikan hal-hal yang barkaitan denpan K2amanan suaty situs sepertl apakah sustu
serwar web (vang akan di telusun =33t itul dimilitl dan diopesasikan slzh peruzakaan vang ssh
atau tigdak, sgakah halaman wieb dan bentuk menpandung beberapa kode berbahaya atau
karten yang barbshaya stau tidak, dsn skanksh server wed mendssribasikan informasi
pengaura yarg tidak sab can diberikan kepada pebsk lain atse tidak. Hal ini sejalan dongan
prndapat yang mengatakan babwa Prlargean selaluy merasa khawatic ketika mefakukan
prmbriian secara onlice, karena borkelanja aaline penub dergan ketidakpastian, Karena hal
tersehut, maka eteust selaly menjadi bal penting dalam konteks faka online [Chaou ot al.,
H5). Halini merrandakan babwa semakin tingg tinghat kramaran suatu situs befanjs, maka
sernakinn Linggi Ungsal keperoayvaan konsurmen pereamausn untes berbelanja busana secara

online.
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Eepuasan Onlir (o-Satisfoction) terkait socasa postif terhadap keporcayaan aniine o
Trustl, Menurel Boae el oal, |2042) e-sptifaction dieelinidkan sebagai "kepuasan pelangean
yang Ssehuobungan alas pergalaman rermbeli sebelumnva dengan loko ordire lerbenio®
Penelitian inl menonjukkan babwa Semakin puas konsarmean pererm paan dalarm berbelanja
pakaian secara onling, maka semakin Uneg lngkal sepercayaannva lerhadap spalu silus
bielanja anline,

Kepuzsan Dnline {e-Rrtsfoctian) terkat secara Positif terhadap Kesetliaan Onlina (-
Copaliy), Sebapizn hesar penebitian sebelumnya menympulkan babwa e-safisfoction memilikl
clampak signifikan pada e-lowaity (Lu et al, 2013; von der Heldt, 20115 Penelitian inl
rmenurgikkan bahwa semakin puas konsemen perempaan berbelania busanafsakaan secara
anline, maka semalon setiadloval dia terhadap stus tarsebut

SIMPLILAN

Hasil perslitan ind mamberikan infonmasi yang merarlk valt efisdens panyampaian
harang vang digesan terryata tidak mamiliki pengareh vang signifikan dalam membangun ruh
kepercaysan. Damikian pula kearcanan berictzraet jugs gagal membuktikan pengsrub
lzngmung yarg signfikan terhadan kepercayaan polanggan toko online Fungsl medias
kepiasan olektranik jugs tdak borhasil dibuktikan sotara efisonsi aengiriman dongsn
keperzayaan dan juga gagal membangun kesetiaan polanggan

Mamun wuntuk keampuban ofisiensi pengamaian terbukti berpengareh signfikan
terhadap kepuasan. Demikian pula halrva dengan keamanan dan privasi pengguna internet
berkasit dibuktikan dalarm membangun kepercayean pengguna mternet. Basil yang tidak
berbeda jaub untuk Repuasan berbelnja elektronik memarg menopang keparcsyvaan dan

kesalizan pengauna interme .

IMPLIKASH

Implikasi uniuk Pernsehasn (B26 atau B2C), [-Markeling sangal peating Lidax hanya
karena alasan efislensi tetapl juaa untey keefektifan darl penjualan seatu perusahazn vang
gxan memudah¥an peruzahaan dalarm melakukan keglatan sehad-harl, dan peranannya
cendarung meningkat ¢l masa depan. Perusahaan online harus meningkatkan Keamanan
sitsnya secara online tidak henea dalam bertukss infeemasi mengenai produkfjasa totapi jugs
dalam bertransaksi secars anline khususmya untuk produk berepa paksdian busana,
Prergsghaan  juga perly memperhatisan mengerai Keguassn Online dar pembelanja
perempuan,  karens teregata berdempak sccara Positif terhadap keperoayaan wntok
moenpgunakan sites socara onling, bahkan fehib ckstem g pencBtian ini membsktikan
adarya pengaruh yarg pasitit terhadap Kesctizgan kansemen dalam erbefanjz secara Online,

khususnya pembiclinja paks@an perempuazn.
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KETERBATASAN DAN SARAN

Keterbatasan poda Perelfion ini yaity keterbatasan jemlesh varable yarg didjic
Penalitian hanya dilakukan dengan menggunakan bebsraps variable saja tanpa mefibatkan
variakle laimvang rmungkin saja memiliki dampas pasiti] terhadap kasetaan Caline [e-Lopeitp]
Keteroatasan besikutnve acaleh Katerbatasan Responden. Penelitian barva dilakukse di
sepular lingkup Universitas Trisakli, sehingga hanya terdapal sebanyak 156 respordaen yvang
diolgh g pereliian inl vang tidak dapat dipeneralizasi termadap semua pembelan|a
PErEmpUarn.

Saran untuk rizet mendatang, parz genjual onling fweb refadder) khususmea vang
rmenawarkan produk berops gakaan peremeuan sepatutnva diedukasi secara lebeh mendalam
hahwa Keamaran Online dan Eepuasan Online rmerupakan fakior penentu bagl perggoans
wensite  khususriva  kaum  Perempuan, ksrena akan berpotensi untuk meningiatksn
Eeparcayaan dalam bortransaksi secara Onfine, bahkan dapat meaingkatkan Kepercayaan dan
KEesetiagn Cnline, Panelitian yang berhubungan dengan sosial den budaya suatu Megara
tertorty dagat =aja dilakukan untuk meonpetahui apakah fakfor-faktor tersshst memilik
pengarub terhadap pembelng: paksian secara anline, Penelitian ini bangs lerbatas pada
pengujian terhadiap 7 (Tujueh) Yariabel saja yaite Delivery Eificiency, WebaSie Design, Online
Sapurily, Online privecy, a-Sativfaction, e-Trust dan e-Layally. Penelitian vang akan datang
dapat diakukan dengan meanpgunaken varable yang ehih banygak sehirgpa penditi dapat
lebih mergeksplore penelitian manzenal Kesetiaan online inl
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