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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) AUDREY AURELLIA (115210241)

(B) THE INFLUENCE OF INFORMATION QUALITY, PRIVACY, SECURITY, AND
DELIVERY ON SHOPEE CUSTOMER LOYALTY IN JAKARTA WITH
CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE

(C) XIX + 197 Pages + 45 Tables + 14 Pictures + 6 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This study analyzes the influence of information quality, privacy,
security, and delivery on customer loyalty to Shopee in Jakarta, with customer
satisfaction as a mediating variable. The sample consists of 241 Shopee customers
in Jakarta, collected through an online questionnaire using the purposive
sampling method. Data were analyzed using the PLS-SEM method with software
version 4.1.0.8. The results indicate that information quality, security, and
delivery have a positive and significant effect on customer loyalty, while privacy
has a positive but not significant effect. All exogenous variables (information
quality, privacy, security, and delivery) have a positive and significant effect on
customer satisfaction. Additionally, information quality, security, and delivery
also have a positive and significant effect on customer loyalty through customer
satisfaction as a mediator, while privacy has a positive but not significant effect
on customer loyalty through customer satisfaction as a mediating variable

(F) Keywords: Information Quality, Privacy, Security, Delivery, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty

(G) Reference list: 114 (1980-2024)
(H) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.



ABSTRAK
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DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI

(C) XIX+ 197 Halaman + 45 Tabel + 14 Gambar + 6 Lampiran

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini menganalisis pengaruh information quality, privacy,
security, dan delivery terhadap customer loyalty Shopee di Jakarta, dengan
customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Sampel terdiri dari 241 pelanggan
Shopee di Jakarta yang dikumpulkan melalui Google Forms menggunakan
metode purposive sampling. Data dianalisis menggunakan PLS-SEM dengan
software versi 4.1.0.8. Hasil penelitian menunjukkan bahwa information quality,
security, dan delivery berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty, sedangkan privacy tidak memberikan pengaruh yang signifikan. Semua
variabel eksogen (information quality, privacy, security, dan delivery)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Selain itu,
information quality, security, dan delivery juga memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai
mediasi, sementara privacy tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi.

(F) Kata kunci: Information Quality, Privacy, Security, Delivery, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Di era digitalisasi seperti sekarang ini internet semakin meluas dan

menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-hari. Penggunaan internet

di Indonesia terus mengalami pertumbuhan pesat seiring dengan

perkembangan teknologi digital. Akses internet yang semakin luas dan

terjangkau telah mendorong perubahan signifikan dalam berbagai aspek

kehidupan masyarakat Indonesia, mulai dari cara berkomunikasi,

bekerja, hingga berbelanja. Total penduduk di Indonesia per Januari

2024 adalah sebanyak 278.7 juta jiwa, sedangkan 66.5% di antaranya

menggunakan internet yaitu sebanyak 185.3 juta jiwa (Wearesocial &

Meltwater, 2024).

OF THE ADOPTION AND USE OF CONNECTED DEVICES AND SERVICES

TOTAL CELLULAR MOBILE INDIVIDUALS USING
POPULATION CONNECTIONS THE INTERNET

ifi &

278.7 353.3 185.3

MILLION MILLION MILLION

YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE YEAR-ON-YEAR CHANGE

+0.8% +0.7% +0.8%

+2.3 MILLION +2.5 MILLION +1.5 MILLION

URBANISATION TOTAL vs. POPULATION TOTAL vs. POPULATION

58.9% 126.8% 66.5%

Sumber: Wearesocial & Meltwater (2024)

SOCIAL MEDIA
USER IDENTITIES

139.0

MILLION

YEAR-ON-YEAR CHANGE

0%
[UNCHANGED]

TOTAL vs. POPULATION

49.9%

dre. . <O>Mel
eial eltwater

Gambar 1. 1 Penggunaan Perangkat dan Layanan yang Terhubung



Pesatnya pertumbuhan internet membuka peluang besar bagi
aktivitas jual beli secara daring. Kemunculan e-commerce menjadi salah
satu bukti nyata bahwa era digital telah berkembang begitu pesat dan
perubahan perilaku konsumen yang signifikan. E-commerce dapat
memberikan kontribusi dalam mempercepat pertumbuhan ekonomi
masyarakat di Indonesia. E-commerce merupakan tempat terjadinya
transaksi bisnis menggunakan internet, e-commerce membuktikan
adanya pergeseran budaya pada industri bisnis (Bintari et al., 2022).

Proses  transaksi  e-commerce  dimulai  ketika  penjual
mempromosikan produk mereka di platform online, dan pelanggan
mengevaluasi penawaran tersebut dengan mempertimbangkan fitur,
harga, dan opsi pengiriman sebelum melakukan pembelian dan
pembayaran (Mofokeng, 2021). Sejak wabah COVID-19, banyak orang
beralih ke belanja online melalui platform e-commerce sebagai langkah
untuk meminimalkan risiko penularan virus dan menjaga jarak fisik.
Kebutuhan akan keamanan dan kenyamanan telah menyebabkan
lonjakan dalam penggunaan belanja online, memungkinkan konsumen
membeli berbagai barang dari kenyamanan rumah mereka tanpa perlu

bertemu langsung dengan orang lain.

300
266,3

250
2055
200
150
1056
100
50 222
0 -

2017 2018 2019 2020

Rp Triliun

Sumber : Databoks (2021)
Gambar 1. 2 Nominal Transaksi E-commerce (2017 —2020)



E-commerce menyediakan solusi praktis dan aman dalam situasi
pandemi ini, memungkinkan pembeli untuk memenuhi kebutuhan
mereka tanpa harus meninggalkan rumah. Pada tahun 2020, nilai
transaksi e-commerce meningkat sebesar 29,6% dari Rp 205,5 triliun
pada tahun 2019 menjadi Rp 266,3 triliun.

Marketplace merupakan tempat dimana penjualan terjadi secara
langsung kepada pembeli dari pengecer elektronik yang mengontrol
harga untuk menjaga saluran fisik dari banyaknya perpindahan
penjualan dari offline ke online (Yan et al., 2017). Berbagai marketplace
yang bermunculan telah menjadi faktor penting yang dipertimbangkan
oleh konsumen dalam melakukan transaksi online, seperti berbelanja,
membayar tagihan, membeli tiket akomodasi, memesan makanan dan
minuman, hingga membayar zakat serta menabung (Suardhita ez al.,
2024).

Menurut Suardhita et al. (2024), marketplace merupakan wadah di
mana penjual dan pembeli berinteraksi melalui jaringan online. Adanya
internet yang berkembang pesat memampukan penjual untuk
mempromosikan produknya dengan ruang lingkup yang lebih besar.
Beberapa platform marketplace yang sering digunakan antara lain
Shopee, Lazada, Tokopedia, Bukalapak, dan lain-lain.

Meningkatnya transaksi di e-commerce selama pandemi juga
memengaruhi marketplace di Indonesia salah satu nya Shopee. Shopee
mengalami peningkatan yang signifikan dalam jumlah transaksi
digitalnya. Shopee melaporkan bahwa pada kuartal kedua tahun 2020,
volume transaksi meningkat hingga 130% dibandingkan dengan periode
yang sama tahun sebelumnya (DetikInet, 2020). Meningkatnya volume
transaksi pada masa pandemi ini menyatakan bahwa pelanggan merasa

antusias untuk melakukan transaksi pada e-commerce terutama Shopee.



Shopee merupakan platform e-commerce asal Singapura dan
merupakan bagian dari Winter Ocean Group yang didirikan oleh Lee Siu
Tung, seorang warga negara Singapura-Tiongkok, pada tahun 2015
(Wong et al., 2023). Shopee menyediakan berbagai fitur untuk
memenuhi kebutuhan belanja online seperti membeli berbagai kategori
produk, memesan makanan dan minuman, pembayaran pulsa, tagihan
dan hiburan, untuk berinvestasi, dan lain sebagainya. Pengalaman
berbelanja secara online melalui gadget bisa dilakukan kapan saja

dimana saja.

Shopee annual users 2017 to 2023 (mm)

Year Users (mm)
2017 20

2018 150

2019 200

2020 280

2021 340

2022 270

2023 295

Sumber: Business of Apps (2024)
Gambar 1. 3 Pengguna Tahunan Shopee (2017 - 2023) (Juta)

Dilihat dari gambar 1.3, pengguna Shopee mengalami peningkatan
dari tahun 2017 sampai tahun 2021. Setiap tahunnya Shopee semakin
populer dan pengguna tahunan Shopee kian meningkat, hal ini
merupakan hal yang baik bagi Shopee sebagai e-commerce. Pada tahun
2021 ke tahun 2022 jumlah pengguna tahunan Shopee mengalami
penurunan yang cukup drastis, kemudian terjadi peningkatan lagi pada
tahun 2022 ke tahun 2023 namun jumlahnya tidak sebanyak tahun 2021.
Hal ini menyatakan bahwa Shopee mengalami penurunan dan terdapat

sejumlah pelanggan yang tidak sepenuhnya setia terhadap Shopee.



Walaupun Shopee merupakan marketplace yang banyak dikunjungi,
seringkali terdapat keluhan dari pengguna baik sebagai penjual maupun
pembeli yang menggunakan platform Shopee. Salah satu nya adalah,
sejumlah pedagang pada aplikasi Shopee mengeluhkan dana dari hasil
penjualan yang tidak kunjung cair. Dengan kesulitan tersebut, dana
tersebut tidak masuk ke rekening penjual untuk jangka waktu yang lama,
penjual juga mengeluhkan bahwa lama-kelamaan terdapat rasa enggan
untuk menjadi penjual di Shopee (Kompas.com, 2019).

Tidak hanya itu, terdapat masalah dimana sejumlah pengguna
aplikasi Shopee mengeluhkan kesulitan untuk melakukan aktivitas
belanja pada platform Shopee, dilaporkan bahwa akun yang terdaftar
pada aplikasi Shopee keluar secara tiba-tiba. Untuk login kembali,
pengguna mengalami kesulitan karena terjadinya eror dimana nomor
pengguna sudah tidak dapat digunakan. Kesulitan lainnya adalah
beberapa pengguna tidak dapat membeli produk melalui Shopee karena
kode one time password (OTP) yang tidak kunjung diterima. Status
pesanan yang tertera pada akun Shopee pengguna mengalami perubahan

berdasarkan waktu dan tanggalnya (Kompas.com 2022).
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Sumber: Databoks (2023)

Gambar 1. 4 Jumlah Kunjungan Situs Bulanan E-commerce
Terbesar di Indonesia



Menurut statistik yang ditunjukkan oleh Databoks, sepanjang bulan
Februari 2023, Shopee hanya mendapatkan 143,6 juta kunjungan yang
mana angka tersebut turun dibandingkan bulan sebelumnya. Jika
melihat ke belakang, jumlah kunjungan mengalami penurunan sebesar
25 persen dibandingkan dengan Desember 2022 yang mencapai 191,6
juta. Akibatnya, Shopee mencatat penurunan jumlah pengunjung selama
dua bulan berturut-turut.

Walaupun pandemi telah menyebabkan lonjakan yang signifikan
dalam berbelanja online, berbelanja secara offline tetap menjadi pilihan
penting yang melengkapi pengalaman belanja konsumen dan bahkan
terus mengalami pertumbuhan setelah pandemi. Setelah pandemi
berakhir, 49% konsumen tetap sering berbelanja online. Aktivitas
belanja online menunjukkan sedikit penurunan, ada peningkatan yang
signifikan dalam berbelanja offline, yang meningkat lebih dari dua kali
lipat setelah berakhirnya pandemi (Kompas.com, 2024).

Jumlah kunjungan pada Shopee yang mengalami kenaikan dan
penurunan ini menunjukkan bahwa loyalitas konsumen terhadap
marketplace Shopee bersifat fluktuatif dan dapat berubah-ubah seiring
dengan waktu dan berbagai faktor. Hal ini mencerminkan dinamika
pasar yang terus-menerus, di mana preferensi dan keterlibatan
konsumen dapat bervariasi dari satu periode ke periode berikutnya.
Peningkatan signifikan pada pembelian secara onl/ine menunjukkan
tidak semua konsumen yang melakukan pembelian secara online di e-
commerce memiliki loyalitas yang sama.

Dengan berakhirnya pembatasan sosial, banyak konsumen lebih
memilih berbelanja di toko fisik yang menandakan bahwa preferensi
konsumen dapat berubah tergantung pada situasi dan kondisi. Maka dari
itu, masalah teknis yang berkepanjangan dapat merusak reputasi Shopee

dan memengaruhi tingkat loyalitas mereka.



Customer loyalty terhadap e-commerce Shopee bisa mengalami
penurunan seiring waktu, salah satunya disebabkan oleh masalah teknis
yang sering muncul. Ketika pengguna menghadapi gangguan atau
kesalahan teknis secara berulang, Hal ini dapat mengurangi customer
satisfaction dan customer loyalty terhadap platform tersebut. Akibatnya,
meskipun mereka yang awalnya sangat loyal dan aktif,
ketidaknyamanan ini dapat membuat mereka mencari alternatif lain
yang menawarkan pengalaman berbelanja online yang lebih stabil dan
menyenangkan.

Menurut Vijay et al. (2019) konsumen tidak hanya menggunakan
marketplace untuk membeli produk, tetapi juga untuk membandingkan
harga, kualitas, manfaat, fitur atau layanan purna jual yang disediakan
oleh marketplace. Selanjutnya, konsumen juga akan melakukan
perbandingan antara satu merek dengan merek yang lain.

Customer loyalty diukur melalui pembelian kembali yang dilakukan
oleh pelanggan (Rafiah, 2019). Menurut Suhendry (2023) penjual online
harus mencari strategi untuk mempertahankan pelanggan yang sudah
percaya agar tetap merasa puas dan loyal.

Salah satu faktor yang memengaruhi customer loyalty dalam
berbelanja melalui e-commerce yaitu information quality. Mofokeng,
(2021) mengungkapkan ketika berinteraksi pada e-commerce,
pelanggan online menjelajahi halaman dan mencari informasi produk
yang relevan sebelum membentuk niat atau komitmen untuk membeli.
Mofokeng (2021) mengungkapkan bahwa konsumen yang
memperhatikan information quality lebih cenderung membeli produk
fisik atau digital dari situs web yang menawarkan kemudahan
pembayaran online. Kemudahan yang dirasakan oleh konsumen di e-

commerce berdampak kepada customer loyalty.



Penelitian yang dilakukan oleh Wahab et al. (2011) menunjukkan
bahwa persepsi privacy yang baik berpengaruh positif dan akan
meningkatkan customer loyalty. Privacy mengacu pada seberapa aman
situs dan seberapa baik informasi konsumen dilindungi (Sulistiyawati,
2022). Konsumen memberikan data pribadi mereka dengan harapan
bahwa informasi tersebut akan dilindungi. Ketika privasi mereka
dilanggar, misalnya melalui kebocoran data, kepercayaan mereka
terhadap platform menurun. Jika kepercayaan hilang, konsumen lebih
cenderung mencari alternatif yang dianggap lebih aman, yang
mengurangi loyalitas mereka.

Berikutnya, securify juga memainkan peran penting dalam
memengaruhi customer loyalty. Ketidaknyamanan yang dirasakan oleh
konsumen terkait rasa aman disebabkan oleh berbagai kasus pencurian
atau kebocoran data yang pernah terjadi di platform e-commerce di
Indonesia (CNNIndonesia, 2020). Konsumen menghadapi risiko yang
lebih besar terhadap security karena transaksi data dilakukan di
lingkungan digital (Krisnadi & Agustini, 2024). Ketika rasa aman
mereka terganggu, kepercayaan konsumen terhadap platform e-
commerce cenderung menurun, yang pada akhirnya dapat secara
signifikan memengaruhi tingkat customer loyalty.

Menurut Eka & Sutedjo (2023), product variety mencakup segala
hal yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhan konsumen. Menurut Eka & Sutedjo (2023), product variety
menjadi daya tarik bagi konsumen, di mana semakin banyak pilihan
yang tersedia pada suatu platform atau toko semakin banyak pula ragam
aneka pilihan produk yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Hal
ini dapat meningkatkan customer satisfaction yang akan berpengaruh

pada customer loyalty.



Delivery juga dapat memengaruhi customer loyalty. Menurut
Sitompul et al. (2023), ketepatan waktu merujuk pada penggunaan
informasi oleh pengambil keputusan sebelum informasi tersebut
kehilangan efektivitasnya dalam mendukung pengambilan keputusan.
Tjiptono (2008:85) dalam Sitompul et al. (2022) menyatakan bahwa
kualitas layanan dianggap sebagai salah satu komponen penting karena
berperan dalam menarik konsumen baru dan mengurangi kemungkinan
pelanggan lama berpindah ke perusahaan lain karena ketika perusahaan
mampu memberikan pelayanan yang memuaskan konsumen merasa
lebih dihargai.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Alimin & Jocelyn (2024),
variabel information quality dan privacy memberikan pengaruh positif
yang signifikan terhadap customer loyalty. Penelitian yang dilakukan
oleh Basith & Sugiyanto (2023), menyatakan variabel security dan
product variety berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
customer loyalty. Sedangkan, menurut penelitian yang dilakukan oleh
Hernando & Nugroho, (2022) delivery berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty.

Salah satu faktor yang dapat memengaruhi customer loyalty adalah
customer satisfaction (Supertini et al., 2020). Berdasarkan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Winata (2015), terdapat pengaruh
positif dan signifikan dari customer satisfaction terhadap customer
loyalty dan hipotesis diterima. Kepuasan ini dapat muncul karena
adanya pengalaman positif dalam bertransaksi dengan perusahaan, yang
pada akhirnya menciptakan reaksi positif (Supertini et al., 2020).
Kepuasan ini timbul dari pengalaman positif yang diperoleh pelanggan
saat berinteraksi dengan perusahaan, yang kemudian menghasilkan

respons positif dari pelanggan (Supertini et al., 2020).



Pengalaman yang memuaskan ini akan memengaruhi perilaku
pelanggan di masa depan. Akibatnya, pelanggan yang merasa puas
cenderung akan kembali menggunakan layanan tersebut (Supertini et
al., 2020). Hal ini sejalan dengan teori Tjiptono (2012:38) dalam
Supertini et al., (2020), yang menyatakan bahwa kepuasan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk atau
hasil yang diterima dengan harapan yang dimilikinya, jika produk tidak
sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa kecewa dan
kemungkinan besar akan berpaling dari perusahaan meskipun
sebelumnya loyal terhadap produk atau layanan tersebut.

Menurut Naini et al. (2022) satisfaction bisa tetap terjaga secara
berkelanjutan jika perusahaan mampu memenuhi atau bahkan
melampaui ekspektasi pelanggan. Saat perusahaan konsisten dalam
menjaga kualitas dan keandalan produk atau layanannya, pelanggan
merasa puas dan yakin dengan performa perusahaan yang memenuhi
ekspektasi mereka, dan mereka akan sulit tergoda oleh pesaing (Naini et
al., 2022).

Terdapat beberapa faktor yang dapat memengaruhi tingkat
satisfaction dalam berbelanja melalui e-commerce, antara lain yaitu
information quality, privacy, security, product variety dan delivery.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mofokeng (2021)
information quality, security, product variety dan delivery memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction. Menurut
Santoso & Ruslim (2024), privacy memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Oleh karena itu, faktor-faktor
tersebut memainkan peran sebagai faktor kunci yang mampu
berkontribusi dalam memengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam

pengalaman belanja secara online.
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Islami dan Putra (2024) menyatakan customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan dalam memediasi information
quality terhadap customer loyalty. Santoso & Ruslim (2024)
menyatakan privacy dan security berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction
sebagai variabel mediasi. Sari & Rosyidi (2023) menemukan bahwa
product variety berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty dengan customer satisfaction sebagai mediasi. Sarifah et al.
(2023) menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari
variabel delivery terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction sebagai mediasi.

Penelitian ini adalah penelitian adaptasi dari penelitian yang telah
dilakukan oleh Mofokeng (2021), penelitian tersebut menguji pengaruh
information quality, privacy, security, product variety dan delivery
terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai
mediasi.

Mofokeng (2021) dan Azmi et al. (2023) menyatakan bahwa
information quality memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty. Sedangkan menurut penelitian yang
dilakukan oleh Sanjaya (2021) variabel information quality berpengaruh
secara positif namun tidak signifikan terhadap customer loyalty dan
penelitian yang dilakukan oleh Vicramaditya (2021) menyatakan hasil
bahwa variabel information quality memberikan pengaruh negatif dan
tidak signifikan terhadap customer loyalty.

Hasil penelitian dari penelitian yang telah dilakukan oleh Mofokeng
(2021) dan Basith & Sugiyanto (2023) menunjukkan bahwa variabel
privacy tidak memberikan pengaruh terhadap customer satisfaction,
sedangkan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Perdana et al.,
(2024) dan Santoso & Ruslim (2024) menyatakan variabel privacy

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
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Temuan dengan hasil penelitian yang berbeda dari variabel privacy
dan variabel information quality terhadap customer loyalty menjadikan
empirical gap pada penelitian ini.

Berdasarkan pemaparan latar belakang yang dituliskan, peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian mengenai variabel-variabel yang
dapat memengaruhi customer satisfaction yang akhirnya akan

berpengaruh terhadap customer loyalty pada marketplace Shopee.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang ditentukan oleh peneliti,
berikut merupakan identifikasi masalah yang ditemukan dalam
penelitian ini:

a. Information quality yang buruk seperti tidak menyediakan informasi
terbaru, tidak adanya informasi yang memadai, informasi yang sulit
dipahami, informasi produk yang tidak konsisten dan relevan dapat
menurunkan customer loyalty.

b. Privacy yang buruk seperti keperluan penggunaan data tidak
dijelaskan, meminta terlalu banyak informasi pribadi yang tidak
berkaitan dengan proses transaksi, kebijakan privasi tidak transparan
dapat menurunkan customer loyalty.

c. Security yang buruk seperti data pribadi tidak aman, kebijakan
Security tidak jelas dapat menurunkan customer loyalty.

d. Product variety yang buruk seperti rangkaian produk yang tidak
jelas, variasi dan kategori produk tidak lengkap dapat menurunkan
customer loyalty.

e. Delivery yang buruk seperti pengiriman terlambat, produk tidak
sampai, pengemasan yang buruk dan produk rusak dapat

menurunkan customer loyalty.
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Information quality yang buruk seperti tidak menyediakan informasi
terbaru, tidak adanya informasi yang memadai, informasi yang sulit
dipahami, informasi produk yang tidak konsisten dan relevan dapat
menurunkan customer satisfaction.

. Privacy yang buruk seperti keperluan penggunaan data tidak
dijelaskan, meminta terlalu banyak informasi pribadi yang tidak
berkaitan dengan proses transaksi, kebijakan privasi tidak transparan
dapat menurunkan customer satisfaction.

. Security yang buruk seperti data pribadi tidak aman, kebijakan
Security tidak jelas dapat menurunkan customer satisfaction.
Product variety yang buruk seperti rangkaian produk yang tidak
jelas, variasi dan kategori produk tidak lengkap dapat menurunkan
customer satisfaction.

Delivery yang buruk seperti pengiriman terlambat, produk tidak
sampai, pengemasan yang buruk dan produk rusak dapat
menurunkan customer satisfaction.

Customer satisfaction yang buruk seperti ketidakpuasan layanan dan
produk, belanja online yang tidak menyenangkan dapat menurunkan
customer loyalty.

Information quality yang buruk seperti tidak menyediakan informasi
terbaru, tidak adanya informasi yang memadai, informasi yang sulit
dipahami, informasi produk yang tidak konsisten dan relevan dapat
menurunkan customer satisfaction dan seiring waktu akan
menurunkan customer loyalty.

. Privacy yang buruk seperti keperluan penggunaan data tidak
dijelaskan, meminta terlalu banyak informasi pribadi yang tidak
berkaitan dengan proses transaksi, kebijakan privasi tidak transparan
dapat menurunkan customer satisfaction dan seiring waktu akan

menurunkan customer loyalty.
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n. Security yang buruk seperti data pribadi tidak aman, kebijakan
Security tidak jelas dapat menurunkan customer satisfaction dan
seiring waktu akan menurunkan customer loyalty.

0. Product variety yang buruk seperti rangkaian produk yang tidak
jelas, variasi dan kategori produk tidak lengkap dapat menurunkan
customer satisfaction dan seiring waktu akan menurunkan customer
loyalty.

p. Delivery yang buruk seperti pengiriman terlambat, produk tidak
sampai, pengemasan yang buruk dan produk rusak dapat
menurunkan customer satisfaction dan seiring waktu akan

menurunkan customer loyalty.

3. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang sudah dibuat oleh peneliti
dapat ditentukan batasan masalah pada penelitian ini. Beberapa batasan
masalah dalam penelitian ini dikarenakan peneliti memiliki baik dari
segi waktu, tenaga dan biaya yang meliputi:

a. Responden pada penelitian ini dibatasi hanya terhadap pelanggan
yang pernah bertransaksi melalui aplikasi Shopee minimal 2 kali dan
pernah melakukan pembelian selama 6 bulan terakhir, berusia di atas
17 tahun dan berdomisili di Jakarta.

b. Penelitian ini merupakan penelitian adaptasi dari Mofokeng (2021)
mengenai industri e-commerce, dengan membatasi variabel eksogen
menjadi variabel information quality, privacy, security, dan delivery,
kemudian customer loyalty sebagai variabel eksogen dan customer
satisfaction sebagai variabel mediasi. Alasan peneliti tidak meneliti
variabel product variety adalah karena peneliti tidak menemukan
kendala terkait product variety dalam aktivitas belanja melalui e-
commerce. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa rata-rata konsumen
memilih menggunakan e-commerce karena kelengkapan product

variety yang ditawarkan.
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C.

Penelitian ini dibatasi dari segi periode pengumpulan data responden
selama bulan September hingga Oktober 2024. Kuesioner
disebarkan kepada responden yang memenuhi kriteria sebagai
sampel penelitian dan data responden yang diolah oleh peneliti
hanya mencakup tanggapan yang diperoleh dalam kurun waktu

tersebut.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah dibuat oleh peneliti dapat

ditentukan rumusan masalah pada penelitian ini:

a.

Apakah terdapat pengaruh information quality terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh privacy terhadap customer loyalty
Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh security terhadap customer loyalty
Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh delivery terhadap customer loyalty
Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh information quality terhadap customer
satisfaction Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh privacy terhadap customer satisfaction
Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh security terhadap customer satisfaction
Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh delivery terhadap customer satisfaction
Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh customer satisfaction terhadap terhadap
customer loyalty Shopee di Jakarta?

Apakah terdapat pengaruh information quality terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai

mediasi?
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k. Apakah terdapat pengaruh privacy terhadap customer loyalty

1.

Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai mediasi?
Apakah terdapat pengaruh security terhadap customer loyalty

Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai mediasi?

m. Apakah terdapat pengaruh delivery terhadap customer loyalty

Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai mediasi?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah peneliti paparkan, maka

tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh information quality
terhadap customer loyalty Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh privacy terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh security terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh delivery terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh information quality
terhadap customer satisfaction Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh privacy terhadap customer
satisfaction Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh security terhadap customer
satisfaction Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh delivery terhadap customer
satisfaction Shopee di Jakarta.

Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction

terhadap customer loyalty Shopee di Jakarta.
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j. Untuk menguji secara empiris pengaruh information quality
terhadap customer loyalty Shopee di Jakarta dengan customer
satisfaction sebagai variabel mediasi.

k. Untuk menguji secara empiris pengaruh privacy terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi.

1. Untuk menguji secara empiris pengaruh security terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi.

m. Untuk menguji secara empiris pengaruh delivery terhadap customer
loyalty Shopee di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai

variabel mediasi.

2. Manfaat
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat secara
teoretis dan manfaat secara praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut:
a. Manfaat teoretis

Penelitian ini berguna untuk memperluas wawasan,
pengetahuan, serta menjadi sumber referensi bagi peneliti
berikutnya yang tertarik untuk mendalami lebih lanjut terkait
customer loyalty yang dipengaruhi oleh information quality, privacy,
security, dan delivery, dengan customer satisfaction sebagai
mediasi.

Penelitian ini juga bermanfaat untuk meneliti empirical gap
guna menguji dan membuktikan kembali pengaruh variabel
information quality terhadap customer loyalty dan privacy terhadap
customer satisfaction. Sehingga diharapkan penelitian ini dapat
memberikan wawasan yang lebih dalam mengenai variabel-variabel

tersebut.
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b. Manfaat praktis
Temuan dari penelitian ini memiliki manfaat praktis bagi
perusahaan e-commerce dalam upaya meningkatkan loyalitas
pengguna. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat membantu
Shopee dalam merumuskan strategi layanan dan produk untuk
mempertahankan serta meningkatkan customer loyalty pengguna di

tengah persaingan industri e-commerce yang semakin kompetitif.
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