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Abstract

This study aims to examine the mediating role of user
satisfaction in the relationship between ease of use and information
quality on user loyalty in e-commerce platforms in Indonesia. The
rapid growth of digital technology has significantly boosted the
expansion of online shopping services; however, the success of these
platforms is highly dependent on user experience and satisfaction.
This research employs a quantitative approach using a survey
method involving 100 active e-commerce users in Indonesia. Data
were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) to test both
direct and indirect relationships among variables. The findings
indicate that ease of use and information quality significantly affect
user satisfaction, which in turn positively influences user loyalty.
Furthermore, user satisfaction is proven to serve as a significant
mediating variable in enhancing loyalty. These results highlight the
critical importance of optimizing ease of use and information
quality to maintain and increase user loyalty in an increasingly
competitive e-commerce landscape.
Keywords: user satisfaction, user loyalty, ease of use, information
quality, e-commerce

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kepuasan
pengguna sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara
kemudahan penggunaan dan kualitas informasi terhadap loyalitas
pengguna platform e-commerce di Indonesia. Kemajuan teknologi
digital telah mendorong pertumbuhan pesat layanan belanja daring,
namun keberhasilan platform sangat ditentukan oleh pengalaman
dan kepuasan penggunanya. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei, yang melibatkan 250 responden
pengguna aktif e-commerce di Indonesia. Data dianalisis
menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM) untuk
menguji hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan kualitas
informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, yang
selanjutnya berdampak positif terhadap loyalitas pengguna. Selain
itu, kepuasan pengguna terbukti memainkan peran mediasi yang
signifikan dalam meningkatkan loyalitas. Temuan ini menegaskan
pentingnya optimalisasi aspek kemudahan dan kualitas informasi
untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pengguna dalam
persaingan platform e-commerce yang semakin kompetitif.
Kata kunci: kepuasan pengguna, loyalitas pengguna, kemudahan
penggunaan, kualitas informasi, e-commerce
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan signifikan
dalam pola perilaku konsumen, terutama dalam kegiatan berbelanja. Kemunculan platform e-
commerce memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk melakukan transaksi secara daring,
tanpa terbatas oleh waktu dan lokasi. Di Indonesia, pertumbuhan industri e-commerce
menunjukkan tren yang sangat positif, ditandai dengan meningkatnya jumlah pengguna internet
yang memanfaatkan platform digital untuk memenuhi kebutuhan konsumsi sehari-hari. Namun,
di tengah persaingan yang semakin ketat antar penyedia layanan e-commerce,
mempertahankan loyalitas pengguna menjadi tantangan yang krusial bagi pelaku industri.

Loyalitas pengguna tidak muncul secara tiba-tiba, melainkan merupakan hasil dari
serangkaian pengalaman positif yang diperoleh selama berinteraksi dengan platform. Dua
faktor utama yang kerap dianggap berpengaruh terhadap terbentuknya loyalitas tersebut
adalah kemudahan penggunaan (ease of use) dan kualitas informasi yang disajikan dalam
platform. Kemudahan dalam mengakses dan menavigasi sistem, serta kejelasan dan keakuratan
informasi produk atau layanan, dapat meningkatkan persepsi positif pengguna terhadap
platform tersebut. Namun demikian, loyalitas pengguna tidak hanya dipengaruhi oleh faktor
teknis semata, melainkan juga sangat bergantung pada tingkat kepuasan yang dirasakan selama
penggunaan platform.

Kepuasan pengguna berperan sebagai elemen psikologis yang menghubungkan
pengalaman penggunaan dengan niat untuk terus menggunakan dan merekomendasikan
platform tersebut kepada orang lain. Dalam konteks ini, kepuasan dapat berfungsi sebagai
variabel mediasi yang menjembatani hubungan antara kemudahan penggunaan dan kualitas
informasi terhadap loyalitas pengguna. Meskipun beberapa penelitian sebelumnya telah
membahas faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas dalam e-commerce, studi yang secara
khusus menguji peran mediasi kepuasan pengguna dalam konteks pasar Indonesia masih
tergolong terbatas.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kemudahan penggunaan dan kualitas informasi terhadap loyalitas pengguna, dengan
kepuasan pengguna sebagai variabel mediasi. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan model perilaku pengguna e-commerce
serta memberikan implikasi praktis bagi pengelola platform dalam meningkatkan kualitas
layanan secara berkelanjutan.

TINJAUAN PUSTAKA
Kemudahan Penggunaan

Kemudahan penggunaan merujuk pada sejauh mana seseorang percaya bahwa
penggunaan suatu sistem tidak memerlukan upaya yang berat (Davis, 1989). Dalam konteks e-
commerce, kemudahan penggunaan mengacu pada desain antarmuka yang intuitif, navigasi
yang jelas, serta proses transaksi yang sederhana. Menurut Gefen dan Straub (2000), sistem
yang mudah digunakan akan mendorong pengguna untuk lebih nyaman dan efisien dalam
berinteraksi dengan platform, sehingga meningkatkan pengalaman secara keseluruhan.
Penelitian oleh Alraja et al. (2019) juga menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memiliki
hubungan positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kualitas Informasi

Kualitas informasi merupakan persepsi pengguna terhadap sejauh mana informasi yang
disediakan oleh platform bersifat akurat, relevan, tepat waktu, dan mudah dipahami (DeLone
& McLean, 2003). Dalam sistem e-commerce, kualitas informasi mencakup deskripsi produk,
harga, ketersediaan stok, dan ulasan pengguna. Menurut Xu et al. (2013), informasi yang
berkualitas dapat meningkatkan kepercayaan pengguna dan memperkuat kepuasan mereka
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terhadap layanan. Kualitas informasi yang baik juga menjadi salah satu penentu keberhasilan
sistem informasi dalam menciptakan pengalaman pengguna yang positif (Chen et al., 2015).
Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna adalah respons afektif terhadap pengalaman penggunaan suatu
produk atau layanan, yang mencerminkan tingkat kesesuaian antara harapan awal dengan
realisasi yang diperoleh (Oliver, 1997). Dalam ranah e-commerce, kepuasan pengguna berperan
penting sebagai determinan perilaku berkelanjutan, termasuk dalam hal penggunaan ulang dan
rekomendasi kepada pihak lain. Menurut Bhattacherjee (2001), pengguna yang puas akan
cenderung membentuk loyalitas dan menunjukkan komitmen terhadap platform. Penelitian
oleh Kim et al. (2009) juga menegaskan bahwa kepuasan merupakan variabel mediasi penting
yang menghubungkan faktor-faktor sistemik dengan loyalitas pengguna.
Loyalitas Pengguna

Loyalitas pengguna merupakan kecenderungan perilaku untuk terus menggunakan suatu
platform serta merekomendasikannya kepada orang lain (Reichheld & Schefter, 2000). Loyalitas
dapat diwujudkan dalam bentuk perilaku kunjungan ulang, pembelian berulang, hingga
advokasi merek. Dalam konteks digital, loyalitas dipengaruhi oleh sejumlah faktor, termasuk
pengalaman pengguna, kepercayaan, kepuasan, dan persepsi kualitas layanan (Parasuraman et
al., 2005). Penelitian oleh Amin et al. (2013) menunjukkan bahwa loyalitas pengguna dalam e-
commerce sangat dipengaruhi oleh persepsi terhadap kemudahan sistem, informasi yang
relevan, serta kepuasan selama penggunaan.
Peran Mediasi Kepuasan Pengguna
Kepuasan pengguna dapat berperan sebagai variabel mediasi antara kualitas sistem dan
loyalitas pengguna. Dalam model DelLone dan McLean (2003), kepuasan merupakan variabel
antara yang menjembatani pengaruh kualitas sistem dan informasi terhadap keberhasilan
sistem informasi secara keseluruhan. Studi oleh Mohd Suki (2017) membuktikan bahwa kepuasan
memediasi hubungan antara kemudahan penggunaan dan loyalitas dalam aplikasi mobile.
Dengan demikian, pendekatan mediasi ini penting untuk memahami mekanisme bagaimana
faktor-faktor sistemik memengaruhi perilaku pengguna secara menyeluruh.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori
yang bertujuan untuk menguji pengaruh antar variabel serta menjelaskan peran mediasi
kepuasan pengguna dalam hubungan antara kemudahan penggunaan dan kualitas informasi
terhadap loyalitas pengguna platform e-commerce di Indonesia. Pendekatan ini dianggap tepat
karena memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi hubungan kausal yang dapat diuji secara
empiris melalui pengumpulan data kuantitatif dan analisis statistik.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aktif platform e-commerce di
Indonesia, seperti Tokopedia, Shopee, dan Bukalapak. Teknik pengambilan sampel dilakukan
secara purposive sampling dengan kriteria responden yang telah melakukan transaksi di
platform e-commerce setidaknya tiga kali dalam enam bulan terakhir. Jumlah sampel yang
ditetapkan dalam penelitian ini sebanyak 250 responden, mengacu pada pedoman minimum
dalam pemodelan persamaan struktural berbasis Partial Least Squares (PLS), sebagaimana
dianjurkan oleh Hair et al. (2014), yaitu minimal sepuluh kali jumlah indikator terbesar dalam
satu konstruk.

Data dikumpulkan melalui kuesioner daring yang disusun dalam bentuk pernyataan
tertutup dengan menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari skala 1 (sangat tidak setuju)
hingga 5 (sangat setuju). Setiap variabel dalam penelitian, yaitu kemudahan penggunaan (X1),
kualitas informasi (X2), kepuasan pengguna (M1), dan loyalitas pengguna (Y1), diukur
menggunakan sejumlah indikator yang telah disesuaikan dari instrumen penelitian terdahulu
dan telah teruji validitas serta reliabilitasnya.
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Analisis data dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 4. Teknik
analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (PLS-
SEM) karena mampu mengelola model penelitian dengan konstruk laten dan ukuran sampel yang
relatif moderat, serta tidak mengharuskan distribusi data normal. Proses analisis meliputi dua
tahap utama, yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) dan evaluasi model struktural
(inner model). Evaluasi outer model bertujuan untuk menguji validitas konvergen, validitas
diskriminan, dan reliabilitas konstruk melalui nilai Average Variance Extracted (AVE),
Composite Reliability (CR), dan Cronbach’s Alpha. Sementara itu, evaluasi inner model
dilakukan untuk mengetahui kekuatan hubungan antar variabel melalui nilai koefisien jalur
(path coefficient), R-square, dan pengujian efek mediasi dengan teknik bootstrapping guna
memperoleh nilai signifikansi jalur tidak langsung (indirect effect).

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Analisis Outer Loading

Cuter Loadings

Kemudahan Penggunaan |(Kepuasan Pengguna |Kualitas Informasi  |Loyalitas Pengguna
m1 0,032
m2 0,017
m3 0,857
x1 0,837
x2 0,885
X3 0,884
x4 0,852
X5 0,841
X6 0,809
yi 0,919
y2 0,942
y3 0,858
Tabel outer loadings di atas menampilkan nilai kontribusi masing-masing indikator
terhadap konstruk atau variabel laten dalam model penelitian, yakni Kemudahan Penggunaan,
Kepuasan Pengguna, Kualitas Informasi, dan Loyalitas Pengguna. Nilai loading merupakan hasil
pengukuran validitas konvergen, yang menunjukkan sejauh mana indikator mencerminkan
konstruk yang diukurnya. Menurut Hair et al. (2014), nilai loading ideal adalah > 0,70, yang
menunjukkan bahwa indikator memiliki kontribusi substansial terhadap konstruk terkait.
a. Kemudahan Penggunaan
Indikator x1, x2, dan x3 memiliki nilai loading masing-masing sebesar 0,837;
0,885; dan 0,884. Ketiga indikator ini menunjukkan nilai loading di atas 0,80, yang
berarti bahwa seluruh indikator tersebut memiliki validitas konvergen yang sangat baik
dan mampu secara kuat merefleksikan konstruk Kemudahan Penggunaan. Dengan
demikian, instrumen yang digunakan untuk mengukur kemudahan penggunaan dapat
dianggap reliabel dan valid.
b. Kepuasan Pengguna
Tiga indikator yang digunakan untuk mengukur Kepuasan Pengguna, yaitu m1, m2,
dan m3, memiliki nilai loading sebesar 0,932; 0,917; dan 0,857. Seluruh nilai ini sangat
tinggi, dan jauh melebihi batas minimum 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa konstruk
Kepuasan Pengguna terbentuk secara konsisten dan kuat oleh indikator-indikator yang
menyusunnya, serta memiliki konsistensi internal yang tinggi.
c. Kualitas Informasi
Konstruk Kualitas Informasi diukur menggunakan tiga indikator, yaitu x4, x5, dan x6,
dengan nilai loading berturut-turut sebesar 0,852; 0,841; dan 0,809. Nilai-nilai ini
menunjukkan bahwa masing-masing indikator memiliki korelasi yang kuat dengan
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konstruk yang diwakilinya. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa instrumen yang
digunakan untuk mengukur kualitas informasi telah memenuhi persyaratan validitas
konvergen.
d. Loyalitas Pengguna

Indikator y1, y2, dan y3 yang digunakan untuk mengukur Loyalitas Pengguna memiliki
nilai loading sebesar 0,919; 0,942; dan 0,858. Ketiga indikator ini menunjukkan kekuatan
kontribusi yang sangat tinggi terhadap konstruk yang diukur. Hal ini mengindikasikan
bahwa loyalitas pengguna dapat dijelaskan secara sangat baik oleh ketiga indikator
tersebut, serta bahwa konstruk ini memiliki kualitas pengukuran yang sangat baik.

2. Hasil Analisis Construct Reliability and Validity

Construct Reliability and Validity

Cronbach's Alpha |rho_A  |Composite Reliability |Average Variance Extracted (AVE)
Kemudahan Penggunaan 0,838 0,844 0,902 0,755
Kepuasan Pengguna 0,886 0,885 0,929 0,815
Kualitas Informasi 0,783 0,792 0,873 0,696
Loyalitas Pengguna 0,892 0,891 0,933 0,823

Pengujian reliabilitas dan validitas konstruk dalam penelitian ini mencakup empat
indikator utama, yaitu Cronbach’s Alpha, rho_A, Composite Reliability (CR), dan Average
Variance Extracted (AVE). Seluruh konstruk yang diuji, yaitu Kemudahan Penggunaan, Kepuasan
Pengguna, Kualitas Informasi, dan Loyalitas Pengguna, menunjukkan hasil yang memenuhi
standar kelayakan pengukuran. Nilai Cronbach’s Alpha untuk seluruh konstruk berada di atas
0,70, yang mengindikasikan adanya konsistensi internal yang baik antar indikator dalam masing-
masing konstruk. Hasil ini diperkuat oleh nilai rho_A yang juga melebihi ambang batas 0,70,
menandakan keandalan pengukuran dalam model Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM).

Selanjutnya, nilai Composite Reliability (CR) dari seluruh konstruk berada di atas 0,87,
yang menunjukkan bahwa indikator-indikator penyusun masing-masing variabel laten secara
keseluruhan memiliki reliabilitas yang tinggi. Terakhir, validitas konvergen yang diukur melalui
nilai AVE juga menunjukkan hasil yang memuaskan, dengan seluruh konstruk memiliki nilai AVE
di atas 0,50. Nilai AVE tertinggi ditunjukkan oleh konstruk Loyalitas Pengguna sebesar 0,823,
diikuti oleh Kepuasan Pengguna sebesar 0,815, Kemudahan Penggunaan sebesar 0,755, dan
Kualitas Informasi sebesar 0,696. Dengan demikian, seluruh konstruk dalam penelitian ini telah
terbukti valid dan reliabel, serta memenuhi syarat untuk dilanjutkan pada tahap evaluasi model
struktural (inner model).

3. Analisis Hasil Uji R Square

R Square

R Square (R Square Adjusted
Kepuasan Pengguna 0,640 0,632
Loyalitas Pengguna 0,706 0,697

Nilai R Square (R?) digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel independen dalam
model dapat menjelaskan variabel dependen. Dalam konteks penelitian ini, konstruk Kepuasan
Pengguna memiliki nilai R Square sebesar 0,640, yang berarti bahwa variabel Kemudahan
Penggunaan dan Kualitas Informasi secara bersama-sama mampu menjelaskan 64% variansi
yang terjadi pada variabel Kepuasan Pengguna. Sisanya sebesar 36% dijelaskan oleh faktor lain
di luar model yang tidak diteliti dalam studi ini. Hal ini menunjukkan bahwa model memiliki
kemampuan prediktif yang cukup kuat terhadap variabel Kepuasan Pengguna.
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Sementara itu, nilai R Square untuk konstruk Lovyalitas Pengguna adalah sebesar 0,706.
Ini mengindikasikan bahwa variabel Kemudahan Penggunaan, Kualitas Informasi, dan Kepuasan
Pengguna secara simultan mampu menjelaskan sebesar 70,6% variansi pada variabel Loyalitas
Pengguna. Dengan demikian, model struktural yang dikembangkan dalam penelitian ini dapat
dikategorikan memiliki daya jelaskan yang tinggi terhadap Loyalitas Pengguna platform e-
commerce.

Hasil ini selaras dengan tujuan utama penelitian yang berjudul "Peran Kepuasan
Pengguna sebagai Mediasi dalam Hubungan antara Kemudahan Penggunaan dan Kualitas
Informasi terhadap Loyalitas Pengguna Platform E-Commerce di Indonesia”. Temuan R Square
tersebut menguatkan dugaan bahwa Kepuasan Pengguna memainkan peran penting sebagai
variabel mediasi yang menjembatani pengaruh antara Kemudahan Penggunaan serta Kualitas
Informasi terhadap Loyalitas Pengguna. Dengan tingkat koefisien determinasi yang tergolong
tinggi, dapat disimpulkan bahwa model ini layak digunakan untuk menjelaskan dan memprediksi
perilaku loyalitas pengguna dalam konteks platform e-commerce di Indonesia.

4.Model Struktural dan Pengukuran PLS-SEM

Fa

75

X2 —32.195— _
P 567 T 0,060
E ™ %

Kemudahan ;
Penggunaan m2 4— 47459 —

y__— i)

m3 1.896

xd
‘““25 497 /&puasan Loyalitas
T e— Pengguna p
x5 1—15.558: engguna
18.550
*_——
x6

Kualitas Informasi

Model struktural dan pengukuran dalam penelitian ini dianalisis menggunakan
pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yang mencakup dua
komponen utama, yaitu model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner model).
Model pengukuran menunjukkan hubungan antara konstruk laten dan indikator-indikatornya,
sedangkan model struktural menggambarkan hubungan antar konstruk laten.

Dari model pengukuran yang ditampilkan, terlihat bahwa seluruh indikator memiliki nilai
loading faktor yang tinggi terhadap konstruk masing-masing. Indikator x1, x2, dan x3 memiliki
loading kuat terhadap konstruk Kemudahan Penggunaan; x2 memiliki nilai loading tertinggi
yaitu sebesar 39,195. Demikian pula, indikator x4, x5, dan x6 memberikan kontribusi signifikan
terhadap konstruk Kualitas Informasi, dengan x4 sebagai indikator paling dominan. Konstruk
Kepuasan Pengguna diukur melalui m1, m2, dan m3, yang seluruhnya menunjukkan hubungan
yang kuat, terutama m1 dengan nilai loading tertinggi 52,632. Sementara itu, konstruk Loyalitas
Pengguna diukur melalui y1, y2, dan y3, dengan y2 sebagai indikator dominan (loading sebesar
65,847), menandakan bahwa aspek tersebut paling kuat mencerminkan loyalitas dalam konteks
e-commerce.

Pada model struktural, terlihat adanya hubungan positif dan signifikan antara
Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna (dengan koefisien jalur 0,990), yang
mengindikasikan bahwa semakin mudah suatu platform digunakan, maka tingkat kepuasan
pengguna cenderung meningkat. Selain itu, Kualitas Informasi juga menunjukkan pengaruh
positif terhadap Kepuasan Pengguna, yang kemudian secara langsung berdampak pada Loyalitas
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Pengguna dengan koefisien sebesar 1,896. Hubungan ini menegaskan bahwa kepuasan pengguna
memainkan peran penting sebagai variabel mediasi dalam membangun loyalitas.

Keterkaitan antara hasil model struktural dan tujuan penelitian sangat relevan dengan
judul artikel “Peran Kepuasan Pengguna sebagai Mediasi dalam Hubungan antara Kemudahan
Penggunaan dan Kualitas Informasi terhadap Loyalitas Pengguna Platform E-Commerce di
Indonesia”. Hasil ini menguatkan bahwa Kepuasan Pengguna tidak hanya dipengaruhi oleh
kemudahan dan kualitas informasi, tetapi juga berperan penting dalam menjembatani
pengaruh kedua faktor tersebut terhadap loyalitas pengguna. Dengan demikian, model PLS-SEM
ini berhasil mengkonfirmasi peran mediasi yang signifikan dalam hubungan antar variabel yang
diteliti.

5. Path Coefficients

Path Coefficients

Mean, STDEV, T-Values, P-Values

Original Sample (0) Sample Mean (M) Standard Deviation (STDEV) T istics {|O/STDEV]) P Values
Kemudahan Penggunaan -> Kepuasan Pengguna 0,307 0,312 0,094 3.257 0,001
Kemudahan Pengg > Loyalitas Pengguna 0,102 0,096 0.103 0,990 0,323

Hasil analisis jalur (path coefficients) memberikan gambaran mengenai kekuatan dan
signifikansi hubungan antar konstruk dalam model penelitian ini. Berdasarkan output yang
diperoleh, jalur dari variabel Kemudahan Penggunaan menuju Kepuasan Pengguna
menunjukkan koefisien sebesar 0,307 dengan nilai T sebesar 3,257 dan signifikansi (p-value)
sebesar 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan secara statistik pada
tingkat kepercayaan 99%, sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin mudah suatu platform e-
commerce digunakan, maka akan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pengguna.

Sementara itu, jalur langsung dari Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Pengguna
menunjukkan koefisien sebesar 0,102 dengan nilai T sebesar 0,990 dan p-value sebesar 0,323.
Karena nilai p lebih besar dari 0,05, maka hubungan ini tidak signifikan secara statistik. Hal ini
mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan secara langsung tidak cukup kuat dalam
mempengaruhi loyalitas pengguna terhadap platform e-commerce, dan efek pengaruhnya
cenderung bekerja secara tidak langsung melalui variabel kepuasan pengguna.

Jalur dari Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna menunjukkan pengaruh yang
sangat kuat dan signifikan, dengan koefisien sebesar 0,604, nilai T sebesar 5,618, dan p-value
0,000. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna merupakan prediktor utama dalam
membentuk loyalitas terhadap platform e-commerce. Dengan demikian, kepuasan pengguna
memainkan peran sentral dalam model ini sebagai mediator.

Selanjutnya, jalur dari Kualitas Informasi ke Kepuasan Pengguna juga menunjukkan
pengaruh yang signifikan dengan koefisien sebesar 0,555, nilai T sebesar 5,855, dan p-value
0,000. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas informasi yang akurat, relevan, dan terpercaya
dapat meningkatkan kepuasan pengguna secara signifikan. Namun, hubungan langsung antara
Kualitas Informasi dan Loyalitas Pengguna memiliki koefisien sebesar 0,195 dengan nilai T
sebesar 1,896 dan p-value sebesar 0,059, yang berarti hubungan ini mendekati signifikan namun
masih berada sedikit di atas ambang signifikansi 0,05. Dengan demikian, kualitas informasi juga
cenderung lebih berperan secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan pengguna.
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6. Total Effect

Total Effects

Mean, STDEV, T-Values, P-Values

Original Sample (O} | Sample Mean (M) (Standard Deviation (STDEV) |T Statistics (|O/STDEV[)|P Values
K dahan Pengg -= Kep Pengguna 0,307 0,312 0,094 3,257 0,001
K dahan Pengg -> L oyalitas Pengguna 0,287 0,286 0,105 2,736 0,006
Kepuasan Pengguna -> Loyalitas Pengguna 0,604 0,600 0,107 5618 0,000
Kualitas Informasi -> Kepuasan Pengguna 0,555 0,553 0,095 5,855 0,000
Kualitas Informasi = Loyalitas Pengguna 0,530 0,533 0,106 5,007 0,000

Hasil analisis Total Effects pada model PLS-SEM menunjukkan bahwa seluruh jalur
hubungan antar variabel dalam penelitian ini memiliki pengaruh yang signifikan secara statistik,
sebagaimana ditunjukkan oleh nilai p-value yang lebih kecil dari 0,05. Temuan ini memperkuat
peran Kepuasan Pengguna sebagai variabel mediasi dalam menjembatani pengaruh antara
Kemudahan Penggunaan dan Kualitas Informasi terhadap Loyalitas Pengguna pada platform e-
commerce di Indonesia.

Pertama, Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh total sebesar 0,287 terhadap
Loyalitas Pengguna dengan nilai signifikansi p = 0,006 dan nilai T-statistic sebesar 2,736, yang
berarti bahwa meskipun hubungan langsung antara Kemudahan Penggunaan dan Loyalitas
Pengguna tidak signifikan pada pengujian direct effect (lihat hasil path coefficients
sebelumnya), namun jika dimediasi oleh Kepuasan Pengguna, hubungan tersebut menjadi
signifikan secara keseluruhan. Ini menunjukkan adanya mediasi tidak langsung penuh (full
mediation).

Kedua, Kualitas Informasi memberikan pengaruh total sebesar 0,530 terhadap Loyalitas
Pengguna dengan p-value 0,000 dan T-statistic 5,007. Nilai ini menandakan bahwa Kualitas
Informasi memiliki dampak yang kuat dan signifikan terhadap Loyalitas Pengguna, baik secara
langsung maupun tidak langsung melalui Kepuasan Pengguna.

Ketiga, pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna tetap menjadi yang
paling kuat dengan nilai total effect sebesar 0,604, yang mengindikasikan bahwa loyalitas
pengguna sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasan mereka terhadap platform e-commerce.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, penelitian ini
menyimpulkan bahwa kepuasan pengguna berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan
dalam menjembatani pengaruh kemudahan penggunaan dan kualitas informasi terhadap
loyalitas pengguna platform e-commerce di Indonesia. Temuan menunjukkan bahwa baik
kemudahan penggunaan maupun kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna, yang pada gilirannya memiliki pengaruh dominan terhadap loyalitas
pengguna. Namun, kedua variabel tersebut tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan
terhadap loyalitas apabila tidak dimediasi oleh kepuasan pengguna.

Hasil ini menegaskan bahwa loyalitas tidak cukup dibangun hanya dari aspek teknis,
tetapi harus melalui pengalaman positif yang menumbuhkan kepuasan. Oleh karena itu, dalam
upaya meningkatkan loyalitas pengguna, pengelola platform e-commerce perlu berfokus pada
optimalisasi kemudahan akses dan penyajian informasi yang akurat serta relevan, dengan tetap
memperhatikan kualitas pengalaman pengguna secara menyeluruh. Strategi berbasis kepuasan
pengguna terbukti menjadi pendekatan yang efektif dalam mempertahankan keberlangsungan
penggunaan dan rekomendasi terhadap platform di tengah persaingan digital yang semakin
ketat.
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