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ABSTRAK

Weverse shop merupakan aplikasi asal untuk membeli merchandise K-Pop
resmi bagi penggemar yang didirikan tahun 2019 dan berada di bawah
naungan Hybe Corporation di Korea Selatan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction
pada Weverse Shop di Indonesia periode Januari 2020-2022. Penelitian ini
menggunakan ex-post facto dengan pendekatan kuantitatif serta
menggunakan teknik Partial Least Square (PLS). Responden yang terlibat
adalah 128 responden yang berkriteria telah melakukan pembelian melalui
Weverse Shop minimal tiga kali dalam satu tahun. Penelitian menunjukkan
bahwa peningkatan pada e-service quality yang baik meningkatkan juga e-
satisfaction yang menyebabkan timbulnya e-loyalty konsumen terhadap
Weverse Shop di Indonesia dan hal ini berkontribusi bagi terlaksananya
tujuan pembangunan Dberkelanjutan, diantaranya relevan dalam
mendukung tujuan SDG 1 (tidak ada kemiskinan), tujuan SDG 8 (pekerjaan
layak dan pertumbuhan ekonomi) dimana Weverse shop dapat memberikan
peluang ekonomi kepada perorangan maupun UMKM di Indonesia dengan
membuat kesempatan untuk membuka lapangan pekerjaan dan turut serta
dalam perdagangan elektronik, serta relevan dalam mendukung tujuan
S5DG 9 (Industri, Inovasi, dan Infrastruktur) dengan menggunakan internet
sebagai pendukung untuk membuat inovasi.

Katakunci: kualitas layanan elektronik; kepuasan pelanggan eletronik;
kesetiaan pelanggan elektronik; tujuan pembangunan berkelanjutan

ABSTRACT

Weverse Shop is an application for purchasing official K-Pop merchandise for fans,
established in 2019 and operating under the umbrella of Hybe Corporation in South
Korea. This research aims to investigate the influence of e-service quality on e-loyalty
through e-satisfaction on Weverse Shop in Indonesia during the period from January
2020 to 2022. The study employs an ex post facto design with a quantitative
approach and utilizes the Partial Least Square (PLS) technique. The participants in
this study are 128 respondents who meet the criteria of having made purchases
through Weverse Shop at least three times within one year. The findings indicate
that improvements in good e-service quality also enhance e-satisfaction, leading to
the emergence of consumer e-loyalty towards Weverse Shop in Indonesia. This
contributes to the achievement of sustainable development goals, particularly
supporting SDG 1 (no poverty), and SDG 8 (decent work and economic growth) by
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providing economic opportunities to individuals and SMEs in Indonesia, creating
employment opportunities, and participating in electronic commerce. Additionally,
it aligns with SDG 9 (industry, innovation, and infrastructure) by utilizing the
internet as a support for innovation.

Keywords: electronic loyalty; electronic service quality; electronic satisfaction;
sustainable development goals

1. PENDAHULUAN

Tujuan Pembangunan Milenium (MDGs) merupakan kerangka pembangunan yang
disetujui oleh 189 negara pada September 2000, menguraikan berbagai tujuan
pembangunan yang harus dicapai pada tahun 2015. Ada 8 tujuan MDGs yang disebutkan
dalam World Health Organization (2018) salah satunya adalah mengurangi garis
kemiskinan internasional. Pada September 2015, Tujuan Pembangunan Berkelanjutan
(SDGs) dibuat sebagai agenda transformatif untuk tahun 2030 untuk menghadapi
tantangan global yang ada dan baru muncul serta memastikan bahwa kemajuan global
memberikan manfaat bagi generasi mendatang (Sutopo et al., 2014). Salah satu alat yang
mampu mendukung pencapaian tujuan dalam SDGs adalah dengan memanfaatkan
jaringan yang ada, yaitu internet. Internet telah dikenal sejak tahun 1969 dan telah
menjadi alat berbentuk jaringan komunikasi untuk menghubungkan seluruh jaringan
komputer di dunia dengan tujuan untuk memudahkan memperoleh informasi
(Wibawanto, 2018). Di Indonesia, pengguna internet sendiri telah tumbuh pesat
mencapai 66,48% dari 39,90% selama kurun waktu 2018-2022 (Sutarsih & Maharani,
2023). Di Indonesia, pengguna internet sendiri telah tumbuh pesat mencapai 66,48 % dari
39,90% selama kurun waktu 2018-2022 (Sutarsih & Maharani, 2023). Setelah
berkomunikasi, bersantai menggunakan internet menempati peringkat kedua terbanyak.
Ketika bersantai, masyarakat kerap menonton video atau mendengarkan musik (Rizaty,
2021). Salah satu saluran mendengar musik yang dipercaya oleh masyarakat adalah
Spotity.

Spotify adalah salah satu layanan digital yang merupakan akses untuk
mendengarkan jutaan musik, podcast, serta video di seluruh dunia. K-Pop Daebak yang
dirilis Spotify sebagai playlist khusus musik K-Pop yang berdiri pada September 2014
menghubungkan musik K-Pop dengan audiens di seluruh dunia (Spotify, 2021).
Penggemar K-Pop sangat dikenal dengan loyalitasnya terhadap sang idola dari musik
yang mereka dengar. Hal tersebut dibuktikan dengan tindakan membeli barang-barang
yang berkaitan dengan idolanya. Salah satu nya adalah membeli album fisik sebagai
bentuk apresiasi dan dukungan (Kartikasari & Sudrajat, 2022).

Sebagai agensi yang besar sekaligus terkaya, HYBE Entertainment yang didirikan
tahun 2005 menduduki peringkat pertama sebagai agensi K-Pop (Widi, 2022) mendirikan
Weverse Shop sebagai e-commerce pada tahun 2019. Penggemar dari berbagai negara
dapat mengakses Weverse Shop melalui website maupun mengunduh aplikasi melalui
playstore, applestore, dan sejenisnya. Tujuan dari adanya Weverse Shop adalah untuk
membantu penggemar dalam menjangkau barang-barang yang berkaitan dengan idola
penggemar dimanapun mereka berada.
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Meskipun Weverse Shop dijalankan oleh agensi terbesar dan terkaya sepanjang
industri K-Pop, Weverse Shop tetap mendapat kritik dan keluhan dari penggemar.
Menurut Seoul Electronic Commerce Centre (SECC), Weverse Shop telah menuai 137
komplain dari konsumen sejak Mei 2020 hingga Januari 2021. Beberapa pelanggan
menyatakan bahwa barang yang dipesan tidak kunjung datang selama lebih dari delapan
bulan dan tanpa ada informasi lanjut dari customer service. Beberapa pelanggan juga
menyatakan bahwa barang yang diterima sudah dalam kondisi cacat (PramborsFM,
2021). Penyelidikan yang dilakukan oleh SECC menyatakan bahwa ada banyak
ketidakpuasan terhadap Weverse Shop karena tidak menampilkan secara detail dan jelas
mengenai informasi produk yang paling dasar, seperti negara produsen serta detail
produk merupakan produk lokal maupun impor (Fzhchyn, 2021). Akibat dari kualitas
pelayanan Weverse Shop yang buruk, komplain dari pelanggan yang merasa tidak puas
tidak dapat dihindari. Hal ini dapat berdampak pada loyalitas pelanggan Weverse Shop.

E-loyalty diartikan oleh Hur et al., (2011) dalam Kartono dan Halilah (2019) sebagai
keinginan pelanggan untuk kembali mengakses suatu situs atau aplikasi, baik itu
melibatkan transaksi atau tidak. Beberapa indikator untuk mengukur e-loyalty menurut
Kotler & Keller (2009) dalam Normanita et al., (2021) adalah berkeinginan untuk
melakukan pembelian ulang atas produk yang sudah dibeli (repeat), tidak mudah
terpengaruh oleh usaha pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan lain atau individu
lain yang mungkin mengakibatkan perpindahan (retention), memiliki hasrat untuk
merekomendasikan suatu produk maupun jasa kepada orang lain (referral). Salah satu
taktor yang memengaruhi e-loyalty adalah e-satisfaction.

E-satisfaction merupakan evaluasi pelanggan terhadap suatu produk atau layanan
setelah menggunakannya, yang dibandingkan dengan harapan mereka sebelum
membeli atau menggunakan produk atau layanan tersebut (Prasmara et al., 2020).
Dengan adanya variabel e-service quality, e-satisfaction, dan e-loyalty dari pelanggan
Weverse Shop, maka dapat mendorong keuntungan sehingga perusahaan turut
bermanfaat bagi Indonesia sebagai pendukung pembangunan berkelanjutan. Kontribusi
SDGs tersebut merupakan kebaruan penelitian, seperti halnya penelitian sebelumnya
(Setiyowati, H. et al. (2022); Bulkia, S., et al. (2023); Setiyowati, H & Trisnawati, LPP.
(2023); Lestari, A. E., & Setiyowati, H. (2023).

2.  KAJIAN LITERATUR
2.1. Tujuan Pembangunan Berkelanjutan

Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) merupakan wupaya dalam
pengembangan yang berpusat pada penerapan prinsip-prinsip berkelanjutan untuk
terus meningkatkan kesejahteraan ekonomi masyarakat, menjaga kelangsungan hidup
sosial, melindungi kualitas lingkungan, dan memastikan keadilan dan tata
pemerintahan yang memungkinkan peningkatan kualitas hidup setiap generasi
(Bappenas, 2020). SDGs yang merupakan komitmen global dengan tujuan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat memiliki 17 tujuan yang mencakup berbagai
aspek. Adapun 17 tujuan yang dimaksud adalah: (1) Tanpa adanya kemiskinan, (2)
Tidak ada kelaparan (3) Menjamin adanya kehidupan yang sehat dan meningkatkan
kesejahteraan, (4) Mengadakan pendidikan yang berkualitas, (5) Menjamin kesetaraan
gender, (6) Ketersediaan air bersih dan sanitasi yang berkelanjutan, (7) Menjamin energi
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yang bersih dan berkelanjutan serta terjangkau, (8) Meningkatkan pertumbuhan
ekonomi dan pekerjaan yang layak , (9) Menjamin Infrastruktur kokoh, industrialisasi
inklusif, dan pendorongan inovasi, (10) Berkurangnya ketimpangan, (11) Permukiman
serta kota yang berkelanjutan, (12) Produksi dan konsumsi pangan, (13) Perubahan
Iklim, (14) Pelestarian ekosistem laut, (15) Pelestarian ekosistem di darat, (16)
Mewujudkan keadilan, perdamaian, dan lembaga yang tangguh, (17) Kemitraan global.

2.2. E-Service Quality

Kualitas layanan elektronik merupakan hal penting yang menjadi perhatian
khususnya perusahaan yang bergerak secara online karena tantangan untuk menyanggupi
kepuasan pelanggan melalui e-service quality akan lebih berat daripada secara
langsung/tatap muka. Menurut Wu (2014) dalam Magdalena & Jaolis (2018) e-service
quality merujuk pada layanan online sebagai pengembangan suatu situs web untuk
memberikan proses belanja, pembayaran, dan pengiriman dengan cara yang efisien dan
efektif. Indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan elektronik
menurut Wolfinbarger dan Gilly (2003) dalam Normanita, Hidajat, dan Yogantari (2021)
antara lain:

1. Reliability, merujuk pada kapabilitas perusahaan untuk menyediakan layanan yang
tepat dan memadai.

2. Customer Service, merujuk pada layanan yang digunakan untuk menangani masalah
konsumen dengan tanggap dan kemauan perusahaan untuk membantu hambatan yang
dialami pelanggan.

3. Security, merujuk pada langkah-langkah keamanan yang diambil perusahaan untuk
melindungi pembayaran dan privasi informasi konsumen.

4. Website Design, meliputi semua aspek pengalaman pengguna di situs web perusahaan,
termasuk navigasi, pencarian berbagai informasi, proses permintaan, dan personalisasi
yang sesuai.

Penelitian oleh Hidayah & Suryadi (2021) menyatakan bahwa efisiensi, yang
merupakan salah satu indikator kualitas layanan elektronik, menjadi yang terpenting di
dalam penelitian, karena menunjukkan seberapa cepat dan mudah pelanggan mengakses
situs akan menyebabkan semakin sering konsumen mengunjungi situs tersebut. Penelitian
oleh Saragih, (2019) mengungkapkan bahwa kesetiaan pelanggan sangat bergantung pada
kualitas pelayanan yang diberikan karena pelanggan menjadi sangat kritis untuk
membandingkan pelayanan ketika melakukan transaksi online. Adapun Puspita et al.,
(2022) menyatakan bahwa e-service quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap e-loyalty. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
elektronik memberi kesan positif dalam pikiran konsumen.

Hi: E-service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty

Penelitian Rintasari & Farida (2020) peneliti mengungkapkan bahwa e-service quality
dapat meningkatkan e-satisfaction. Semakin baik responden memberikan penilaian kepada
suatu e-commerce, maka dapat menandakan e-satisfaction pelanggan makin meningkat.
Penelitian oleh Riza & Sutopo (2017) dan Baistama & Martini (2021) mengungkapkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara e-service quality terhadap e-
satisfaction.

H2: E-service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction
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2.3. E-Satisfaction

Kepuasan pelanggan elektronik merupakan cerminan perasaan pelanggan setelah
menggunakan suatu produk ataupun jasa dengan cara membandingkannya dengan
ekspektasi sebelum membelinya (Prasmara et al.,, 2020). Menurut Fahim (2010) dalam
Magdalena & Jaolis, (2018) e-satisfaction berkaitan dengan pengalaman bertransaksi
sebelumnya dengan suatu e-commerce oleh konsumen yang menimbulkan rasa puas.
Beberapa indikator yang menjadi variabel dari kepuasan konsumen antara lain (Sativa &
Astuti, 2016):

1. Rela tanpa paksaan menyarankan produk/jasa tersebut kepada orang lain
2. Tidak ingin mencari alternatif barang atau jasa lain
3. Puas terhadap hasil dari produk atau jasa yang didapatkan.

Penelitian oleh Wibowo (2019) dan Baistama & martini (2021) menyatakan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara e-satisfaction terhadap e-loyalty. Adapun
penelitian oleh Saragih (2019) mengungkapkan bahwa kemampuan e-commerce dalam
menyediakan produk sesuai dengan yang diharapkan pelanggan menjadi keunggulan
yang membuat e-commerce memiliki pelanggan setia.

H3: E-satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty

2.4. E-Loyalty

Kesetiaan pelanggan elektronik merupakan hasrat konsumen untuk mengunjungi
kembali suatu website atau aplikasi baik terjadi suatu transaksi maupun tidak (Hur et al
dalam (Kartono & Halilah, 2019). Kotler & Keller (2009) dalam (Setiyowati, H. et al.
(2018); Normanita et al. (2021) mengungkapkan beberapa indikator kesetiaan pelanggan
elektronik, diantaranya:

1. Berkeinginan untuk melakukan pembelian ulang atas produk yang sudah dibeli
(repeat).

2. Tidak mudah terpengaruh oleh usaha pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan
lain atau individu lain yang mungkin mengakibatkan perpindahan (retention)

3. Memiliki hasrat untuk merekomendasikan suatu produk maupun jasa kepada orang
lain (referral).

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction pada
Weverse Shop di Indonesia melalui e-satisfaction. Penyataan ini didukung oleh penelitian
Hidayah & Suryadi (2021) mengungkapkan bahwa ketika e-commerce memberikan e-
service quality yang baik, maka dapat meningkatkan e-satisfaction sekaligus menciptakan e-
loyalty. E-satisfaction dapat memediasi secara efektif antara e-service quality dengan e-loyalty.

Penelitian oleh Pradnyaswari & Aksari (2020) mengungkapkan bahwa apabila e-
service quality yang diberikan semakin baik, maka kepuasan pelanggan terhadap suatu
aplikasi akan semakin baik sehingga memunculkan suatu kesetiaan. Adapun penelitian
lain oleh Salmah et al., (2021) menyimpulkan bahwa e-service quality memengaruhi e-
loyalty melalui e-satisfaction secara positif dan signifikan.

H4: E-service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty dengan e-
satisfaction sebagai mediator
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2.5 Model Penelitian

Hl

Gambar 1. Model Penelitian

3. METODE RISET

Peneliti menggunakan teknik pengumpulan data berupa angket sebagai sumber data
primer. Angket akan disebarkan menggunakan google form melalui social media. Data
penelitian ini diolah dan dianalisis dengan software SmartPLS 3 yang merupakan software
untuk menganalisis data dengan teknik Partial Least Square.

Populasi penelitian ini adalah pengguna Weverse Shop di Indonesia yang telah
membeli merch dari Weverse Shop minimal 3x dalam satu tahun. Penentuan jumlah
sampel mengikuti pedoman Teori Roscoe (1975) dalam (Rahman et al., 2022) dimana
jumlah sampel yang tepat adalah ada di rentang antara 30-500 orang untuk kebanyakan
penelitian dan baiknya minimum 10x lipat dari total variabel yang dimiliki. Berdasarkan
pedoman tersebut, responden yang dikumpulkan berjumlah 128 orang.

Data penelitian ini diolah dan dianalisis dengan software SmartPLS 3 yang
merupakan software untuk menganalisis data dengan teknik Partial Least Square (sekarang
disebut PLS). Teknik pengukuran yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan
melakukan beberapa pengujian, diantaranya pengujian outer model yang menjelaskan
bagaimana relasi antara indikator dengan variabel latennya (Ghozali, 2021) dan
pengujian inner model untuk melihat relasi antar variabel dengan berfokus pada nilai r-
square, effect size, dan predictive relevance (Ghozali, 2021), serta pengujian goodness of fit
untuk memeriksa outer model dan inner model dan mengukur keefektifan dari prediksi
model (Ghozali, 2021).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Data Responden

Populasi penelitian ini adalah pengguna Weverse Shop di Indonesia yang telah
membeli merch dari Weverse Shop minimal 3x dalam satu tahun. Responden yang
dikumpulkan berjumlah 128 orang.

Tabel 1. Data Responden

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase
Usia <17 Tahun 32 25%
18 - 21 Tahun 36 28.1%

22 - 26 Tahun 22 17.2%
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27 - 31 tahun 26 20.3%
>31 Tahun 12 9.4%
Jenis Kelamin Laki-laki 43 33.6%
Perempuan 85 66.4%
Pekerjaan Pelajar 56 43.8%
Karyawan Swasta 37 28.9%
PNS 16 12.5%
Wiraswasta 11 8.6%
Lainnya 8 6.3%

Sumber: Data diolah, 2023

Tabel di atas menunjukkan data pengguna Weverse Shop dengan rentang usia
terbesar berada di 18 - 21 tahun (28.1%), jenis kelamin pengguna terbanyak adalah
perempuan (66.4%), dan sebagian besar dari responden merupakan pelajar (43.8%).

4.2. Uji Instrumen
Tabel 2. Convergent Validity

Variabel Dimensi Indikator Loading Factor =~ Keterangan
E-Loyalty EL1 EL11 0.772 Valid
EL12 0.837 Valid
EL2 EL21 0.801 Valid
EL22 0.811 Valid
EL3 EL31 0.787 Valid
EL32 0.804 Valid
E-Service Quality EQ1 EQ12 0.768 Valid
EQ2 EQ22 0.797 Valid
EQ3 EQ31 0.793 Valid
EQ4 EQ42 0.724 Valid
E-Satisfaction ES1 ES11 0.747 Valid
ES2 ES21 0.833 Valid
ES22 0.833 Valid
ES3 ES31 0.763 Valid

Sumber: Data diolah, 2023

Seluruh indikator dari semua konstruk telah memiliki nilai >0.70, maka dari itu dapat
dikatakan bahwa seluruh konstruk telah valid dan memenuhi syarat pengujian
convergent validity

Tabel 3. Nilai Cross Loading

Indikator Variabel
EL EQ ES
EL11 0.772 0.580 0.569
EL12 0.837 0.688 0.626
EL21 0.801 0.606 0.528
EL22 0.811 0.684 0.558
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EL31 0.787 0.655 0.646
EL32 0.804 0.709 0.626
EQ12 0.630 0.768 0.604
EQ22 0.677 0.797 0.585
EQ31 0.608 0.793 0.722
EQ42 0.609 0.724 0.578
ES11 0.563 0.565 0.747
ES21 0.566 0.732 0.833
ES22 0.565 0.668 0.833
ES31 0.658 0.598 0.763

Sumber: Data diolah, 2023

Setiap indikator penilaian memiliki nilai cross loading yang terbesar bila
dibandingkan dengan indikator yang dimiliki variabel lainnya, maka dapat dinyatakan
bahwa indikator-indikator telah memenuhi syarat.

Tabel 4. Nilai Cronbach Alpha, CR, dan AVE

Indikator Cronbach’s Composite AVE
Alpha Reliability

EL 0.889 0.915 0.643

EQ 0.772 0.854 0.594

ES 0.805 0.873 0.632

Sumber: Data diolah, 2023

Penelitian ini merupakan penelitian konfirmatori sehingga nilai cronbach’s alpha
setiap variabel dinyatakan memenuhi syarat karena >0.7. Pada tabel di atas, dapat
diketahui bahwa ketiga indikator memiliki nilai >0.7, sehingga seluruh indikator dapat
dikatakan valid dan memenubhi syarat composite reliability. Nilai AVE ditunjukkan pada
tabel di bawah. Pada tabel 4. EL, EQ, dan ES memiliki nilai AVE>0.5, sehingga dapat
dikatakan valid dan memenubhi syarat AVE.

Tabel 5. Nilai R-Square

R Effects F Effects Q Effects VIF
R RSquare | EL | EQ | ES SSO SSE Q2 (=1- EL |EQ| ES
Square | Adjusted SSE/SSO)
EL | 0.687 0.682 768.000 | 439.049 0.428
EQ 0.443 1.898 | 512.000 | 512.000 2.898 1.000
ES | 0.655 0.652 | 0.057 512.000 | 305.621 0.403 2.898

Sumber: Data diolah, 2023

Tabel 5. menunjukkan nilai R Square untuk variabel endogen e-loyalty (EL) memiliki
nilai 0.687 (kuat). Dapat dikatakan variabel eksogen, yaitu e-service quality (EQ)
memengaruhi e-loyalty (EL) sebesar 68.7%, sementara sisanya adalah variasi yang tidak
dapat dijelaskan. Nilai tersebut juga menunjukan bahwa model yang ada memiliki
pengaruh yang baik. Kemudian R Square untuk variabel e-satisfaction (ES) memiliki nilai
0.655 (kuat). Dapat dikatakan variabel eksogen, yaitu e-service quality (EQ) memengaruhi
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e-loyalty (EL) sebesar 65.5%, sementara sisanya adalah variasi yang tidak dapat dijelaskan
oleh model.

Selanjutnya, nilai f-square adalah sebesar 0.443, 1.898, dan 0.057. Ini menandakan
bahwa pengaruh EQ terhadap EL termasuk kuat karena 0.443>0.35. Pengaruh EQ
terhadap ES termasuk kuat karena 1.898>0.35. Sedangkan untuk pengaruh ES terhadap
EL termasuk lemah karena lebih kecil dari 0.15.

Sedangkan nilai Q-Square untuk variabel e-loyalty (EL) adalah 0.428 >0 dan nilai Q-
Square untuk e-satisfaction adalah 0.403>0. Kedua Q-Square memiliki nilai >0, maka dapat
disimpulkan bahwa terdapat relevansi prediksi.

Hasil pengujian menunjukkan korelasi EQ dan EL tidak memiliki masalah
multikolinearitas karena nilai VIF 2.898<5, korelasi ES dan EL tidak memiliki masalah
multikolinearitas karena nilai VIF 2.898<5, dan nilai VIF untuk EQ dan ES juga tidak
memiliki masalah multikolinearitas karena 1.000<5.

Tabel 6. Model Fit
Saturated Model Estimated Model

SRMR 0.073 0.073
Chi-Square 191.892 191.892
NHI 0.818 0.818

Sumber: Data diolah, 2023

Data pada tabel di atas menunjukan hasil Standardized Root Mean Square (SRMR)
menunjukan nilai 0.073 <0.08. Nilai NFI berada di 0.818<0.90 menandakan bahwa model
penelitian ini masih belum memenuhi kriteria model fit yang baik. Namun, bila di
presentasekan maka model fit dari nilai NFI 0.818 dapat dikatakan kuat sebesar 81.8%.

Tabel 7. Path Coefficient

Original Sample Standard T Statistics P Values
Sample (O) Mean (M) Deviation (STDEV) (|O/STDEV)
EQ->EL 0.634 0.633 0.082 7.710 0.000
EQ->ES 0.809 0.808 0.037 21.796 0.000
ES -> EL 0.227 0.228 0.096 2.371 0.018
EQ-> ES-> EL 0.184 0.185 0.079 2.315 0.021

Sumber: Data diolah, 2023

Hasil pengujian hipotesis yang ditunjukkan oleh koefisien jalur (path coefficient), yang
mengindikasikan pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty memiliki T Statistik 7.710
dan P Values 0.000. Pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction memiliki T Statistik
21.796 dengan P Values 0.000, serta pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty memiliki T
Statistik 2.371 dengan P Values 0.018. Ini menunjukkan bahwa seluruh pengujian
hipotesis diterima.

Hasil uji hipotesis pengaruh langsung pada metode bootstrapping yang melibatkan
variabel e-service quality dan e-satisfaction terhadap e-loyalty diterima karena nilai P-Values
0.021 dan nilai T Statistik 2.315.
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4.3. Pembahasan
E-service quality terhadap e-loyalty memiliki pengaruh yang signifikan positif.

Hasil pengujian menunjukkan P-Values 0.000<0.05 dan memiliki perhitungan T-
Statistics 7.710 > T-Tabel 1.96 dengan taraf signifikansi 5%, hasil ini menunjukan bahwa
hipotesis diterima. Berdasarkan hasil ini, maka dapat dinyatakan bahwa e-service quality
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap e-loyalty, artinya Weverse Shop
telah memiliki e-service quality yang baik sehingga e-loyalty konsumen meningkat.
Hidayah dan Suryadi (2021) menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan positif
antara e-service quality terhadap e-loyalty. Terdapat efek langsung dari dimensi e-Servqual
pada e-loyalty (Racbhini, W., et.al., 2021)

E-service quality terhadap e-satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan positif.

Hasil pengujian menunjukkan P-Values 0.000<0.05 dan memiliki perhitungan T-
Statistics 21.796 > T-Tabel 1.96 dengan taraf signifikansi 5%, hasil ini menunjukan bahwa
Hipotesis diterima. Berdasarkan hasil ini, maka dapat dinyatakan bahwa e-service quality
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap e-satisfaction, artinya Weverse
Shop telah memiliki e-service quality yang baik sehingga e-satisfaction konsumen juga
meningkat. Penelitian oleh Rintasari & Farida (2020) yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh signifikan positif antara e-service quality terhadap e-satisfaction.

E-satisfaction terhadap e-loyalty memiliki pengaruh yang signifikan positif.

Hasil pengujian menunjukkan P-Values 0.018<0.05 dan T-Statistics 2.371 > T-Tabel
1.96 dengan taraf signifikansi 5%, sehingga Ha diterima. Konsumen Weverse Shop telah
memiliki e-satisfaction yang baik ketika berbelanja di Weverse Shop sehingga e-satisfaction
konsumen juga baik. Penelitian oleh Wibowo (2020) yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh signifikan positif antara e-satisfaction terhadap e-loyalty.

E-service quality terhadap e-loyalty dengan e-satisfaction sebagai mediator memiliki
pengaruh yang signifikan positif.

Hasil pengujian menunjukkan P-Values 0.021<0.05 dan T-Statistics 2.315 > T-Tabel
1.96 dengan taraf signifikansi 5%, hasil ini menunjukan bahwa Ha diterima. Weverse Shop
telah memiliki e-service quality yang baik sehingga menyebabkan tingginya kepuasan
konsumen dan meningkatnya e-loyalty konsumen dalam berbelanja di Weverse Shop.
Penelitian dari Saragih (2021) menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan dan positif
antara e-service quality terhadap e-loyalty dengan e-satisfaction sebagai mediator

Kontribusi terhadap Tujuan Pembangunan Berkelanjutan/Sustainable Development
Goals (SDGs)

Meningkatkan e-service quality pada Weverse Shop untuk mendorong e-loyalty
melalui e-satisfaction adalah langkah yang relevan dalam mendukung tujuan SDG 1 dan
SDG 8 (tidak ada kemiskinan, pekerjaan layak dan pertumbuhan ekonomi) Weverse shop
dapat memberikan peluang ekonomi kepada perorangan maupun UMKM di Indonesia
dengan membuat kesempatan untuk ikut serta dalam perdagangan elektronik, selain itu
mendukung SDG 9 (Industri, Inovasi, dan Infrastruktur) juga relevan terhadap adanya
peningkatan e-service quality untuk mendorong e-loyalty pada Weverse Shop menjadi e-
satisfaction. Dengan meningkatkan e-service quality pada Weverse Shop, e-commerce ini akan
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lebih mudah untuk diakses oleh masyarakat di berbagai pelosok Indonesia dalam waktu
singkat melalui pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi.

5. KESIMPULAN
5.1. Kesimpulan

Menurut hasil dan penjabaran penelitian di atas, maka peneliti dapat menarik
beberapa kesimpulan, antara lain, meningkatkan e-service quality pada Weverse Shop
untuk mendorong e-loyalty melalui e-satisfaction adalah langkah yang relevan dalam
mendukung tujuan SDGs yang pertama, kedelapan, dan kesembilan karena menciptakan
terbukanya lapangan pekerjaan dan berkontribusi terhadap pembangunan ekonomi, e-
service quality memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap e-loyalty, e-service
quality memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap e-satisfaction, e-satisfaction
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap e-loyalty, e-service quality
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap e-loyalty dengan e-satisfaction
sebagai mediator.

Beberapa keterbatasan pada penelitian ini adalah sample berjumlah 128 responden
belum bisa mewakili seluruh pengguna Weverse Shop di Indonesia dan belum banyak
sumber yang menjelaskan mengenai Weverse Shop sehingga masih terbatas untuk
mengumpulkan informasi tentang aplikasi tersebut. Peneliti berharap peneliti
selanjutnya dapat menambahkan variabel lain demi menghasilkan penelitian yang dapat
lebih diandalkan.

5.2. Saran

Adanya peningkatan e-service quality, seperti meningkatnya keandalan (reliability),
layanan konsumen (customer service), keamanan (security), dan desain yang diterapkan
oleh suatu aplikasi atau situs, dapat meningkatkan e-satisfaction ketika sedang
menggunakan dan berbelanja aplikasi atau situs tersebut. Adanya kepuasan pelanggan
elektronik yang dirasakan konsumen secara berkelanjutan akan membuat konsumen
lebih setia menggunakan aplikasi atau situs tertentu. Sebagai implikasi praktis,
penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan bagi Weverse Shop sebagai salah satu e-
commerce sarana membeli merchandise official bagi fans K-Pop. Weverse shop dapat
meningkatkan e-service quality pada aplikasi dan situs mereka agar dapat menggarap
konsumen lebih banyak lagi dan mempertahankan loyalitas konsumen lama mereka.
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