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	[bookmark: _heading=h.gjdgxs]Abstract: 
Kemajuan teknologi membuat aktivitas ekonomi dapat menjangkau pelanggan dan wilayah yang lebih luas. Keberadaan aplikasi Shopee sebagai online shop menjadi sarana baru bagi pedagang dan UMKM untuk meningkatkan hasil penjualan. Namun dalam proses belanja dan transksi dengan penjual, masih terdapat berbagai masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Jika tidak ditangani dengan tepat, masalah tersebut dapat berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini akan mengkaji secara empiris mengenai faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan pada aplikasi Shopee. Covariance Based – Structural Equation Modeling (CB-SEM) akan dipilih sebagai model untuk analisis. Pemilihan ini didasarkan pada kelebihan CB-SEM yang mampu menganalisis hubungan kausal, dan menangani variabel laten yang tidak dapat diamati langsung. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa terdapat 4 variabel laten yang berpengaruh langsung terhadap Kepuasan Pelanggan yaitu Persepsi Keamanan, Pengalaman Berbelanja, Keanekaragaman Produk, dan Kepercayaan. Keanekaragaman Produk menjadi variabel yang memiliki pengaruh terbesar dengan nilai koefisien 0.512. Kepuasan Pelanggan juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, dengan koefisien pengaruh yang terbentuk adalah 0.452. Pada model penuh, semua kriteria Goodness of Fit telah terpenuhi, hal ini menunjukkan bahwa model CB-SEM mampu memodelkan dan memprediksi dengan baik mengenai faktor yang berpengaruh secara langsung dan tidak langsung terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas.



1. PENDAHULUAN
Saat ini dunia telah memasuki era industri 4.0, pada era ini teknologi mengalami perkembangan yang sangat pesat. Teknologi hadir menjadi alat bantu yang mempermudah aktivitas manusia pada berbagai aspek kehidupan, termasuk pada sektor ekonomi (Ritonga et al., 2022). Pada tahun 2023, akses internet telah dijangkau oleh 185 juta penduduk Indonesia dan terdapat 194,26 juta smartphone yang beredar  (BPS Indonesia, 2024). Kemajuan teknologi dan jangkuan internet yang semakin luas berdampak pada perubahan cara komunikasi, bisnis, dan bersosialisasi . Selain mempermudah koneksi dan komunikasi, banyak inovasi dan hal baru yang muncul karena kemajuan teknologi, salah satu contohnya adalah munculnya aplikasi online shop. Aplikasi tersebut dapat menjadi alternatif bagi masyarakat untuk melakukan transaksi jual beli tanpa harus bertemu secara langsung  (Santoso, 2019).
Keberadaan aplikasi online shop dapat menjadi terobosan baru bagi pedagang dan pelaku UMKM. Mereka dapat memasarkan produk secara masif dan melakukan promosi dengan jangkauan yang lebih luas (Raintung, 2019). Shopee merupakan aplikasi online shop yang paling banyak digunakan di Indonesia. Menurut Ahadiat (2024) dan Arka & Harususilo (2023), total kunjungan pada aplikasi Shopee adalah 161 juta kali dengan jumlah pengguna aktif mencapai lebih dari 5 juta. Meskipun demikian, masih banyak terdapat keluhan/respon negatif, khususnya dari pengguna yang melakukan transaksi pembelian dari aplikasi tersebut. Keluhan tersebut umumnya berkaitan dengan gangguan selama penggunaan aplikasi (bug), kualitas barang yang tidak sesuai dengan deskripsi, ketepatan waktu pengiriman, serta layanan ajuan pengembalian barang yang lambat. 
Pada aplikasi Shopee, permasalahan yang dikeluhkan pelanggan seperti dijelaskan pada paragraf sebelumnya sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan (Sasongko, 2021). Dampak lain yang ditimbulkan adalah, pelanggan akan beralih menggunakan aplikasi lain yang dinilai lebih baik. Berdasarkan Supertini, Telagawati and Yulianthini, (2020), kepuasan dan loyalitas pelanggan merupakan dua faktor penting dalam membangun sebuah bisnis dalam skala mikro maupun makro. Faktor tersebut dapat mempengaruhi keberlangsungan bisnis dan juga tingkat keuntungan yang diperoleh. Sehingga penjual harus selalu memperhatikan dua faktor tersebut dengan baik selama menjalankan kegiatan bisnis mereka.
Tujuan utama yang diharapkan dari penelitian ini adalah melakukan kajian empiris melalu model kuantitatif untuk mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh sinifikan terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan di aplikasi Shopee. Pengaruh yang diamati tidak hanya dititik beratkan pada pengaruh yang sifatnya langsung, namun juga pengaruh yang sifatnya tidak langsung. Tujuan berikutnya adalah membentuk model hubungan antara faktor Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan. Secara umum, analisis pengaruh dapat dilakukan dengan model regresi, namun model ini tidak dapat digunakan ketika variabel bebasnya tidak dapat diukur secara langsung (Collier, 2020). 
Penelitian ini akan menggunakan model CB-SEM yang secara teori mampu menangani kelemahan pada model regresi. Selain itu, analisis pengaruh juga tidak dapat diselesaikan menggunakan analisis regresi ketika melibatkan beberapa variabel bebas, variabel antara, dan variabel terikat (Irwan and Idris, 2014), oleh karena itu penelitian ini akan menggunakan metode Covariance Based - Structure Equational Modelling (CB-SEM) sebagai alternatif untuk mengatasi keterbatasan dari model regresi dalam menganalisis pengaruh langsung dan tidak langsung yang berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan. CB-SEM ditawarkan sebagai teknik statistika yang memperhitungkan variabel manifest dan variabel laten. CB-SEM dapat menguji secara bersama-sama pada model struktural khususnya hubungan antara variabel independen dan dependen (Setiadharma and Machali, 2017).
Beberapa penelitian dalam lima tahun terakhir yang berkaitan dengan penelitian ini antara lain Butarbutar et al., (2021) menganalisis faktor yang berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Pininta Coffee Pematangsiantar. Melalui model SEM, diketahui bahwa terdapat empat faktor utama yang berpengaruh, yaitu: Harga dan Kualitas Produk, Pelayanan Karyawan, Tingkat Promosi, dan Suasana Selama Jam Operasional. Selanjutnya, Permadi (2022) melakukan pengamatan terhadap kepuasan konsumen di HOS Coffe Kartasura. Melalui pendekatan deskriptif kuantitatif dan regresi linier berganda, diketahui bahwa Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Faktor Emosional berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen HOS Coffe. Terakhir, CV. Syailendra Elektronik Semarang dipilih oleh Sukma & Murwanto (2023) untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Melalui model regresi linear berganda, hasil pengamatan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan CV. Syailendra Elektronik dipengaruhi secara signifikan oleh Kualitas Pelayanan (30,9%), Harga Produk (48,9%) dan  Citra Merk sebesar (80,3%).
Penelitian ini diperlukan karena beberapa faktor berikut: (a) Selama ini belum ada kajian terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan di aplikasi Shopee (b) sebagai pedoman bagi penjual untuk meningkatkan kualitas layanan kepada pembeli. Karena fakta yang terjadi di lapangan adalah saat ini masih cukup banyak penjual yang belum memahami cara efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan mereka (Kurniawati and Ariyani, 2022; Putri, Septianti and Fitriana, 2022; Wulandari and Prihatini, 2022). (c) Membantu penjual membuat strategi pemasaran yang efektif sehingga dapat meningkatkan nilai rating toko dan menarik minat pengguna baru untuk berbelanja di toko mereka.
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada lima tahun terakhir, belum terdapat penelitian yang menganalisis secara bersama-sama faktor yang berpengaruh secara langsung dan tidak langsung terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya di aplikasi Shopee. Oleh karena itu, penelitian ini secara khusus akan berfokus pada permasalahan tersebut. Sampel yang dipilih adalah warga Kota Surabaya yang telah melakukan transaksi minimal 5 kali di aplikasi Shopee.  
Inovasi utama penelitian ini terletak pada dua aspek, pertama adalah pada penggunaan empat variabel laten eksogen yang berpengaruh terhadap Loyalitas dan Kepuasan Pelanggan, kedua terkait dengan pemilihan variabel indikator yang berpengaruh terhadap empat variabel laten eksogen dan endogen yang berbeda dengan penelitian-penelitian sebelumnya seperti pada Manihuruk (2023), Prassida & Giovano (2023).

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Kepuasan pelanggan dan Loyalitas
Kepuasan pelanggan dan loyalitas merupakan dua faktor penting dalam sebuah proses bisnis yang dapat berpengaruh terhadap keberjalanan bisnis tersebut pada masa yang akan datang. Menurut Sudaryono, (2016) kepuasan adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Selanjutnya, loyalitas menurut Tjiptono (2014), merupakan komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok berdasarkan sikap yang positif tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.
Pada online shop yang memiliki tingkat persaingan tinggi, kepuasan pelanggan dipandang memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas. Artinya bila ada usaha dari perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pada pelanggan maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat begitu pula sebaliknya bila perusahaan atau badan usaha menurunkan kepuasan pada pelanggan maka secara otomatis loyalitas pelanggan juga akan menurun. Pada penelitian ini, Kepuasan Pelanggan diasumsikan terdapat empat faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yaitu (i) Persepsi Keamanan (Desky, Murinda and Razali, 2022), Pengalaman Berbelanja (Foster, 2017), Keanekaragaman Produk (Rohman and Marlena, 2021), Kepercayaan (Indriasih et al., 2022).
Variabel yang digunakan pada penelitian ini bersifat laten yang tidak dapat diukur secara langsung. Pengukuran dilakukan melalui variabel indikator yang secara teori memiliki pengaruh terhadap variabel laten yang bersesuaian. Berikut adalah variabel indikator yang digunakan pada penelitian ini:
	Variabel Laten
	Variabel Indikator

	Loyalitas
(Yuliana and Purnama, 2021)
	Melakukan pembelian ulang. (L1)

	
	Pembelian antar lini produk dan jasa (L2)

	
	Mereferensikan kepada orang lain (L3)

	
	Menunjukan kekebalan terhadap tarikan pesaing (L4)

	Kepuasan Pelanggan
(Tampanguma, Kalangi and Walangitan, 2022)
	Terpenuhi harapan konsumen terhadap produk yang dibeli (KP1)

	
	Merekomendasikan kepada pihak lain (KP2)

	
	Aplikasi Shopee mampu memenuhi keinginan konsumen (KP3)

	
	Harga yang diberikan lebih murah daripada di tempat lain, namun dengan kualitas yang sama (KP4)

	
	Produk yang dicari mudah untuk didapatkan (KP5)

	Persepsi Keamanan
(Efendi and Rahmiati, 2020)
	Keamanan melakukan pembayaran secara elektronik/e-payment (PK1)

	
	Jaminan keuangan saat melakukan transaksi pembelian (PK2)

	
	Tersedianya mekanisme transmisi untuk memastikan informasi penggunanya aman (PK3)

	
	Tersedianya perlindungan yang menjamin keamanan data konsumen (PK4)

	Pengalaman Berbelanja (Senjaya, Semuel and Dharmayanti, 2013)
	kemudahan dalam berinteraksi dan mengakses produk (PB1)

	
	Konsumen mudah dalam meminta bantuan (PB2)

	
	Konsumen menerima perlakuan atau fasilitas yang membuat dirinya nyaman sebagai individu (PB3)

	
	pemenuhan janji oleh penyedia produk (PB4)

	Keanekaragaman Produk
(Rohman and Marlena, 2021)
	Ukuran produk yang beragam (P1)

	
	Jenis produk yang beragam (P2)

	
	Bahan produk yang beragam (P3)

	
	Desain produk yang beragam (P4)

	
	Kualitas produk yang beragam (P5)

	Kepercayaan (Elrado, 2014)
	Penjual selalu konsisten dalam hal kualitas produk (K1)

	
	Penjual dapat memahami dengan baik keinginan konsumen (K2)

	
	Kualitas produk sesuai dengan informasi yang tertulis pada deskripsi (K3)

	
	Penjual memberikan jaminan yang pasti terhadap produk yang dijual (K4)

	
	Produk yang dijual memiliki keterandalan tinggi (K5)


Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa penelitian ini terdiri dari enam variabel laten dan 27 variabel indikator. 

2.2.  Analisis Faktor Konfirmatori (CFA)
Analisis Faktor Konfirmatori merupakan model pengukuran yang menunjukkan apakah sebuah variabel laten diukur oleh satu atau lebih variabel-variabel indikator. Analisis faktor dalam CFA sedikit berbeda dengan analisis faktor yang digunakan pada statistika/multivariat (Mustafa, Nordin and Razzaq, 2020). Model-model CFA dalam SEM digunakan untuk menilai peranan kesalahan pengukuran dalam model, untuk validasi model multifaktorial, dan untuk menentukan efek-efek kelompok pada faktor-faktor.
Model umum Analisis Faktor konfirmatori adalah sebagai berikut:
	(1)
dengan,
X 	: vektor variabel indikator berukuran q × 1

	: matriks faktor loading () atau koefisien yang menunjukan hubungan X dengan ξ yang berukuran q ×  n
ξ  	: vektor variabel laten berukuran n × 1
δ 	: vektor eror model berukuran q × 1



2.3. Structural Equation Modelling
Structural Equation Modelling (SEM) merupakan teknik analisis multivariat yang dikembangkan sebagai model analisis hubungan yang memperhitungkan keberadaan variabel indikator, variabel laten eksogen dan endogen (Mardani et al., 2020). SEM dapat menguji secara bersama-sama pada suatu structural model dan hubungan antara variabel independen dengan dependen. Pada SEM, Model pengukuran variabel endogen dapat dinyatakan sebagai:
	(2)
Selanjutnya, model pengukuran variabel eksogen dapat dinyatakan sebagai:
	(3)
dengan,
η 	: vektor variabel faktor endogen berukuran m × 1
	: vektor variabel faktor eksogen berukuran n × 1
β 	: matriks koefisien regresi antar η berukuran m × m
y 	: vektor variabel indikator untuk variabel endogen berukuran p × 1
Λy 	: matriks koefisien regresi terhadap berukuran p × m
   	: vektor galat pengukuran berukuran p × 1
x	: vektor variabel indikator untuk variabel eksogen berukuran q × 1
Λx 	: matriks koefisien regresi terhadap  berukuran q × n
 	: vektor galat pengukuran berukuran q × 1

2.4.  Asumsi Model SEM
Mengacu pada Zhang, Dawson and Kline, (2021) terdapat tiga asumsi yang harus dipenuhi pada model SEM. Asumsi tersebut meliputi:
a. Normalitas multivariat
Vektor acak X = (dengan rata rata μ = [dengan matriks kovariansi Σ > 0 dikatakan berdistribusi normal multivariat orde p dengan parameter μ dan Σ, jika memiliki fungsi densitas sebagai berikut : 
	(4)
dengan , , dinotasikan dengan X ~ N (μ, Σ) . Uji normalitas multivariat dapat dilakukan dengan menggunakan uji Kologorov-Smirnov. Jika nilai statistik uji D lebih besar dari kuantil Kolmogorov Smirnov  maka data memenuhi asumsi normalitas multivariat.
b. Bebas outlier
Pada kasus data multivariat, outlier atau data pencilan dapat diartikan sebagai nilai ekstrim yang terlihat sangat jauh berbeda daripada data lainnya. Pengujian bebas outlier pada kasus multivariat dilakukan melalu perbandingan nilai mahalanobis distance square antar data pengamatan (Kakita and Hosur, 2022)
c. Bebas Multikolinieritas dan singularitas
Model SEM mengasumsikan tidak terdapat multikolinieritas antar variabel indikator yang membangun. Multikolinieritas dan singularitas dapat dideteksi melalui nilai determinan matriks kovariansi atau melalui koefisien korelasi. Jika nilai determinan matriks kovarians yang sangat kecil, maka artinya terdapat indikasi multiolinieritas pada data (Kyriazos and Poga, 2023).

2.5.  Evaluasi Model
Proses evaluasi model bertujuan untuk menilai apakah model dapat memberikan hasil prediksi yang optimal untuk menggambarkan hubungan antar variabel yang diamati. Evaluasi model dilakukan melalui kriteria Goodness of Fit (Wang et al., 2020). Namun sebelum itu, perlu juga dilakukan pengecekan apakah data memenuhi asumsi-asumsi model SEM, (normalitas multivariat, bebas outlier, bebas multikolenearitas dan dan singularitas). Beberapa indeks digunakan untuk menilai sebuah model telah memenuhi kriteria Goodness of Fit, meliputi (Sathyanarayana and Mohanasundaram, 2024):
a. nilai χ2
b. Salah satu nilai absolute fit index ( GFI, RMSEA, atau SRMR)
c. Salah satu nilai incremental fit index (CFI atau TLI)
d. Salah satu nilai goodness of fit index (GFI, CFI, TLI )
e. Salah satu nilai badness of fit index (RMSEA, SRMR)

3. METODE PENELITIAN 
Bagian ini berisi sumber data, variable-variabel penelitian, teknik pengambilan sampel, cara pengumpulan data dan metode analisis data. Rancangan metode analisis data yang dipakai harus diuraikan terperinci, sejak tahap identifikasi hingga mendapatkan hasil. 
3.1. Variabel penelitian
Variabel penelitian terdiri dari dua jenis yaitu variabel laten dan variabel indikator, yang masing masing berjumlah 6 dan 27 variabel. Pemilihan variabel ini mengacu pada teori-teori yang relevan yang dikaji pada penelitian terdahulu
3.2. Data penelitian dan Teknik Pengambilan Sampel
Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan menggunakan mahasiswa kota Surabaya yang pernah berbelanja di aplikasi Shopee minimal tiga kali sebagai populasi. Selanjutnya dari populasi yang ada, dipilih 200 mahasiswa sebagai sampel. Proses pengambilan data sampel dilakukan melalui survei langsung dengan bantuan kuesioner online
3.3. Prosedur analisis data:
a. Pengumpulan data sampel
b. Melakukan uji validitas dan reliabilitas pada data
c. Melakukan analisis faktor kofirmatori
d. Menguji asumsi model SEM
e. Mengembangkan model teoritis dan menyusun diagram jalur (path diagram)
f. Konversi Diagram Alur Ke Persamaan SEM 
g. Melakukan pemodelan SEM dengan bantuan software AMOS
h. Intrepetasi dan modifikasi model (jika diperlukan)


4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Populasi yang menjadi objek utama dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang berkuliah di Kota Surabaya, dengan kriteria pernah melakukan transaksi pembelian di Shopee minimal sebanyak 5 kali pada rentang waktu 2 tahun terakhir. Jumlah sampel yang dipilih sebanyak 200 mahasiswa yang tersebar pada 10 perguruan tinggi negeri maupun swasta. Analisis SEM akan diawali uji validitas dan reliabilitas terhadap data jawaban responden. Hasil uji validitas menggunakan software SPSS memberikan hasil bahwa dari 27 variabel indikator yang digunakan, semua memiliki nilai r hitung > 0.4 dan nilai sig < 0.05. Jadi, dengan mengambil tingkat signifikansi α = 5%, semua variabel indikator dinyatakan valid. Selanjutnya, hasil uji validitas untuk 6 variabel laten yang digunakan di penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai Cronbach Alpha diatas 0.8, dengan demikian, semua variabel telah memenuhi syarat reliabilitas sehingga dapat digunakan untuk analisis tahap selanjutnya.
4.1. Analisis Faktor Konfirmatori
Analisis faktor konfirmatori dilakukan terhadap variabel laten eksogen dan endogen. Analisis ini meliputi pengujian terhadap kriteria Goodness of Fit Index (GoF) untuk mengukur kebaikan model, dan analisis nilai loading factor sebagai acuan untuk menentukan apakah suatu variabel indikator berpengaruh signifikan terhadap variabel laten sehingga layak untuk dipertahankan.
a. Analisis Faktor Konfirmatori variabel laten eksogen
Pada penelitian ini, terdapat 4 variabel laten eksogen yaitu Persepsi Keamanan (PK) Pengalaman Berbelanja (PB), Keanekaragaman Produk (P), Kepercayaan (K). Hasil pengujian kriteria GoF adalah sebagai berikut:
Tabel 2. Nilai GoF indeks variabel laten eksogen
	GoF
Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan
	GoF Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan

	χ2 
	<81,2
	45,197
	Baik
	AGFI
	≥ 0,90
	0,934
	Baik

	Prob
	≥ 0,05
	0,725
	Baik
	CMIN/DF
	≤ 2,00
	0,881
	Baik

	RMSEA
	≤ 0,08
	0,000
	Baik
	TLI
	≥ 0,95
	1,051
	Baik

	GFI
	≥ 0,90
	0,956
	Baik
	CFI
	≥ 0,95
	1,000
	Baik


Berdasarkan tabel 2, hasil pengujian yang diperoleh menunjukkan bahwa seluruh kriteria GoF yang terdiri dari 8 indikator telah diterima. Hal ini dikarenakan untuk setiap inikator, nilai GoF sesuai dengan cut of point yang telah ditentukan. Kemudian, nilai loading factor untuk setiap variabel laten eksogen telah lebih dari 0.40 sehingga tidak ada variabel yang perlu dihapus dan dinyatakan berpengaruh signifikan.
b. Analisis Faktor Konfirmatori variabel laten endogen
Pada penelitian ini, terdapat 2 variabel laten endogen yaitu Kepuasan Pelanggan (KP) dan Loyalitas (L). Hasil pengujian kriteria GoF adalah sebagai berikut:
Tabel 4. Hasil analisis faktor konfirmatori variabel laten endogen
	Variabel Kepuasan Pelanggan

	GoF
Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan
	GoF Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan

	χ2 
	< 4.21
	3,22
	Baik
	AGFI
	≥ 0,90
	0,951
	Baik

	Prob
	≥ 0,05
	0,623
	Baik
	CMIN/DF
	≤ 2,00
	0,892
	Baik

	RMSEA
	≤ 0,08
	0,000
	Baik
	TLI
	≥ 0,95
	1,062
	Baik

	GFI
	≥ 0,90
	0,991
	Baik
	CFI
	≥ 0,95
	1,001
	Baik

	Variabel Loyalitas

	GoF
Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan
	GoF Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan

	χ2 
	<4.14
	2,82
	Baik
	AGFI
	≥ 0,90
	0,944
	Baik

	Prob
	≥ 0,05
	0,623
	Baik
	CMIN/DF
	≤ 2,00
	0,901
	Baik

	RMSEA
	≤ 0,08
	0,000
	Baik
	TLI
	≥ 0,95
	1,113
	Baik

	GFI
	≥ 0,90
	0,977
	Baik
	CFI
	≥ 0,95
	1,000
	Baik


Berdasarkan tabel 4, hasil pengujian pada variabel KP dan L menunjukkan bahwa seluruh kriteria GoF yang terdiri dari 8 indikator telah diterima dan masuk dalam kateogri baik. Hal ini dikarenakan untuk setiap inikator, nilai GoF sesuai dengan cut of point yang telah ditentukan. Kemudian, nilai loading factor untuk setiap variabel laten endogen telah lebih dari 0.40 sehingga tidak ada variabel yang perlu dihapus dan dinyatakan berpengaruh signifikan.

4.2.  Uji Asumsi Model SEM
Terdapat 3 asumsi yang diuji yaitu normalitas multivariat, bebas outlier dan multikolinieritas. Berikut adalah hasil pengujian untuk setiap asumsi:
a. Normalitas multivariat
Asumsi ini diuji dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov, hasil komputasi menunjukkan bahwa nilai K-S test = 0,707 dengan p-value 0,221 (≥ 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa asumsi normalitas multivariat terpenuhi.
b. Bebas outlier
Deteksi outlier diuji menggunakan jarak mahalanobis yang mengacu pada nilai χ2. Pada penelitian ini, data sampel dinyatakan sebagai outlier jika nilai jarak mahalanobis lebih besar dari χ2 = 30,21. Berdasarkan pengamatan, terdapat 4 sampel yang merupakan outlier yaitu sampel nomor 37, 99, 172 dan166 sehingga sampel tersebut selanjutnya tidak diikutkan dalam pemodelan
c. Non multikolinieritas
Asumsi ini dapat diamati berdasarkan nilai determinan matriks varian kovarian data sampel. Jika nilai determinannya kecil atau cenderung mendekati nol, artinya terdapat multikolinieritas. Berdasarkan output perhitungan, diperoleh nilai determinan = 140600,77 yang sangat jauh dari nol, artinya asumsi nonmultikolinieritas terpenuhi.

4.3.  Pemodelan SEM
Pemodelan SEM diawali dengan membangun diagram jalur untuk mengetahui secara visual bagaimana seluruh variabel dalam penelitian saling berhubungan. Diagram jalur diberikan melalui gambar di bawah ini:
[image: ]
Gambar 1. Diagram Jalur Model SEM
Sebelum membangun model struktural antar variabel, perlu dilakukan pengecekan apakah model telah sesuai dengan kriteria goodness of fit, pengujian ini penting dilakukan dalam rangka memastikan bahwa model dapat memberikan hasil yang akurat.
Tabel 6. Uji goodness of fit untuk model penuh
	GoF
Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan
	GoF Index
	Cut of Point
	Nilai
	Kesim-
pulan

	χ2 
	< 117,63
	69,77
	Baik
	AGFI
	≥ 0,90
	0,944
	Baik

	Prob
	≥ 0,05
	0,981
	Baik
	CMIN/DF
	≤ 2,00
	0,721
	Baik

	RMSEA
	≤ 0,08
	0,000
	Baik
	TLI
	≥ 0,95
	1,022
	Baik

	GFI
	≥ 0,90
	0,963
	Baik
	CFI
	≥ 0,95
	1,002
	Baik


Mengacu pada tabel 4, pengujian memberikan hasil bahwa semua indikator telah terpenuhi oleh model. Hasil ini juga menunjukkan bahwa variabel laten dan indikator yang digunakan untuk membentuk model pada penelitian ini, telah layak digunakan. 
a. Interpretasi dan modifikasi model SEM
Setelah model memenuhi kriteria GoF, analisis dilanjutkan dengan membentuk dan menginterpretasikan model yang terbentuk antara variabel laten dengan variabel indikator. Berikut adalah hasil estimasi koefisien regresi untuk setiap variabel laten eksogen dan endogen yang dipengaruhi oleh variabel indikator yang bersesuaian:
1. Koefisien regresi variabel eksogen Persepsi Keamanan
Kofeisien regresi dari variabel PK dengan 4 variabel indikator adalah sebagai berikut:
	Var indikator
	Koefisien
	Var indikator
	Koefisien

	PK1
	0,187
	PK1
	0,357

	PK2
	0,328
	PK2
	0,223


Berdasarkan koefisien yang terbentuk, koefisien terbesar dari variabel persepsi keamanan terbentuk pada variabel indikator PK3 dengan nilai 0,357. Koefisien terkecil terbentuk pada variabel indikator PK1 dengan nilai 0,187.
2. Koefisien regresi variabel eksogen Pengalaman Berbelanja (PB)
Kofeisien regresi dari variabel Pengalaman Berbelanja (PB) dengan 4 variabel indikator adalah sebagai berikut:
	Var indikator
	Pengalaman Berbelanja
	Var indikator
	Pengalaman Berbelanja

	PB1
	0,779
	PB3
	0,896

	PB2
	0,845
	PB4
	0,641


Berdasarkan koefisien yang terbentuk, koefisien terbesar dari variabel Pengalaman Berbelanja terbentuk pada variabel indikator PB3 dengan nilai 0,896. Koefisien terkecil terbentuk pada variabel indikator PB1 dengan nilai 0,641.
3. Koefisien regresi variabel eksogen Keanekaragaman Produk (P)
Kofeisien regresi dari variabel P dengan 5 variabel indikator adalah sebagai berikut:
	Var indikator
	Keanekaragaman Produk
	Var indikator
	Keanekaragaman Produk

	P1
	0,915
	P4
	0,911

	P2
	0,845
	P5
	0,983

	P3
	0,871


Berdasarkan koefisien yang terbentuk, koefisien terbesar dari variabel Keanekaragaman Produk terbentuk pada variabel indikator P5 dengan nilai 0,983. Koefisien terkecil terbentuk pada variabel indikator P2 dengan nilai 0,845.
4. Koefisien regresi variabel eksogen Kepercayaan (K)
Kofeisien regresi dari variabel K dengan 4 variabel indikator adalah sebagai berikut:
	Var indikator
	Kepercayaan
	Var indikator
	Kepercayaan

	K1
	0,715
	K3
	0,872

	K2
	0,845
	K4
	0,912


Berdasarkan koefisien yang terbentuk, koefisien terbesar dari variabel Kepercayaan terbentuk pada variabel indikator K4 dengan nilai 0,912. Koefisien terkecil terbentuk pada variabel indikator K1 dengan nilai 0,715.

b. Model variabel endogen dan uji hipotesis
1. Model variabel endogen Kepuasan Pelanggan (KP)
Berikut adalah hasil estimasi parameter untuk model regresi variabel endogen:
	
	
	
	Estimate
	S,E,
	C,R,
	P

	KP
	<
	PK
	,294
	,075
	2,235
	,004

	KP
	<
	PB
	,321
	,072
	4,366
	***

	KP
	<
	P
	,512
	,122
	4,274
	***

	KP
	<
	K
	,254
	,086
	3,196
	,001



	
	
	
	Estimate
	S,E,
	C,R,
	P

	L
	<
	KP
	,452
	,085
	3,235
	,001



· Hipotesis:
H0 : Tidak terdapat hubungan antara variabel laten eksogen dengan KP/L
H0 : Terdapat hubungan antara variabel laten eksogen dengan KP/L
· Tingkat signifikansi:
α = 5%
· Statistika uji:
Pengujian dilakukan dengan melihat nilai P
· Kriteria uji:
H0 ditolak jika P < α 
· Keputusan dan kesimpulan:
Pada semua hubungan antara varibel laten eksogen dengan endogen, diberikan hasil bahwa menolak H0 dan menerima H1 karena nilai P < α

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh model akhir untuk variabel laten endogen adalah sebagai berikut:
1. Kepuasan Pelanggan = 0,294 PK + 0,321 PB + 0,512 P + 0,254 K
2. Loyalitas = 0,452 Kepuasan Pelanggan

5. KESIMPULAN
Pengukuran Loyalitas pelanggan pada aplikasi Shopee dapat diukur secara langsung melalui variabel Kepuasan Pelanggan, dan juga diukur secara tidak langsung melalui Persepsi Keamanan, Pengalaman Berbelanja, Keanekaragaman Produk, dan Kepercayaan. Melalui pemanfaatan data primer yang diperoleh melalui survei terhadap 200 responden, diperoleh beberapa kesimpulan akhir yaitu, pada tahap analisis faktor konfirmatori untuk variabel laten eksogen dan endogen, semua kritera GoF indeks telah terpenuhi. Pada nilai loading factor, semua variabel indikator pada masing-masing variabel laten memiliki nilai koefisien diatas 0,40 sehingga tidak ada variabel indikator yang dihapus. Berlanjut pada uji asumsi model SEM, terdapat tiga yang diuji yaitu Normal multivariat, bebas outlier, dan nonmultikolinieritas. Pada asumsi bebas outlier terdapat 4 sampel yang terindikasi sebagai outlier, sehingga data tersebut dihapus. Asumsi normal multivariat dan multikolinieritas terpenuhi sesuai dengan kriteria uji. Pada uji Goodness of Fit untuk model penuh (full model) semua kriteria terpenuhi sehingga dapat disimpulkan bahwa model SEM cocok diterapkan pada permasalahan yang dikaji pada penelitian ini. Pengukuran koefisien regresi yang dilakukan pada setiap variabel laten menunjukkan bahwa koefisien regresi pada setiap variabel laten ada pada rentang 0,2 - 0,9. Koefisien terkecil terdapat pada pengaruh Persepsi Keamanan terhadap variabel indikator PK1 (0,187). Pada model untuk variabel endogen, diperoleh hasil bahwa semua variabel laten eksogen berpengaruh signifikan.
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