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MOTTO

RISE UP, TAKE COURAGE, and DO IT

(EZRA 10:4)

PERCAYALAH BAHWA APA YANG TUHAN IJINKAN UNTUK DIMULAI PASTI
TUHAN BANTU UNTUK MENYELESAIKANNYA

-UNKNOWN
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Peran Keamanan, Kemudahan pengguna,
dan Masalah Privasi Terhadap Niat Beli Ulang dengan Kepercayaan dan E-satisfation
sebagai Variabel Pemediasi.

Penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan jumlah repsonden sample
valid 211 responden. Responden tersebut dipilih berdasarkan kriteria tertentu yaitu konsumen
yang sudah berumur 17 sampai dengan 40 tahun pada tahun 2021 dan pernah melakukan
belanja di Shopee sebelumnya. Metode analisis yang digunakan untuk mengevaluasi hasil

penelitian ini adalah Partial Least Square (SmartPLS 3.3.0).

Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa Keamanan, Kemudahan Pengguna
dan Masalah Privasi tidak memiliki pengaruh terhadap Niat beli Ulang di Shopee.
Selanjutnya, Kepercayaan dan E-satisfaction terbukti memiliki pengaruh langsung terhadap
Niat beli Ulang di Shopee. Terakhir, Kepercayaan berhasil memediasi pengaruh keamanan
terhadap niat beli ulang sedangkan E-satisfaction berhasil memediasi variabel keamanan,

kemudahan pengguna dan masalah privasi terhadap niat beli ulang.

Kata Kunci: Keamanan, Kemudahan pengguna, Masalah Privasi, Niat Beli Ulang,

Kepercayaan, E-satisfation,, Partial Least Squares.

Vi



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of security, ease of use, and privacy concern

with trust and e-satisfaction as mediating variabels.

This study used Purposive sampling with 211 valid questionnaires. Respondents were
selected based on determined criteria; respondent on the range of 17 — 40 years old in 2021
and Shopee user who previously made purchases. Partial Least Square (SmartPLS 3.3.0) was

chosen as the method of analysis to evaluate research result.

The result of the Hypothesis test show that Security, Ease of Use, Privacy Concern is
not success influence the Repurchase Intention. Furthermore, Trust and E-satisfaction are
proven to have a direct influence on Repurchase Intention. Finally, Trust is successful in
mediating the effect of security on Repurchase Intention, while E-satisfaction is successful in

mediating the effect of Security, Ease of use and Privacy Concern on Repurchase Intention.

Keywords: Security, Ease of use, Privacy Concern, Repurchase Intention, Trust, E-

satisfation Partial Least Square

vii



KATA PENGANTAR

Segala Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yesus Kristus atas berkat,

kasih karunia, dan penyertaan-Nya sehingga penulis mampu menyelesaikan penulisan tesis

ini dengan judul “Peran Keamanan, Kemudahan pengguna, dan Masalah Privasi Terhadap

Niat Beli Ulang dengan Kepercayaan dan E-satisfation sebagai Variabel Pemediasi”.

Penulisan tesis ini merupakan Langkah dalam memnuhi salah satu syarat untuk memperoleh

gelar Magister Management (MM) pada Program Pasca Sarjana di Universitas Atma Jaya

Yogyakarta. Penulis menyadari bahwa dalam proses penulisan tesis ini banyak hambatan dan

tantangan yang harus dihadapi. Maka dari itu, dalam kesempatan ini penulis ingin

mengucapkan terimakasih kepada pihak-pihak yang terlibat dan membantu proses

penyeleseian penulisan tesis ini baik secara langsung maupun tidak langsung. Penulis

menyampaikan terimkasih kepada:

1.

Tuhan Yesus Kristus untuk setiap cinta kasih, tuntunan dan penyertaanNya
yang luar biasa sehingga memberikan kekuatan dan perlindungan bagi penulis

dalam menyelesaikan tesis ini.

Prof. Dr. MF. Sheellyana Junaedi, S.E., M.SI. selaku dosen pembimbing yang
telah mengarahkan, membimbing dan memberikan koreksi serta masukan

kepada penulis hingga tesis ini dapat terselesaikan dengan baik.

Kedua orang tua penulis Bapak Marthen Pata’dungan dan Ibu Agustina Balik
dan adek Kevin Pata’dungan yang tiada hentinya mendoakan, memberikan
semangat, nasihat dan menjadi motivasi penulis dari awal hingga selesainya

penulisan tesis ini.

Alm. Papi Cornel Guling yang selalu memberikan semangat yang luar biasa,
motivasi dan arahan yang tiada henti untuk bisa menyelesaikan tesis ini.

Sobat S2 ku mami vero (Tante) yang selalu memberikan semangat dan
bantuan yang luar biasa selama mengerjakan tesis dan sangat membantu dalam

menyebarkan kuesioner.

Teman-teman seperjuangan MM 2020 khususnya teman kelompok terbaik
yang selalu saling mendukung yaitu kak Veronika Guling, Vyatra Mey H, dan
Odolft selama masa kuliah.

viii



7. Teman-teman di luar kampus yang selalu memberikan dukungan dan doa

selama pengerjaan tesis.

Yogyakarta, 06 Juli 2021

Nella Ekawati Pata’dungan



DAFTAR ISI

LI =] S TSRS PROPRRRPSRRN i
HALAMAN PENGESAHAN DOSEN PEMBIMBING.........c.ocooiirnce st i
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI .......cccooeniiiiiiinee, Error! Bookmark not defined.
IMIOT T O ettt ettt s h et e s bt eht e bt s bt et e s bt e at e b e ebe e te s bt eute bt sat et e sbeentesbeeneenbans iv
PERNY ATAAN. .ttt et ib e bt S bt b et sat e sat e et e e sbeasbeesatesatesabeeabeeabeebeenbeenbeesaeesateenteas v
INTISARI ettt s bt s ht e s at e st e e b e e bt e e bt e saeesatesabeeabe e be e beesbeesaeesateenseenbeens vi
ABSTRACT ettt ettt s h et e s bt eh e e bt e bt e s tesbeeh e et e ehEen e e bt eut e beebeeat e beeat e tesbeeaeenbeentens vii
KATA PENGANTAR. ..t ettt eh ettt e ebe e s bt e sate e et e bt e bt e bt e smeesaeeeneeenseeeeens viii
DAFTAR IST. ettt ettt et et e e bt s eheeeheeeae e st e ebe e bee bt esbeesaeeeateentean X
DAFTAR TABEL .ottt ettt siteste e beesbaesaaesabe e tesabeenbee b eensaesanesasesnseenseans xiii
DAFTAR GAMBAR ... oottt stesteesteasbae sheesasesabesabe e bt e st sesbeesatesaseenseenseesseesseesns Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt et e b e shtesatesabeeabe s bt e sbeesbeeshneeantenteesbeesaeesanenas XV
Y = O O PSSP PPOPRRPRR 1
PENDAHULUAN ...ttt ettt bt st e e be et e s eheeaheesaeeeas e eabesbe e bt e abeesbeesneesaeeennenn 1
1.1 Latar BeIAKANG ... co.eoueieieiiieei ettt sttt st sttt st et eb ettt et ese b e 1
1.2, RUMUSAN MESAIAN ..ottt eb bttt sae b e 4
1.3, TUJUAN PENEIITIAN ....oo ettt et et e s be et e steeraebeeanentesaeeanas 5
1.4, Manfaat PeNelitian ........ccoooiiiiiiiie bbbt 5
1.5 Sistematika PENUIISAN ...cccouiiiiiiiiiinmeeiiiiiiii ittt 6
= PSPPSR O PP PSP 8
TINJAUAN KONSEPTUAL & PENGEMBANGAN HIPOTESIS......cccoooivieieeeeeeeeeeeeen 8
2.1, KePErcayaan (TTUS).....cciieeeeitieteeee st et este sttt e teete et e s e e e e te e e ebesbeeasestesbeesbesteessetesnsessesseennas 8
2.2, E-SALISTACTION. ...ttt 9
2.3, KBAMANAN ..ottt 10
2.4, MASAIAN PrIVASI .....eviiiiiiiiiicecc e 11
2.5, Kemudahaan PeNQQUNA.......cccueiieeiieieeieerteereesteeseeetesteesteesteesaaesraessteenteesseessaesseesssessseenses 12
2 T VT T U =TT T - T o P 12
2.7.  Penelitian TerdahUIU ........ccooieiiiirieeecee e 13
2.8.  Pengembangan HiPOESIS .......ccuieieriiiieieriisteteee ettt ete sttt e et e s e esaesbe s e esaesreessesreeneens 17
2.8.1. KBAMANAN ... 17
2.8.2. Kemudahan PeNgQUNA.........coceiirieeeeeeree ettt ettt a et et aesae e 17
2.8.3. MASAIAN PIIVAST ...ttt sttt 18
2.8.4. KEPBICAYAAN......eeneeeeieeee ettt ettt ettt b e st sttt e be e b e s bt e sabesateebeesbeesaeesaneeas 18



2.8.5.  E-SAUISTACION. .....cciiiiiciiiciicic e 19
2.9, MOl PENEITIAN ....uevieiitiiciectee ettt 20
BAB .ttt sttt et e bt e s h e s h b e st e bt e be e bt e s he e eae e eate e teesbeesaeesateeas 21
METODOLOGI PENELITIAN ...ttt ettt sttt ettt st st e st e sbe e saeesane e 21
3.1 LiNgKUP PENEIITIAN ......eceiieceeeeeeeeee ettt st s sreennens 21
3.2.  Metode Sampling dan Teknik Pengumpulan Data...........ccccceeeereeeerieneereenieeereseeve e 21
3.3 Definisi Opersional dan Pengukuran Variabel............ccooeiiirininininineceeeeeseseseeens 22
3.4, Metode ANGLISIS DAta.......ceeeruirreriiriinieieieistsins ettt sb sttt sb e b e 24
3.4.1.  Analisis Statistik Deskriptif RESPONCEN..........coeviiueiiiiirirereseeeeeee e 24
3.4.2 Teknik Analisis SEM-PLS ..o 24
BAB IV ... it o N WD AN 0 W 7« DO, ..................cooeeneennennnenne 29
HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN. ... .ooiiiiitie ettt sie et steesieesieesaeesane s 29
A1, PendaNUIUAN .......c.ooiii ittt st sbe ettt et ebe st b bt e et eneeseenenaen 29
4.2.  Analisis Statistik Deskriptif RESPONUEN .......ccceiririrririiriiieiei it sttt 29
4.2.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccovvceveiieceiecienie e, 31
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan UsSia...........cceeeeveerieeeieeieeiciie s 32
4.2.3 Karakteristik Responden Jenjang PendidikKan ..........cccoceoerireneninenenense e 32
424 Karakteristik RESPONAEN STATUS ........c.cocvruirtiriiriirieieieteieeeie sttt 33
4.25 Karakteristik Responden Telah Melakukan Belanja Online Selama...............ccccveue.... 34
4.2.6. Karakteristik Responden Metode Pembayaran Yang Paling Sering Digunakan .......... 34
4.2.7. Karakteristik Responden Total Harga Yang Dikeluarkan Setiap Kali Belanja Online.35
4.2.8. Karakteristik Responden Pernah Belanja Online Selain di Shopee ?(*ex: Toko Pedia,
Bli-Bli,Lazada, Gl)?......coooei ittt ettt ettt 36
4.2.9. Karakteristik Responden Alasan Utama Belanja Online Selain di Shopee................... 36
4.2.10. Karakteristik Responden Berapa Kali Melakukan Belanja Online Dalam 1 Bulan......37
4.3.  Hasil Analisis Partial Least SQUAre (PLS) ......ccooueeieiiiieeceeeceeee ettt 38
4.3.1. Merancang Model Structural (Inner Model) ..........ccooveeeiicieciieeeceeee e 38
4.3.2. Merancang Model Pengukuran (Outer Model)........ccoveverieievienieiereceeeseeee e 38
4.3.4. Estimasi Least Square MethodS .........cceeverieeeiisieiereeeese et 39
4.3.5. Evaluasi Uji Goodness of Fit:Outer Model...........ccooevieeninieeeeeeeeeeee e 40
4.3.6. Evaluasi Goodness Of Fit: Inner Model ..........ccccoeieiiinininneeeeeeeeeseseseens 43
4.3.6. Hasil Uji Hipotesis Secara LangSUNQ.......ccoecerereerereeienieeieeieseeeeesee e see e sneesee e 45
4.3.8.  Hasil Uji Hipotesis Secara Tidak Langsung Melalui Mediasi ...........ccccceeererenenennnn 49
4.5, PeMDANASAN. ....c.ciiiitiiitiic bbb 53
45.1. Pengaruh Langsung Keamanan, Kemudahan pengguna dan Masalah Privasi Terhadap
N T U =TT T U] o RS 53

Xi



45.2. Pengaruh Keamanan, Kemudahan pengguna dan Masalah Privasi Terhadap Terhadap

Niat Beli Ulang Melalui Peran Mediasi KEPErcayaan ............ccceveevvereereereseereeseeeesieseessessessnens 56
45.3. Pengaruh Keamanan, Kemudahan pengguna dan Masalah Privasi Terhadap Niat Beli
Ulang Melalui Peran Mediasi E-SatiSfaCtion. .........c.ccceeveeviiieiiiiiceseceeec e 59
BAB V .ottt ettt R bRt A st b et Re et et et et et et e R et e s e steneeteneeseneas 63
PENUTUP ...ttt ettt ettt se e b e s te st et esseneeseeseesees e et e ssesensenseneesessenseasensens 63
5.1 KESIMPUIAN ¢ttt sttt eb s b b e 63
5.2, IMpliKasi Man@JErial ...........coeouieieiiiiieececeeese ettt ettt s sreennens 64
5.3.  Keterbatasan dan Saran PENelitian ..........cceoveiririiienenienieieececnesese e 64
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt stesestesestesessesesseseasesessensesestasensesensesensesensesensesessessssenessenessenens 66

xii



Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Penelitian TerdaUIU .........c.coeviiiiiiiiie e 13
1 Definisi OPErasional ...........cccoueiiiiiiiiiieee e 22
1 Hasil Statistik DeSKITPIT. .......cc.oiiiiiiiiie e 29
2 Karakteristik RESPONUEN ........cciiiiiiieieee e 30
3 Indikator — Indikator Variabel Laten ............ccooooiiieiini e 38
4 Nilai Outer Loading (Loading FaCLOrS) ........ceiveiuerieiieieiie e 40
5 Nilai Average Variance EXtracted (AVE) .....ccocoovieiiie e 40
6 Nilai Fornell-Larcker Criterion..........ccoocvieiieieiie e 41
7 Nilal CroSS LOAAING .....veuveiiiiiiiiiisiisii ettt 42
8 Nilai DIlIoN GOIASTEIN'S ..ottt e ens 43
9 Nilai R-square dan Q-SOUANE..........uuueieierieiteiteatesie sttt eee et 44
10 Uji Hipotesis Pengaruh LangSUNQ ......cceeieeiueirieiieenieseeieeesieseesieeseeseesseessesnesnees 45
11 Uji Hipotesis Pengaruh Tidak LangSuNQg .........cceivveieiieesieeieiieseesiesieseesie e 49
12 Hubungan antara Keamanan,Kepercayaan, dan Niat Beli Ulang....................... 50
13 Hubungan antara Keamanan,E-satisfaction, dan Niat Beli Ulang........................ 50
14 Hubungan antara Kemudahan pengguna,Kepercayaan, dan Niat Beli Ulang ......51
15 Hubungan antara Kemudahan pengguna,E-satisfaction, dan Niat Beli Ulang.....51
16 Hubungan antara Masalah Privasi,Kepercayaan, dan Niat Beli Ulang ................ 52
17 Hubungan antara Masalah Privasi, E-satisfaction, dan Niat Beli Ulang .............. 53

xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Nilai Transaksi e-Commerce pada 2020..........ccccvverieeiieiieenesieseese e se e see e 1
Gambar 2. 1 Model PENElItIan .........ccooiiiiiiee e 20
Gambar 4. 1 Kelompok Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccccoocevvivinencniennnnn, 31
Gambar 4. 2 Kelompok Responden Pria Berdasarkan USIa .............ccooeerenenenienincsieee, 32
Gambar 4. 3 Kelompok Responden Berdasakan Jenjang Pendidikan ............c.ccocvvniiiniennen, 32
Gambar 4. 4 Kelompok Responden Berdasarkan Status ............ccoceveeeniennesieneenesee e 33
Gambar 4. 5 Kelompok Responden Berdasarkan lama telah melakukan belanja Online ....... 34
Gambar 4. 6 Kelompok Responden Berdasarkan Metode Pembayaran yang paling sering

o[ To 0] T= 1S o USROS 34
Gambar 4. 7 Kelompok Responden Berdasarkan Total Harga yang Dikeluarkan Setiap Kali
Belanja OnNIING ...t bbbttt bbbt 35
Gambar 4. 8 Kelompok Responden Berdasarkan Pernah Belanja Online Selain di Shope (*ex:
TokoPedia, Bli-Bli, Lazada dll.) .......ccccooiiiiiiiii i 36
Gambar 4. 9 Kelompok Responden Berdasarkan Alasan Utama Belanja Online Selain di

0] 0] 0L eSS 36
Gambar 4. 10 Kelompok Responden Berdasarkan Berapa Kali Melakukan Belanja Online
DalAM L BUIAN 1.ttt bt bbbt bt e et ne bbb b e n e ne et 37
Gambar 4. 11 Model Diagram JAIUT ..........c.coviiiiieieee e ere e 39
Gambar 4. 12 Model Struktural PLS AIQOrithm............coooiiiiiiiie i, 44

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran | JURNAL ACUAN ...ttt sttt ste e taenaeanaenne s 71
Lampiran 1l KUESIONER PENELITIAN .....coiiiiiiiiee e 87
Lampiran 111 HASIL OLAH DATA SMART PLS Professional 3.3.0..........cccccevviiieinennenn, 110
Lampiran IV DATA RESPONDEN ........cociiiiiiiiiiiieie st 117

XV



