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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) pengaruh efisiensi terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, (2) pengaruh pemenuhan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, (3) pengaruh
ketersedian sistem terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel
mediasi. (4) pengaruh privasi terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai
variabel mediasi, (5) pengaruh responsivitas terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan sebagai variabel mediasi, (6) pengaruh desain situs web terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, (7) pengaruh kontak terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi. Teknik pengambilan
sampel menggunakan non probability sampeling dengan purposive sampling. Data
diperoleh dengan menyebarkan kuesioner ke 108 responden. Teknik analisis
menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan
SmartPLS 3.0. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa : (1) efisiensi berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, (2)
pemenuhan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai
variabel mediasi, (3) ketersedian sistem berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, (4) privasi tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, (5)
responsivitas tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai
variabel mediasi, (6) desain situs web tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, (7) kontak tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel mediasi.
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This research aims to determine: (1) the influence of efficiency on customer loyalty
through satisfaction as a mediating variable, (2) the influence of fulfilment on customer
loyalty through satisfaction as a mediating variable, (3) the influence of system
availability on customer loyalty through satisfaction as a mediating variable. (4) the
influence of privacy on customer loyalty through satisfaction as a mediating variable,
(5) the influence of responsiveness on customer loyalty through satisfaction as a
mediating variable, (6) the influence of website design on customer loyalty through
satisfaction as a mediating variable, (7) the influence of contact on customer loyalty
through satisfaction as a mediating variable. The sampling technique uses non-
probability sampling with purposive sampling. Data was obtained by distributing
questionnaires to 108 respondents. The analysis technique uses the Structural Equation
Model (SEM) method using SmartPLS 3.0. The results obtained show that: (1)
efficiency influenced customer loyalty through satisfaction as a mediating variable, (2)
fulfilment influenced customer loyalty through satisfaction as a mediating variable, (3)
system availability influenced customer loyalty through customer satisfaction as a
mediating variable, (4) privacy had no influence on customer loyalty through
satisfaction as a mediating variable, (5) responsiveness had no influence on customer
loyalty through satisfaction as a mediating variable, (6) website design had no influence
on customer loyalty through satisfaction as a mediating variable, (7) contact had no
influence on customer loyalty through satisfaction as a mediating variable.
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