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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh desain situs web, pelayanan
pelanggan, perlindungan akun, dan pemenuhan kebutuhan terhadap kepuasan
pelanggan e-commerce shopee yang dimediasi kualitas pelayanan. Jenis penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Data penelitian ini
menggunakan data primer melalui kuesioner dengan skala pengukuran skala likert.
Pemilihan sampel pada penelitian ini menggunakan pendekatan non probability
sampling dengan teknik purposive sampling. Responden yang digunakan 170
responden pengguna aplikasi shopee. Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan bantuan Software SMARTPLS.
Analisis PLS-SEM terdiri dari dua yaitu Outer model dan Inner model. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa, Desain situs web, perlindungan akun, dan
pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kualitas
pelayanan. Pelayanan pelanggan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
variabel kualitas pelayanan. Desain situs web, pelayanan pelanggan, dan
pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Perlindungan akun berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan mampu memediasi hubungan Desain situs web,
perlindungan akun, dan pemenuhan kebutuhan terhadap kepuasan pelanggan, tetapi
kualitas pelayanan tidak mampu memediasi hubungan pelayanan pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: desain situs web, pelayanan pelanggan, perlindungan akun,
pemenuhan kebutuhan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan

Abstract
This study aims to analyze the effect of website design, customer service, account
protection, and fulfillment of needs on shopee e-commerce customer satisfaction
mediated by service quality. The type of research used in this research is
guantitative method. This research data uses primary data through a questionnaire
with a Likert scale measurement scale. The sample selection in this study used a
non-probability sampling approach with purposive sampling technique.
Respondents used 170 respondents who use the shopee application. The data
analysis technique in this study used Partial Least Square (PLS) with the help of
SMARTPLS software. PLS-SEM analysis consists of two Outer model and Inner



model. The results showed that website design, account protection, and fulfillment
of needs had a positive and significant effect on service quality variables. Customer
service has a negative and insignificant effect on service quality variables. Website
design, customer service, and fulfillment of needs have a positive and significant
effect on customer satisfaction. Account protection has a negative and insignificant
effect on customer satisfaction variables. Service quality has an effect on customer
satisfaction. Service quality is able to mediate the relationship between website
design, account protection, and fulfillment of needs on customer satisfaction, but
service quality is not able to mediate the relationship between customer service and
customer satisfaction.

Keywords: Website Design, Customer Service, Account Protection, Needs
Fulfillment, Service Quality, Customer Satisfaction

1. PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya teknologi dan gaya hidup masyarakat terus berkembang,
memberikan insentif bagi masyarakat untuk berkembang lebih jauh. Perkembangan
teknologi ini akan mempengaruhinya masyarakat secara sosial, budaya, ekonomi
dan politik. Peningkatan Teknologi ini, terutama Internet, adalah mempengaruhi
perubahan gaya hidup secara umum. Setiap tahun, Internet menjadi lebih populer
dan telah membawa banyak perubahan pada gaya hidup masyarakat (Frank et al.,
2019).

Pengguna internet di Indonesia terus meningkat dari tahun ke tahun.
Demikian disampaikan Muhammad Arif, Presiden Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII), pada Indonesia Digital Outlook 2022 yang digelar di
The Westin Jakarta. Jumlah pengguna internet di Indonesia cukup besar. Dilihat
dari jumlah pengguna internet di Indonesia per tahun. Peningkatan ini disebabkan
oleh pertumbuhan penduduk sebesar per tahun (Paiola & Gebauer, 2020).

Sistem perdagangan yang sebelumnya mengharuskan pedagang dan
pembeli untuk bertemu langsung di lokasi yang sama menjadi lebih mudah hanya
dengan media yang terhubung dengan internet dan tidak perlu bertatap muka. Hal
ini tentu sangat menguntungkan baik bagi penjual maupun pembeli. Internet juga
merupakan bentuk penjualan langsung yang sangat efektif, menguntungkan
konsumen dalam bentuk penghematan waktu, pembelian energi, dan transaksi yang

dapat diselesaikan di mana saja. Baru-baru ini, bisnis toko online adalah salah satu



bisnis yang paling populer, dan pertumbuhannya sangat cepat. Toko online adalah
alat komunikasi elektronik atau metode belanja yang dapat diakses melalui jaringan
atau media sosial yang digunakan dalam transaksi penjualan (N. I. Ali et al., 2017).

E-commerce, sering dikenal sebagai perdagangan elektronik, adalah
penggunaan jaringan komunikasi dan menggunakan komputer untuk
menyelesaikan tugas-tugas komersial E-commerce didefinisikan sebagai
pengenalan, penawaran, pembelian, dan penjualan barang dengan memanfaatkan
web browser di komputer dan internet (Saeed, 2023a). Manfaat e-commerce
termasuk kemampuan bisnis untuk mengendalikan pasar global. Karena teknologi
digital, bisnis dapat dilakukan tanpa melintasi batas internasional. Biaya yang
terkait dengan operasi dapat dikurangi sebagian. Merampingkan prosedur
pemrosesan dan menurunkan kemungkinan kesalahan manusia. Kurangi
penggunaan kertas dalam semua tugas yang berhubungan dengan pekerjaan,
termasuk merancang, memproduksi, mengirim, dan memasarkan McLeod (2008)
dalam (Maulana et al., 2015).

Perkembangan bisnis e-commerce ditopang oleh peningkatan produktivitas
dalam industri yang menawarkan berbagai macam produk yang dijual melalui
Internet (toko online). Popularitas toko jual beli melalui Internet ini (toko online)
tidak harus besar. Yang anda butuhkan hanyalah gambar produk dan akses internet
untuk menjalankan toko. Belanja yang sebelumnya hanya dilakukan di toko fisik,
kini bisa dilakukan secara online. Orang sering mencari kebutuhan sehari-hari
dengan cepat dan praktis. Berdasarkan istilah belanja online atau online shopping
mengacu pada jual beli melalui sistem yang terhubung dengan media online. Di
Indonesia sudah banyak diterapkan sistem belanja online seperti Shopee,
Tokopedia, Lazada, Bli-bli, dan sistem perdagangan diterapkan pada semua produk.
Proses jual beli yang tadinya dilakukan secara tatap muka Kini tinggal klik dari
gadget yang terpasang terhubung ke Internet. Pemilihan produk dapat dilakukan
secara online di rumah atau di kantor, memungkinkan pembelian berjam-jam tanpa
harus keluar rumah. Hal inilah yang membuat daya tarik masyarakat dengan
kehadirannya berbagai layanan untuk membantu masyarakat (Suci Wahyuni et al.,
2020).



Shopee merupakan situs belanja online nomor satu di Indonesia. Shopee
merupakan anak perusahaan dari Sea Group, yang pertama kali diluncurkan pada
tahun 2015 di Singapura, Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam dan
Filipina. Sea Group juga memiliki misi untuk meningkatkan kualitas hidup
konsumen dan pengusaha menjadi lebih baik dengan teknologi. Target audience
Shopee adalah anak muda yang sering menggunakan perangkat, termasuk belanja.
Karena itu, Shopee menyediakan fungsionalitas dalam bentuk aplikasi seluler untuk
membuat belanja lebih mudah dan cepat (Chong & Ali, 2022).

Dalam penerapannya e-commerce selalu terhubung dengan situs web, situs
web atau website merupakan kumpulan informasi yang terdiri dari halaman web
yang saling terhubung satu sama lain yang disediakan secara perorangan,
kelompok, atau pun organisasi (Rochmawati, 2019). Situs web harus memperhatikan
tampilan dari websitenya karena itu adalah hal pertama yang akan dilihat pengguna
dan dapat mempengaruhi pengalaman belanjanya. Desain situs web yang baik
adalah yang mudah dimengerti dan menampilkan informasi yang jelas. Antarmuka
yang buruk berpengaruh terhadap pengguna (user) dalam produktivitas atau
pengalaman mengunjungi sebuah situs web (Indarwati et al., 2023).

Kemudian dalam penggunaan e-commerce, pengguna harus memiliki akun
untuk melakukan transaksi. Di dalam akun sendiri berisi biodata, alamat, dan
informasi mengenai pengguna yang sifatnya privasi. Maka dari itu pihak e-
commerce harus bisa memberikan jaminan perlindungan akun bagi penggunanya.
Ketika pihak e-commerce mampu memberikan perlindung akun, maka kepercayaan
dan loyalitas pengguna akan tumbuh. Dan itu akan berdampak pada produktivitas
pengguna dalam bertransaksi. Menurut penelitian yang dilakukan (Mauliza et al.,
2022) mendapatkan hasil bahwa perlindungan data dan cyber security
mempengaruhi tingkat kepercayaan menggunakan fintech secara signifikan.

Selain itu bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak e-
commerce, kualitas biasanya berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat diberikan
oleh satu pihak kepada pihak lain atau suatu pelayanan yang mungkin diberikan

kepada pihak ketiga, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak memberikan



kepemilikan (Kotler & Keller, 2016). Kualitas memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan
(Mahanani, 2010). Kualitas pelayanan menjadi suatu pernyataan tentang sikap,
bagaimana hubungan antara harapan dengan kinerja. Sehingga ketika pelanggan
mendapat pelayanan yang baik maka kepuasaan pelanggan akan tercipta. Dengan
kualitas pelayanan yang baik artinya pihak e-commerce mampu memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk
dengan harapan-harapannya (Kotler & Keller, 2016). Sehingga ketika kenyataan lebih
dari yang diharapkan, maka bisa dikatakan layanan yang diberikan bermutu
sedangkan jika kenyataan kurang dari harapan, maka bisa dikatakan layanan tidak
bermutu. Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan disebut
memuaskan (Handoko, 2017). Maka dari itu kepuasan pelanggan erat hubungannya
dengan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan akan menciptakan loyalitas dan
akan melakukan pembelian ulang.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Handoko, 2017) mendapatkan hasil
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Mahanani, 2010) juga
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan dapat meingkatkan kepuasan
pelanggan. Tetapi penelitian yang dilakukan oleh (lbrahim & Thawil, 2019)
mendapatkan hasil bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk
dengan kepuasan pelanggan, namun kualitas pelayanan belum dapat membuktikan
hubungan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh (Rita et al., 2019a) hasil analisisnya
menunjukkan bahwa tiga dimensi dari kualitas layanan elektronik, yaitu desain situs
web, keamanan atau privasi, dan pemenuhan mempengaruhi kualitas pelayanan
elektronik secara keseluruhan. Sementara itu, pelayanan pelanggan tidak
berhubungan secara signifikan dengan kualitas pelayanan elektronik secara

keseluruhan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Thi Hoai Nhung & Ngan,



2022) menjelaskan bahwa desain situs web, pemenuhan kebutuhan dan pelayanan
pelanggan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.

Sesuai dengan uraian yang diberikan di atas, serta adanya kesenjangan hasil
penelitian terdahulu. Maka peneliti mempertimbangkan untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Desain Situs Web, Pelayanan Pelanggan,
Perlindungan Akun, Dan Pemenuhan Kebutuhan Terhadap Kepuasan Pelanggan E-

Commerce Dengan Kualitas Layanan Sebagai Variabel Mediasi Aplikasi Shopee”.

2. METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi
Shopee. Sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan metode
purposive sampling. Subyek penelitian ini berjumlah 170 responden. Jenis data
yang digunakan merupakan data primer. Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan penyebaran kuesioner. Teknik
analisis data penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan
menggunakan bantuan software SmartPLS.

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel

No Variabel Definisi Indikator
1. | Desain Situs | Situs web adalah kumpulan 1. Kualitas informasi
Web halaman yang memuat informasi 2. Estetika situs web
data digital dengan cara semua 3. Proses pembelian
orang di dunia dapat mengakses 4. Kenyamanan situs web
dan melihatnya karena terdiri dari | 5. Pemilihan produk
teks, foto, animasi, suara, video, 6. Penawaran harga
dan campuran dari itu (Muhammad | 7. Personalisasi situs web
Romzi & Kurniawan, 2020) 8. Ketersedian system
2. | Pelayanan Pelayanan sebagai upaya 1. Tingkat layanan
Pelanggan pemenuhan kebutuhan dan 2. Kebijakan penanganan

keinginan konsumen serta pengembalian
ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen
(Trianah et al., 2017)

=

3. | Perlindungan | Perlindungan hukum adalah Keamanan
Akun memberikan pengayoman terhadap | 2. Privasi
hak asasi manusia yang dirugikan
orang lain dan perlindungan itu
diberikan kepada masyarakat agar




dapat menikmati semua hak-hak
yang diberikan oleh hukum (Carma,
2018)

standar pelayanan yang ditawarkan

4. | Pemenuhan | Individu dapat sehat optimal Ketepatan waktu
Kebutuhan apabila kebutuhan dasarnya dapat pengiriman
terpenuhi yang mencakup Akurasi pesanan
kebutuhan fisik, keamanan dan Kondisi pengiriman
kenyamanan, cinta dan kasih
sayang, harga diri serta aktualisasi
diri (Kartikasari et al., 2012)
5. | Kualitas Siadari Coki (2015) Kualitas Pengalaman pembelian
Layanan pelayanan didefinisikan sebagai baik.

Memberikan kualitas

kebutuhan dan keinginan mereka
telah terpenuhi dengan cara yang
dapat diantisipasi dan memuaskan
mereka (Siadari, 2019)

kepada Klien, termasuk klien layanan yang baik.
internal dan eksternal. Perasaan  berbelanja
baik.
6. | Kepuasan Konsumen menunjukkan kepuasan Puas terhadap toko
Pelanggan ketika mereka menyadari bahwa online.

Dekat dengan pengecer
online.
Memenuhi kebutuhan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
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3.1 Hasil Analisis Outer Model

Tabel 2. Hasil Analisis Convergen Validity

Variabel Indikator Outer Loading
Desain Situs Web DSW1 0.715
(X1) DSW?2 0.729
DSW3 0.717
DSW4 0.899
DSW5 0.901
DSW6 0.791
DSW7 0.827
DSwWs8 0.763
Pelayanan Pelanggan PP1 0.779
(X2) PP2 0.908
PP3 0.913
PP4 0.892
PP5 0.853
Perlindungan Akun PA1l 0.762
(X3) PA2 0.676
PA3 0.800
PA4 0.895
PA5 0.928
PAG 0.909
Pemenuhan PK1 0.891
Kebutuhan (X4) PK2 0.786
PK3 0.842
PK4 0.901
PK5 0.918
Kepuasan Pelanggan KP1 0.910
KP2 0.910
KP3 0.928
Kualitas Pelayanan KL1 0.920
(2) KL2 0.914
KL3 0.877

Tabel 3. Cross Loading

Desain  Kepuasan Kualitas Pelayanan Pemenuhan Perlindun
Situs Web Pelanggan Pelayanan Pelanggan Kebutuhan gan Akun

(X1) (4) (X2) (X4) (X3)
DSw1 0.715 0.492 0.461 0.400 0.422 0.451
DSW?2 0.729 0.515 0.483 0.423 0.442 0.464
DSW3 0.717 0.492 0.461 0.400 0.418 0.444
DSW4 0.899 0.837 0.835 0.794 0.807 0.804
DSW5 0.901 0.826 0.813 0.751 0.783 0.765
DSW6 0.791 0.741 0.771 0.704 0.755 0.719
DSW7 0.827 0.724 0.715 0.685 0.684 0.703




DSW8 0.763
KL1 0.761
KL2 0.765
KL3 0.746
KP1 0.774
KP2 0.774
KP3 0.794
PAl 0.719
PA2 0.518
PA3 0.656
PA4 0.728
PA5 0.721
PAG 0.704
PK1 0.735
PK2 0.583
PK3 0.701
PK4 0.701
PK5 0.751
PP1 0.595
PP2 0.693
PP3 0.740
PP4 0.653
PP5 0.670

0.639
0.857
0.891
0.760
0.910
0.910
0.928
0.751
0.588
0.716
0.846
0.819
0.807
0.785
0.732
0.760
0.796
0.862
0.723
0.789
0.806
0.759
0.750

0.611
0.920
0.914
0.877
0.817
0.864
0.866
0.765
0.586
0.658
0.829
0.832
0.824
0.762
0.681
0.775
0.813
0.846
0.679
0.758
0.794
0.768
0.732

0.560
0.817
0.770
0.740
0.789
0.817
0.811
0.690
0.566
0.693
0.832
0.803
0.797
0.659
0.640
0.692
0.763
0.804
0.779
0.908
0.913
0.892
0.853

0.592
0.831
0.828
0.766
0.837
0.801
0.855
0.709
0.569
0.742
0.873
0.829
0.799
0.891
0.786
0.842
0.901
0.918
0.631
0.702
0.748
0.747
0.743

0.670
0.832
0.809
0.818
0.828
0.831
0.847
0.762
0.676
0.800
0.895
0.928
0.909
0.765
0.664
0.771
0.835
0.909
0.707
0.765
0.826
0.771
0.771

masing variable memiliki nilai > 0,7 dan memiliki nilai lebih besar dibandingkan

indicator variabel lainnya. Dapat disimpulkan bahwa semua indicator dalam

Pada tabel 3 menunjukkan bahwa nilai cross loading indikator pada masing-

penelitian ini valid.

nilai lebih besar 0,7 untuk memastikan bahwa semua variabel dicirikan secara

andal.

Tabel 4. Nilai Composite Reliability

Composite Reliability

Desain Situs Web (X1)
Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan (Z)
Pelayanan Pelanggan (X2)

Pemenuhan Kebutuhan (X4)

Perlindungan Akun (X3)

0.932
0.940
0.931
0.940
0.939
0.931

Nilai reliability komposit dihitung menggunakan semua variabel dengan



Tabel 5. Nilai Cronbach Alpha
Cronbach Alpha

Desain Situs Web (X1) 0.919
Kepuasan Pelanggan 0.904
Kualitas Pelayanan (Z) 0.888
Pelayanan Pelanggan (X2) 0.919
Pemenuhan Kebutuhan (X4) 0.918
Perlindungan Akun (X3) 0.909

Nilai Cronbach Alpha yang dihasilkan pada setiap variabel bernilai 0,7
sehingga seluruh variabel dinyatakan reliabel.
3.2 Hasil Analisis Inner Model (Model Struktural)
3.2.1 Analisis Kelayakan Model (Goodness of fit)
Tabel 6. Tabel Goodness Of fit

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0.914 0.911
Kualitas Pelayanan (Z) 0.875 0.872

Berdasarkan tabel 6 diketahui bahwa nilai R-Square di atas 0,26 menandakan model
sudah bagus maka Hasil seperti ini menunjukan bahwa model penelitian yang
dimaksud memiliki goodness of fit yang baik.

Tabel 7. Nilai Model Fit

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0.088 0.088
d ULS 3.5687 3.5687
d G 3.426 3.426
Chi-Square 2345.416 2345.416
NFI 0.668 0.668

Skor NFI yang tinggi menunjukkan model yang baik, sesuai dengan hasil
indikator fit model. Model dianggap jauh lebih unggul jika nilainya lebih dari atau
sama dengan 0,1.

Tabel 8. Analisis Q-Square
Q?predict Keterangan
Kepuasan Pelanggan 0.757 Memiliki nilai predictive Relevance
Kualitas Pelayanan (Z) 0.699 Memiliki nilai predictive Relevance

Hasil analisis dapat dikatakan memiliki model yang baik apabila memiliki

nilai > 0,05
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Tabel 9. Analisis F-Square

Kepuasan Kualitas Pelayanan

Pelanggan 2)
Desain Situs Web (X1) 0.079 0.109
Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan (Z) 0.146
Pelayanan Pelanggan (X2) 0.092 0.060
Pemenuhan Kebutuhan (X4) 0.101 0.124
Perlindungan Akun (X3) 0.010 0.070

Berdasarkan tabel 9 menunjukkan bahwa:

a.

Variabel desain situs web menghasilkan f2 sebesar 0.079 pada kepuasan
pelanggan dan 0.109 pada kualitas pelayanan yang berarti > 0,02, > 0,15 akan
tetapi < 0,35 sehingga variabel desain situs web memiliki pengaruh yang cukup
terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas layanan perusahaan.

Variabel kualitas pelayanan menghasilkan 2 sebesar 0.146 pada kepuasan
pelanggan yang berarti > 0,02, > 0,15 akan tetapi < 0,35 sehingga variabel
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang cukup terhadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan.

Variabel pelayanan pelanggan menghasilkan 2 sebesar 0.092 pada kepuasan
pelanggan dan 0.060 pada kualitas pelayanan yang berarti > 0,02, >0.15 dan <
0,35 sehingga variabel pelayanan pelanggan memiliki pengaruh yang cukup
terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan.

Variabel pemenuhan kebutuhan menghasilkan f? sebesar 0.101 pada kepuasan
pelanggan dan 0.124 pada kualitas pelayanan yang berarti > 0,02, > 0,15 akan
tetapi < 0,35 sehingga variabel pemenuhan kebutuhan memiliki pengaruh yang
cukup terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan perusahaan.
Variabel perlindungan akun menghasilkan f2 sebesar 0.010 pada kepuasan
pelanggan dan 0.070 pada kualitas pelayanan yang berarti > 0,02, > 0,15 dan <
0,35 sehingga variabel perlindungan akun memiliki pengaruh cukup terhadap

kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan perusahaan.
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Tabel 10. Path Coefficient (Direct Effect)

Hipotesis  Original T Statistics P Values Keterangan
Sample st u

Desain Situs Web (X1) - H1 0.211 2.891  0.004 Positif dan
> Kualitas Pelayanan Signifikan
(2)
Pelayanan Pelanggan H2 0.188 1.798  0.073 Tidak
(X2) -> Kualitas Signifikan
Pelayanan (2)
Perlindungar_1 Akun H3 0.283 2.648 0.008 Positif dan
(X3) -> Kualitas Signifikan
Pelayanan (2)
Pemenuhan Kebutuhan H4 0.313 2.587 0.010 Positif dan
(X4) -> Kualitas Signifikan
Pelayanan (2)
Desain Situs Web (X1) - H5 0.157 2.239 0.026 Positif dan
> Kepuasan Pelanggan Signifikan
(Y)

E’;gyan;n Pelanggan H6 0.200 2.644 0.008 Positif dan
-> Kepuasan ianifi
Pelanggan (¥) Signifikan

Perlindungan Akun H7 0.094 0.916 0.360 Tidak
(X3) ->-> Kepuasan Signifikan
Pelanggan ()

Pemenuhan Kebutuhan H8 0.249 3.112 0.002 Positif dan
(X4) -> Kepuasan Signifikan
Pelanggan ()

Kualitas Pelayanan (Z) - H9 0.317 3.091 0.002 Positif dan
> Kepuasan Pelanggan Signifikan
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Tabel 11. Uji Tidak Langsung (Indirect Effect)

Hipotesis  Original T P Values Keterangan
Sample Statistics

Desain Situs Web (X1) -> H10 0.067 1.971 0.049 Positif dan
Kualitas Pelayanan (Z) -> Signifikan
Kepuasan Pelanggan
Pelayanan Pelanggan (X2) H11 0.060 1.275 0.203 Tidak
-> Kualitas Pelayanan (Z) - Signifikan
> Kepuasan Pelanggan
Perlindungan Akun (X3) -> H12 0.090 1.986 0.048 Positif dan
Kualitas Pelayanan (Z) -> Signifikan
Kepuasan Pelanggan
Pemenuhan Kebutuhan H13 0.099 2.223 0.027 Positif dan
(X4) -> Kualitas Pelayanan Signifikan

(Z2)-> Kepuasan Pelanggan

3.4 Pembahasan
3.4.1 Desain Situs Web terhadap Kualitas Pelayanan

Hasil analisis menunjukkan pengaruh desain situs web berpengaruh positif
terhadap kualitas pelayanan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t-
statistic 2.891 dengan besar pengaruh sebesar 0.211 dan nilai p-values sebesar
0.004. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima dimana adanya pengaruh
positif dan signifikan antara desain situs web terhadap kualitas pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Carysa Siahaya et al., 2021)
yang menemukan bahwa Desain Situs Web berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kualitas pelayanan.

3.4.2 Pelayanan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan

Hasil analisis menunjukkan pelayanan pelanggan berpengaruh tidak signifikan
terhadap kualitas pelayanan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t-
statistic 1.798 dengan besar pengaruh sebesar 0.188 dan nilai p-values sebesar
0.073. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis ditolak dimana adanya pengaruh
negatif dan tidak signifikan antara pelayanan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian Farisa (2019) layanan pelanggan
tidak secara signifikan terkait dengan kualitas layanan elektronik secara

keseluruhan
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3.4.3 Perlindungan Akun terhadap Kualitas Pelayanan

Hasil analisis menunjukkan perlindungan akun berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t-statistic
2.648 dengan besar pengaruh sebesar 0.283 dan nilai p-values sebesar 0.008. Maka
dapat disimpulkan bahwa hipotesisi diterima dimana adanya pengruh positif dan
signifikan antara perlindungan akun terhadap kualitas pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Rawung et al., 1070, p. 2022)
yang menemukan bahwa Perlindungan akun berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kualitas pelayanan
3.4.4 Pemenuhan Kebutuhan terhadap Kualitas Pelayanan
Hasil analisis menunjukkan pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif terhadap
kualitas pelayanan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 2.587
dengan besar pengaruh sebesar 0.313 dan nilai p-values sebesar 0.010. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis diterima dimana adanya pengaruh positif dan
signifikan antara pemenuhan kebutuhan terhadap kualitas pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan penelitian dari (Carysa Siahaya et al., 2021) yang
menemukan bahwa Pemenuhan Kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kualitas Pelayanan.

3.4.5 Pengaruh Desain Situs Web terhadap kepuasan pelanggan
Hasil analisis menunjukkan Desain Situs Web berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 2.239
dengan besar pengaruh sebesar 0.157 dan nilai p-values sebesar 0.026. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis diterima dimana adanya pengaruh positif dan
signifikan antara Desain Situs Web terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Rita et al., 2019) yang
menemukan bahwa Desain Web berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

3.4.6 Pengaruh Pelayanan Pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
Hasil analisis menunjukkan Pelayanan Pelanggan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 2.644

dengan besar pengaruh sebesar 0.200 dan nilai p-values sebesar 0.008. Maka dapat
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disimpulkan bahwa hipotesis diterima dimana adanya pengaruh positif dan
signifikan antara Pelayanan Pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Rawung et al., 1070, p. 2022)
yang menemukan bahwa Pelayanan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

3.4.7 Pengaruh Perlindungan Akun terhadap kepuasan pelanggan
Hasil analisis menunjukkan Perlindungan Akun tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 0.916 dengan
besar pengaruh sebesar 0.094 dan nilai p-values sebesar 0.360. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis tidak diterima dimana tidak adanya pengaruh
signifikan antara Perlindungan Akun terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari Blut (2016) yang menemukan
bahwa Perlindungan akun tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

3.4.8 Pengaruh Pemenuhan kebutuhan terhadap kepuasan pelanggan
Hasil analisis menunjukkan Pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 3.112
dengan besar pengaruh sebesar 0.249 dan nilai p-values sebesar 0.002. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis diterima dimana adanya pengaruh positif dan
signifikan antara Pemenuhan kebutuhan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Carysa Siahaya et al., 2021)
yang menemukan bahwa pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

3.4.9 Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil analisis menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 3.091
dengan besar pengaruh sebesar 0.317 dan nilai p-values sebesar 0.002. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis diterima dimana adanya pengaruh positif dan

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (B. J. Ali et al., 2021) yang
menemukan bahwa pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

3.4.10 Kualitas Pelayanan memediasi Desain Situs Web terhadap Kepuasan

Pelanggan.

Hasil analisis menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan memediasi desain situs
web terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan signifikan. Dikarenakan hasil
uji hipotesis menunjukkan t-statistic 1.971 dengan besar pengaruh sebesar 0.067
dan nilai p-values sebesar 0.049. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima
yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap desain situs
web yang dimediasi kualitas pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Rita et al., 2019) yang
menemukan bahwa kualitas pelayanan mampu memediasi hubungan desain situs
web terhadap Kepuasan Pelanggan.

3.4.11 Kualitas Pelayanan memediasi Pelayanan Pelanggan terhadap Kepuasan

Pelanggan.

Hasil analisis menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan memediasi pelayanan
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan adalah negatif dan tidak signifikan.
Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 1.275 dengan besar
pengaruh sebesar 0.060 dan nilai p-values sebesar 0.203. Maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis ditolak yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh tidak signifikan
terhadap pelayanan pelanggan yang dimediasi kualitas pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari Blut (2016) yang menemukan
bahwa kualitas pelayanan tidak bisa menjadi mediasi hubungan pelayanan
pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan.

3.4.12 Kualitas Pelayanan memediasi Perlindungan Akun terhadap Kepuasan

Pelangan.

Hasil analisis menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan memediasi perlindungan
akun terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan signifikan. Dikarenakan hasil
uji hipotesis menunjukkan t-statistic 1.986 dengan besar pengaruh sebesar 0.090

dan nilai p-values sebesar 0.048. Dapat disimpuljan bahwa hipotesis diterima yaitu
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kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap perlindungan akun
yang memediasi kualitas pelayanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian hasil penelitian dari (Carysa Siahaya
et al.,, 2021) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan mampu memediasi
hubungan perlindungan akun terhadap Kepuasan Pelanggan.

3.4.13 Kualitas Pelayanan memediasi Pemenuhan Kebutuhan terhadap Kepuasan

Pelanggan.

Hasil analisis menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan memediasi pemenuhan
kebutuhan terhadap kepuasan pelanggan adalah posotif dan signifikan.
Dikarenakan hasil uji hipotesis menunjukkan t-statistic 2.223 dengan besar
pengarruh sebesar 0.099 dan nilai p-values sebesar 0.027. Dapat disimpulkan
bahwa hipotesis diterima yaitu kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pemenuhan kebutuhan yang memediasi kualitas layanan.

Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian dari (Carysa Siahaya et al., 2021)
yang menemukan bahwa kualitas pelayanan mampu memediasi hubungan

pemenuhan kebutuhan terhadap Kepuasan Pelanggan.

4, PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian analisis desain situs web, pelayanan pelanggan,

perlindungan akun, dan pemenuhan kebutuhan terhadap kepuasan pelanggan

dengan kualitas pelayanan sebagai mediasi, maka dapat disimpulkan:

a. Variabel desain situs web berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kualitas pelayanan.

b. Variabel pelayanan pelanggan berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap variabel kualitas pelayanan.

c. Variabel perlindungann akun berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kualitas pelayanan.

d. Variabel pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kualitas pelayanan.

e. Variabel desain situs web berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel

kepuasan pelanggan.
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f. Variabel pelayanan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan.

g. Variabel perlindungan akun berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan

h. Variabel pemenuhan kebutuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan.

I. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan pelanggan.

J. Variabel kualitas pelayanan mampu memediasi hubungan desain situs web
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

k. Variabel kualitas pelayanan dalam memediasi pelayanan pelanggan
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

I. Variabel kualitas pelayanan dalam memediasi perlindungan akun berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

m. Variabel kualitas pelayanan dalam memediasi pemenuhan kebutuhan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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