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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dimensi e-service quality terhadap kepuasan
konsumen dan niat beli ulang pada konsumen pengguna aplikasi shopee di Kebumen. Responden pada
penelitian ini adalah konsumen pengguna aplikasi Shopee di Kebumen yang berjumlah 100 orang. Instrumen
atau alat pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan angket/kuesioner. Penelitian ini menggunakan
metode analisis deskriptif dan statistika dengan bantuan program SPSS 22. Analisis statistik yang digunakan
dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis, analisis jalur dan uji
sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi e-service quality berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap kepuasan konsumen. Dimensi e-service quality berpengaruh signifikan secara langsung
terhadap niat beli ulang. Kepuasan konsumen memediasi pengaruh dimensi e-service quality terhadap niat
beli ulang konsumen pengguna aplikasi Shopee.

Kata Kunci: e-service quality, website design, customer service, security, fullfilment, kepuasan konsumen,
niat beli ulang

Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of the dimensions of e-service quality on consumer
satisfaction and repurchase intentions on consumers who use the Shopee application in Kebumen.
Respondents in this study were consumers using the Shopee application in Kebumen, amounting to 100
people. The instrument or data collection tool in this study used a questionnaire/questionnaire. This study
uses descriptive and statistical analysis methods with the help of SPSS 22 program. Statistical analysis used
in this study is validity test, reliability test, classical assumption test, hypothesis test, path analysis and Sobel
test. The results of the study indicate that the dimensions of e-service quality have a direct significant effect
on consumer satisfaction. The dimension of e-service quality has a direct significant effect on repurchase
intention. Consumer satisfaction mediates the effect of the e-service quality dimension on consumer
repurchase intentions of Shopee application users.

Keywords: e-service quality, website design, customer service, security, fullfilment, consumer satisfaction,

repurchase intention

PENDAHULUAN

Dunia digital saat ini sudah berkembang dengan
sangat pesat, kemajuan di setiap tahunnya bahkan tidak
dapat dihindarkan dari dunia online. Salah satu sektor
usaha yang berbasis digital adalah e-commerce atau
perdagangan elektronik. Bisnis e-commerce di Indonesia
semakin meningkat tajam dengan adanya pandemi sejak
awal tahun 2020. Bisnis dagang berbasis online ini tumbuh
sekitar 33 persen di tahun 2020 dengan nilai yang fantastis,
dari yang di kisaran Rp 253 triliun menanjak pesat menjadi
di kisaran Rp 337 triliun. Laporan khusus yang pernah
dirilis Google, Temasek, dan Bain Company pada Oktober
2020 menyatakan waktu yang disediakan orang untuk
masuk ke platform e-commerce meningkat, dari yang
mulanya hanya 3,7 jam/hari naik menjadi 4,7 jam/hari saat
terjadi lockdown dan menurun menjadi 4,2 jam/hari setelah
lockdown berakhir. Dari pernyataan Google dan lainnya,
Bank Indonesia berani memproyeksikan transaksi e-
commerce akan mengalami kenaikan setiap tahunnya

selama  masa-masa  pandemi  belum  berakhir
(www.atome.id).
Jumlah pengguna internet Indonesia

diproyeksikan mencapai 133,39 juta pada tahun 2021,
menjadikan Indonesia sebagai salah satu pasar online
terbesar di dunia (Statista, 2018). Menurut Statista (2018),
Indonesia saat ini memiliki sekitar 28,2 juta pembeli online
dan diproyeksikan akan mengalami peningkatan tahunan 3-
4% di tahun-tahun mendatang. Mayoritas pengguna berada
pada rentang usia 25-34 tahun dan mencapai 12,8 juta
pengguna yang berbelanja online di Indonesia. Menurut
www.databooks.katadata.co.id/2022 pendapatan Shopee
meningkat 64% pada kuartal | tahun 2022.

Perkembangan teknologi informasi yang begitu
pesat menyebabkan terjadinya pergeseran budaya dimana
konsumen mulai berbelanja melalui e-commerce daripada
toko fisik. Perdagangan online sangat memengaruhi
perilaku konsumen dimasa depan termasuk niat membeli
kembali (Rita et al., 2019). Tantangan terbesar dalam
persaingan belanja online adalah memberikan dan menjaga
kepuasan konsumen sebagai faktor kunci keberhasilan
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untuk bertahan dalam persaingan ketat yang berfokus pada
layanan. Semua perusahaan akan selalu menawarkan
layanan terbaik kepada konsumen untuk mempertahankan
mereka dan menciptakan niat beli ulang yang positif di
masa depan. Sebuah perusahaan harus memberikan
pengalaman layanan yang unggul kepada konsumen
sehingga mereka akan membeli kembali dan loyal kepada
sebuah perusahaan (Gounaris et al.,2010).

Niat pembelian ulang merupakan perilaku
sesorang yang melakukan pembelian ulang dan juga
terlibat dengan situs e-commerce yang sama (Bayrakter et
al., 2012). Perilaku niat membeli ulang cenderung akan
lebih menguntungkan daripada niat membeli karena
mengindikasikan akan melanjutkan pembelian di masa
yang akan datang. Penelitian sebelumnya menunjukkan
beberapa faktor yang dapat memengaruhi niat beli ulang
yaitu e-service quality (Rita el al., 2019; Saodin et al.,
2019), customer satisfaction (Blut, 2016), e-trust dan e-
word of mouth (Saodin et al., 2019).

Bagi perusahaan, e-commerce memberikan
mereka untuk mengurangi biaya struktural, memiliki
jangkauan konsumen yang lebih luas, dan melakukan
transaksi yang lebih mudah diantara keuntungan komersial
lainnya seperti fleksibilitas, jangkauan pasar yang
ditingkatkan, lini produk yang lebih luas dan kenyamanan
yang lebih besar. Kepuasan konsumen menjadi salah satu
tujuan utama di semua bidang bisnis karena tingkat harapan
yang lebih tinggi dan konsumen juga mencari keunggulan
dari sebuah produk.

Kualitas layanan elektronik memiliki hubungan
yang signifikan dengan kepuasan dan niat pembelian
kembali (Blut et al., 2016). Kualitas layanan elektronik
menjelaskan bagaimana konsumen membentuk harapan
pada kualitas layanan mandiri berbasis teknologi terkait
kecepatan  pengiriman,  kemudahan  penggunaan,
keandalan, kenikmatan, dan kontrol. Perbedaan budaya
dalam perilaku belanja online juga dapat memengaruhi
prioritas kualitas layanan elektronik.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut,

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah website design berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen?

2. Apakah customer service berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen?

3. Apakah security berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen?

4. Apakah fullfilment berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen?

5. Apakah website design berpengaruh terhadap niat
beli ulang?

6. Apakah customer service berpengaruh terhadap niat
beli ulang?

7. Apakah security berpengaruh terhadap niat beli
ulang?

8. Apakah fullfilment berpengaruh terhadap niat beli
ulang?

9. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
niat beli ulang?

10. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan
antara website design dengan niat beli ulang?

11. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan
antara customer service dengan niat beli ulang?

12. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan
antara security dengan niat beli ulang?

13. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan
antara fullfilment dengan niat beli ulang?

Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh website design terhadap
kepuasan konsumen

2. Untuk mengetahui pengaruh customer service
terhadap kepuasan konsumen

3. Untuk mengetahui pengaruh security terhadap
kepuasan konsumen

4. Untuk mengetahui pengaruh fullfilment terhadap
kepuasan konsumen

5. Untuk mengetahui pengaruh website design terhadap
niat beli ulang

6. Untuk mengetahui pengaruh customer service
terhadap niat beli ulang

7. Untuk mengetahui pengaruh security terhadap niat
beli ulang

8. Untuk mengetahui pengaruh fullfiment terhadap niat
beli ulang

9. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen
terhadap niat beli ulang

10. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen
dalam memediasi pengaruh website design terhadap
niat beli ulang

11. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen
dalam memediasi pengaruh customer service
terhadap niat beli ulang

12. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen
dalam memediasi pengaruh security terhadap niat
beli ulang

13. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen
dalam memediasi pengaruh fullfilment terhadap niat
beli ulang

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a.  Menambah pengetahuan untuk
mengimplementasikan teori-teori  yang
telah penulis dapatkan khususnya pengaruh

website  design,  customer  service,
security/privacy, fullfilment, kepuasan
konsumen dan niat beli ulang.

b. Menambah khasanah pustaka mengenai

pengaruh website design, customer service,
security/privacy, fullfilment, kepuasan
konsumen dan niat beli ulang.

2. Manfaat Praktis
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Hasil penelitian ini diharapkan berguna sebagai salah
satu bahan masukan bagi pihak perusahaan yang
diteliti dalam rangka menghadapi persaingan yang
semakin tinggi. Penelitian ini dapat digunakan untuk
referensi yang diterapkan untuk masa yang akan
datang. Hal tersebut dapat digunakan sebagai rujukan
untuk menerapkan sistem pemasaran yang efektif
pada masa sekarang dan yang akan datang.

METODE
Obyek dan Subyek Penelitian

Obyek pada penelitian ini adalah niat beli ulang
sebagai variabel terikat (dependent variable), kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening, sedangkan website
design, customer service, security dan fullfilment sebagai
variabel bebas (independent variables). Subyek dalam
penelitian ini adalah konsumen pengguna aplikasi belanja
online Shopee.
Definisi Operasional Variabel
1. Niat Beli Ulang

Niat beli ulang adalah rencana konsumen untuk

membeli kembali dari pengecer tertentu di masa

depan (Khalifa dan Liu, 2007). Indikator niat beli
ulang adalah (Parasuraman et al. 2005; Pavlou dan

Fygenson 2006) ingin terus menggunakan produk,

kemungkinan untuk menggunakan produk di masa

mendatang, niat untuk terus membeli produk di masa
mendatang
2. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai perasaan

senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari

membandingkan kinerja atau hasil produk yang
dirasakan dengan harapannya (Kotler dan Keller,

2009). Indikator kepuasan konsumen dalam

penelitian ini mengutip dari penelitian Rita et al.,

(2019); Fornell (1992) yaitu general satisfaction,

confirmation of expectation, the distance from the

customer’s hypothetical ideal product
3. E-service Quality

e-service quality dijelaskan sebagai sejauh mana situs

web memfasilitasi belanja, pembelian dan pengiriman

yang efisien dan efektif (Rita et al., (2019);

Parasuraman et al., 2005). Dimensi dari e-service

quality yaitu:

a. Website design, merupakan semua elemen
pengalaman konsumen di situs web (kecuali
untuk layanan pelanggan) termasuk navigasi,
pencarian informasi, pemrosesan pesanan,
pelacakan pengiriman, ketersediaan produk,
penawaran produk dan harga, personalisasi, dan
ketersediaan sistem (Rita et al., (2019);
Holloway dan Beatty, 2008). Indikator website
design menurut Rita et al., (2019); Zeithaml dan

Malhotra (2005); Wolfinbarger dan Gilly (2003)
adalah website information quality, website
organization/design/navigation, purchase
process, website convenience/ease of use,
product  selection, merchandise  stock
availability, personalization, syztem availability.

b. Customer service, merupakan layanan yang
membantu  dengan responsif menanggapi
pertanyaan dan keluhan pelanggan dengan cepat
selama atau setelah penjualan (Rita et al., 2019;
Holloway dan Beatty, 2008). Indikator customer
service menurut Rita et al., (2019); Zeithaml dan
Malhotra (2005); Wolfinbarger dan Gilly (2003)
adalah service level dan return handling/policies.

c. Security, merupakan  keamanan  dalam
pembayaran dan privasi informasi bersama atau
setelah penjualan (Rita et al., 2019; Holloway
dan Beatty, 2008). Indikator security menurut
Rita et al., (2019); Zeithaml dan Malhotra
(2005); Wolfinbarger dan Gilly (2003) adalah
security dan privacy.

d. Fullfilment, dijelaskan sebagai konsumen
menerima apa yang mereka pesan berdasarkan
tampilan dan deskripsi yang disediakan di situs
web; dan pengiriman produk yang tepat dengan
harga yang tepat dalam kondisi baik dalam
jangka waktu yang dijanjikan (Rita et al., 2019;
Holloway dan Beatty, 2008). Indikator
fullfilment menurut Rita et al., (2019); Zeithaml
dan Malhotra (2005); Wolfinbarger dan Gilly
(2003) adalah timeliness of delivery, order
accuracy, delivery condition, billing accuracy,
merchandise quality

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek /subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012).
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen
yang melakukan pembelian dengan aplikasi belanja online
Shopee. Dalam penelitian ini, sampel yang diambil
berjumlah 100 orang.

Teknik Analisis Data

Analisis jalur adalah bagian dari model regresi yang dapat
digunakan untuk menganalisis hubungan akibat antar satu
variabel dengan variabel lainnya. Dalam analisis jalur
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
dapat berupa pengaruh langsung dan tidak langsung (direct
and indirect effect), atau dengan kata lain analisis jalur
memperhitungkan adanya pengaruh langsung dan tidak
langsung (Juanim, 2004). Model path analysis dalam
penelitian ini adalah mediated path model.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Variabel r hitung r alpha
0,492 0,760
0,585
0,533
0,568
0,731
0,563
0,672
0,763
0,656 0,615
Customer 0,678
Service 0,720
0,675
0,712 0,662
0,625
0,773
0,703
0,561 0,646
0,739
Fullfilment 0,691
0,627
0,617
0,801 0,637
0,748
0,734
0,711 0,608
Niat Beli Ulang 0,774
0,776

Website design

Security

Kepuasan
Konsumen

Hasil uji validitas variabel dalam penelitian ini dijelaskan
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel dan uji reliabilitas
dalam penelitian ini menunjukkan hasil lebih dari 0,6
sehingga variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid
(sah) dan reliabel.

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Website Design 229 4.358
Cust Service 310 3,221
Security 163 6,125
Fullfilment ,801 1,248

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Coefficients?
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Website Design ,229 4,358
Cust Service ,310 3,221
Security ,163 6,125
Fullfilment ,801 1,248

a. Dependent Variable: Niat Beli Ulang

Uji multikolinieritas dijelaskan bahwa bagian collinearity
statistic menunjukan bahwa VIF di bawah 10 dan tolerance
di atas 0,1. Karena itu, model regresi persamaan tersebut
tidak terdapat multikolinieritas, sehingga model regresi
dapat dipakai.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasah Konsumen
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Dependent Variable: Niat Beli Ulang
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Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data menyebar di

sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.
Maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Hasil uji heterokedastisitas menunjukkan bahwa tidak ada
pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian
menyempit) dan tidak ada pola yang jelas sehingga dapat
disimpulkan mode regresi tidak terjadi heterokedastisitas.

Uji Hipotesis

Variabel B t Sig.
Hitung
Website  design-kepuasan 0,340 10,302 0,000
konsumen
Customer service-kepuasan 0,770 25,079 0,000
konsumen

Security-kepuasan 0,564 10,090 0,000
konsumen
Fullfilment-kepuasan 0,260 3,995 0,000
konsumen

1. Diketahui koefisien website design sebesar 0,340
dengan nilai t hitung 10,302 > t tabel 1,6613 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa
website design berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen. Oleh karena itu, disimpulkan bahwa
hipotesis 1 diterima.

Diketahui koefisien customer service sebesar 0,770
dengan nilai t hitung 25,079 > t tabel 1,6613 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa
customer service berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, disimpulkan bahwa
hipotesis 2 diterima.

Diketahui koefisien security sebesar 0,564 dengan
nilai t hitung 10,090 > t tabel 1,6613 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa
security berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Oleh karena itu, disimpulkan bahwa hipotesis 3
diterima.

Diketahui koefisien fullfilment sebesar 0,260 dengan
nilai t hitung 3,995 > t tabel 1,6613 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa
fullfilment  berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, disimpulkan bahwa
hipotesis 4 diterima.

Variabel B t Sig.
Hitung
Website design-niat beli 0,316 7,794 0,000
ulang
Customer service-niat beli 0,338 4,029 0,000
ulang
Security-niat beli ulang 0,362 4,624 0,000

Fullfilment-niat beli ulang 0,318 4,593 0,000
Kepuasan  konsumen-niat 0,321 3,063 0,000
beli ulang

1.

Diketahui koefisien website design sebesar 0,316
dengan nilai t hitung 7,794 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
website design berpengaruh terhadap niat beli ulang.
Oleh karena itu, disimpulkan bahwa hipotesis 5
diterima.

Diketahui koefisien customer service sebesar 0,338
dengan nilai t hitung 4,029 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
customer service berpengaruh terhadap niat beli
ulang. Oleh karena itu, disimpulkan bahwa hipotesis
6 diterima.

Diketahui koefisien security sebesar 0,362 dengan
nilai t hitung 4,624 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
security berpengaruh terhadap niat beli ulang. Oleh
karena itu, disimpulkan bahwa hipotesis 7 diterima.
Diketahui koefisien fullfilment sebesar 0,318 dengan
nilai t hitung 4,593 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
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fullfilment berpengaruh terhadap niat beli ulang. Oleh
karena itu, disimpulkan bahwa hipotesis 8 diterima.
Diketahui koefisien kepuasan konsumen sebesar
0,321 dengan nilai t hitung 3,063 < t tabel 1,66123
dengan signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh terhadap
niat beli ulang. Oleh karena itu, disimpulkan bahwa
hipotesis 9 diterima.

Pembahasan

1.

Pembahasan  Hipotesis  1:  website  design
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sesuai
dengan hasil t hitung 10,302 > t tabel 1,6613 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa
website design berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan
hipotesis dalam penelitian ini yaitu website design
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa website design menjadi elemen
yang memengaruhi Kkepuasan konsumen dalam
menggunakan e-commerce sebagai dasar konsumen
dalam mencari informasi, ketersediaan produk dan
proses pembelian dalam Shopee. Hasil penelitian ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan Rita et al., (2019) yang menunjukkan
bahwa website design berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Pembahasan  Hipotesis 2. customer service
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. sesuai
dengan hasil t hitung 25,079 > t tabel 1,6613 dengan
signifikansi 0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa
customer service berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan
hipotesis dalam penelitian ini yaitu customer service
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa e-commerce yang dapat
membantu memberikan pelayanan dengan responsif
terkait keluhan konsumen dengan cepat akan
memberikan dampak positif terhadap tingkat
kepuasan konsumen dalam proses pembelian produk
dalam Shopee. Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian sebelumnya yang dilakukan Rita et al.,
(2019) yang menunjukkan bahwa customer service
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Pembahasan Hipotesis 3: security berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Sesuai dengan hasil t
hitung 10,090 > t tabel 1,6613 dengan signifikansi
0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa security
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hipotesis dalam
penelitian ini yang menyatakan security berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa keamanan dalam e-commerce menjadi hal
yang penting dan utama dalam menjaga privasi
konsumen yang melakukan pembelian sebuah
produk di layanan online yang dapat memengaruhi
tingkat kepuasan konsumen dalam menggunakan
aplikasi Shopee. Hasil penelitian ini mendukung
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan Rita et

al., (2019) yang menunjukkan bahwa security
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Pembahasan Hipotesis 4: fullfilment berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Sesuai dengan hasil t
hitung 3,995 > t tabel 1,6613 dengan signifikansi
0,000 < 0,05, maka disimpulkan bahwa fullfilment
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hipotesis dalam
penelitian ini yang menunjukkan bahwa fullfilment
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa ketika konsumen melakukan
pembelian menggunakan aplikasi Shopee konsumen
menerima produk yang dibeli sesuai dengan tampilan
dan deskripsi yang telah dijelaskan didalamnya dan
diterima dengan kondisi yang baik ini tentu akan
meningkatkan kepuasan konsumen dalam pembelian
melalui aplikasi Shopee. Hasil penelitian ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang
dilakukan Rita et al., (2019) yang menunjukkan
bahwa fullfilment berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Pembahasan  Hipotesis 5:  website  design
berpengaruh terhadap niat beli ulang. Sesuai dengan
hasil t hitung 7,794 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
website design berpengaruh terhadap niat beli ulang.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hipotesis dalam
penelitian ini yang menunjukkan bahwa website
design berpengaruh terhadap niat beli ulang. Hal ini
menunjukkan bahwa website design menjadi elemen
yang memengaruhi niat beli kembali menggunakan
Shopee sebagai dasar konsumen dalam mencari
informasi, ketersediaan produk dan proses pembelian
dalam Shopee. Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian sebelumnya yang dilakukan Rita et al.,
(2019) yang menunjukkan bahwa website design
berpengaruh terhadap niat beli ulang.

Pembahasan  Hipotesis 6: customer service
berpengaruh terhadap niat beli ulang. Sesuai dengan
hasil t hitung 4,029 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
customer service berpengaruh terhadap niat beli
ulang. Hasil penelitian ini sejalan dengan hipotesis
dalam penelitian ini yang menunjukkan customer
service berpengaruh terhadap niat beli ulang. Hal ini
menunjukkan bahwa Shopee dapat membantu
memberikan pelayanan dengan responsif terkait
keluhan konsumen dengan cepat akan memberikan
dampak positif terhadapniat pembelian ulang
konsumen menggunakan aplikasi Shopee. Hasil
penelitian  ini  mendukung hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan Rita et al., (2019) yang
menunjukkan bahwa customer service berpengaruh
terhadap niat beli ulang.

Pembahasan Hipotesis 7: security berpengaruh
terhadap niat beli ulang. Sesuai dengan hasil t hitung
4,624 < t tabel 1,66123 dengan signifikansi 0,000 >
0,05, maka disimpulkan bahwa security berpengaruh
terhadap niat beli ulang. Hasil penelitian ini sejalan
dengan hipotesis dalam penelitian ini yang
menunjukkan security berpengaruh terhadap niat beli
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ulang. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan dalam
aplikasi Shopee menjadi hal yang penting dan utama
dalam menjaga privasi konsumen yang melakukan
pembelian sebuah produk di layanan online yang
dapat memengaruhi niat pembelian ulang konsumen
dalam menggunakan aplikasi Shopee. Hasil
penelitian  ini  mendukung hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan Rita et al., (2019) yang
menunjukkan bahwa security berpengaruh terhadap
niat beli ulang.

Pembahasan Hipotesis 8: fullfilment berpengaruh
terhadap niat beli ulang. Sesuai dengan hasil t hitung
4,593 < t tabel 1,66123 dengan signifikansi 0,000 >

0,05, maka disimpulkan bahwa fullfilment
berpengaruh terhadap niat beli ulang. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hipotesis dalam

penelitian ini yang menunjukkan bahwa fullfilment
berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa ketika konsumen melakukan
pembelian menggunakan aplikasi Shopee konsumen
menerima produk yang dibeli sesuai dengan tampilan
dan deskripsi yang telah dijelaskan didalamnya dan
diterima dengan kondisi yang baik ini tentu akan
meningkatkan niat beli ulang konsumen melalui
aplikasi Shopee. Hasil penelitian ini mendukung
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan Rita et
al., (2019) yang menunjukkan bahwa fullfilment
berpengaruh terhadap niat beli ulang.

Pembahasan Hipotesis 9: kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap niat beli ulang. Sesuai dengan
hasil t hitung 3,063 < t tabel 1,66123 dengan
signifikansi 0,000 > 0,05, maka disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap niat beli
ulang. Hasil penelitian ini sejalan dengan hipotesis
dalam penelitian ini yang menunjukkan kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap niat beli ulang
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen
yang merasa senang dengan apa yang didapatkan
melalui aplikasi Shopee terkait produk yang dibeli
tidak mengecewakan dan sesuai dengan informasi
dan kebutuhan konsumen. Secara tidak langsung
konsumen akan memberikan penilaian yang positif
terhadap aplikasi Shopee dan akan memiliki niat
untuk melakukan pembelian kembali menggunakan
aplikasi Shopee.

Pembahasan Hipotesis 10: kepuasan konsumen
memediasi hubungan website design terhadap niat
beli ulang. Hasil pengujian menunjukkan koefisien ¢
memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000 yang berarti
koefisien c signifikan dan koefisien ¢’ sebesar 0,432
dengan sig. < 0,05. Hasil ini menjelaskan bahwa
website design berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen dan kepuasan konsumen berpengaruh
terhadap niat beli ulang. Maka terbukti bahwa
kepuasan konsumen menjadi mediator hubungan
antara website design terhadap niat beli ulang. Hasil
penelitian ini sejalan dengan hipotesis dalam
penelitian ini yang menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen memediasi hubungan antara website
design terhadap niat beli ulang.

11.

12.

13.

Pembahasan Hipotesis 11: kepuasan konsumen
memediasi hubungan customer service terhadap niat
beli ulang. Hasil pengujian  menunjukkan
menunjukkan koefisien ¢ memiliki nilai signifikasi
sebesar 0,000 yang berarti koefisien ¢ signifikan dan
koefisien ¢’ sebesar 0,679 dengan sig. < 0,05. Hasil
ini  menjelaskan  bahwa  customer  service
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan
kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap niat
beli ulang. Maka terbukti bahwa kepuasan konsumen
menjadi mediator hubungan antara customer service
terhadap niat beli ulang.

Pembahasan Hipotesis 12: kepuasan konsumen
memediasi hubungan security terhadap niat beli
ulang. Hasil pengujian menunjukkan koefisien ¢
memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000 yang berarti
koefisien c signifikan dan koefisien ¢’ sebesar 0,371
dengan sig. < 0,05. Hasil ini menjelaskan bahwa
security berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
dan kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap
niat beli ulang. Maka terbukti bahwa kepuasan
konsumen menjadi mediator hubungan antara
security terhadap niat beli ulang.

Pembahasan Hipotesis 13: kepuasan konsumen
memediasi hubungan fullfilment terhadap niat beli
ulang. Hasil pengujian menunjukkan koefisien ¢
memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000 yang berarti
koefisien c signifikan dan koefisien ¢’ sebesar 0,272
dengan sig. < 0,05. Hasil ini menjelaskan bahwa
fullfilment berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
dan kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap
niat beli ulang. Maka terbukti bahwa kepuasan
konsumen menjadi mediator hubungan antara
fullfilment terhadap niat beli ulang.

PENUTUP
Simpulan

1.

Website design berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, hal ini berarti semakin baik website
design maka kepuasan konsumen semakin tinggi
Customer service berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, hal ini berarti semakin baik customer
service maka kepuasan konsumen semakin tinggi
Security berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
hal ini berarti semakin baik security maka kepuasan
konsumen akan semakin tinggi

Fullfilment  berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen, hal ini berarti semakin tinggi fullfilment
maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi
Website design berpengaruh terhadap niat beli ulang,
hal ini berarti semakin baik website design maka niat
beli ulang akan semakin tinggi

Customer service berpengaruh terhadap niat beli
ulang, hal ini berarti semakin baik customer service
maka niat beli ulang semakin tinggi

Security berpengaruh terhadap niat beli ulang, hal ini
berarti semakin baik security maka niat beli ulang
akan semakin tinggi
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8. Fullfilment berpengaruh terhadap niat beli ulang, hal
ini berarti semakin tinggi fullfilment maka niat beli
ulang akan semakin tinggi

9. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap niat beli
ulang, hal ini berarti semakin tinggi kepuasan
konsumen maka niat beli ulang akan semakin tinggi

10. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen memediasi hubungan antara website
design dan niat beli ulang konsumen yang melakukan
pembelian produk melalui aplikasi Shopee

11. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen memediasi hubungan antara customer
service dan niat beli ulang konsumen yang

melakukan pembelian produk melalui aplikasi
Shopee
12. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan

konsumen memediasi hubungan antara security dan
niat beli ulang konsumen yang melakukan pembelian
produk melalui aplikasi Shopee

13. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen memediasi hubungan antara fullfilment
dan niat beli ulang konsumen yang melakukan
pembelian produk melalui aplikasi Shopee

Implikasi Manajerial

Implikasi Praktis

1. Perusahaan penyedia jasa layanan Shopee dapat
memberikan informasi detail spesifikasi produk yang
dijual, hal ini menjadi tolak ukur penting bagi
konsumen sebagai pengetahuan produk yang harus
dipahami terkait informasi produk/layanan, sehingga
konsumen mampu untuk melakukan pembelian yang
sesuai dengan apa yang diinginkan dan tidak perlu
membeli yang lain sebagai pengganti dikarenakan
konsumen tidak mampu membelinya.

2. Shopee dapat merekomendasikan produk/layanan
mana menjadi paling direkomendasikan dalam
pemenuhan kebutuhan konsumen sebagai informasi
untuk konsumen agar mudah dicari dan lebih cepat
dalam pengambilan keputusan.

Implikasi Teoritis

1. Konsumen mengetahui informasi detail dari
spesifikasi produk yang dijual, hal ini menjadi tolak
ukur penting bagi konsumen sebagai pengetahuan
produk yang harus dipahami terkait informasi
produk/layanan yang diberikan oleh perusahaan
dalam proses pengambilan keputusan.

2. Konsumen akan lebih mempercayai sebuah
produk/layanan ketika produk/layanan menjadi
paling direkomendasikan dalam kegiatan promosi
pasar dalam pemenuhan kebutuhan konsumen.
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