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Abstrak

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya memahami faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam penggunaan platform shopee, dimana meningkatnya platform
diakses. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
pelanggan dan keamanan transaksi terhadap kepuasan konsumen secara parsial dan
simultan pada Shopee. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
eksplanasi dengan pembagian kuesioner skala likert kepada 170 responden yang dipilih
melalui teknik purposive sampling. Data dianalisis menggunakan SEM-PLS dengan program
SmartPLS versi 3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa evaluasi model pengukuran
yaitu uji validitas kriteria dan uji reliabilitas telah memenuhi kriteria. Hasil model struktural
menunjukkan R-Square Adjusted sebesar 0,594, yang berarti bahwa kualitas layanan
pelanggan dan keamanan transaksi bersama-sama menjelaskan 59,4% dalam variabel
kepuasan konsumen. Uji hipotesis menunjukkan bahwa nilai original sample sebesar 0,501
(t-statistic = 4,890; p = 0,000) kualitas layanan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan nilai original sample sebesar 0,353 (t-statistic = 7,375; p
= 0,000) keamanan transaksi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Berdasarkan temuan tersebut, Shopee dan pelaku usaha di platform untuk terus
meningkatkan kualitas layanan pelanggan dan keamanan transaksi.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Layanan Pelanggan, Keamanan Transaksi

Pendahuluan

Era society 5.0 menekankan dan lebih memfokuskan pada peningkatan kualitas hidup yang
lebih maju dan berinovasi dibanding era 4.0 yang lebih fokus pada proses produksi, yang
merupakan upaya untuk bertransformasi menuju perbaikan dengan mengintegrasikan dunia
online, di mana pekerjaan manusia dialihkan ke teknologi (Harahap et al., 2023). Dengan adanya
kemajuan teknologi dan komunikasi yang semakin modern mendorong suatu perubahan sosial
dan masyarakat secara signifikan serta mampu mempengaruhi pola dan gaya hidup masyarakat
global (Rusman et al., 2023).

Salah satu dampak perkembangan tersebut menunjukkan munculnya perusahaan bisnis
yang memanfaatkan teknologi bisnis sebagai sarana menjalankan aktivitas bisnis secara digital.
Perkembangan digitalisasi Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) dalam dekade terakhir
telah membawa perubahan signifikan terhadap kemandirian dan kesejahteraan masyarakat di
Indonesia (Syari et al., 2025). Selain itu, kemajuan teknologi menyebabkan perubahan perilaku
manusia yang lebih menyukai bertransaksi dengan teknologi terbukti dari munculnya berbagai
aplikasi e-commerce di Indonesia (Febriana et al., 2023). E-commerce merupakan platform
digital yang memudahkan pengguna untuk melakukan proses transaksi jual beli yang dilakukan
secara online tanpa adanya batasan ruang dan waktu. Munculnya e-commerce memegang
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peranan penting dalam era revolusi 5.0 serta kemampuan Negara dalam mengelola e-commerce
ini dapat memberikan dampak terhadap daya saing bangsa (Kamaruddin et al., 2025). Banyaknya
pilihan sistem belanja online, Sebagian besar masyarakat memilih berbelanja melalui e-
commerce karena banyak penjual memilih e-commerce sebagai media memasarkan produk
yang dipasarkan (Zubaidah & Latief, 2022; Safitri et al., 2026). Berbagai platform, Shopee
menjadi platform terpopuler di Indonesia. Berdasarkan data Semrush bahwa jumlah pengunjung
pada Shopee di Indonesia mencapai 167,2 juta kunjungan pada Januari 2026, meningkat sebesar
16,2 juta kunjungan atau 10,8% dibandingkan bulan sebelumnya yang tercatat sekitar 150,8 juta
kunjungan (Ahdiat, 2026).

Meskipun jumlah pengguna Shopee tinggi, masih adanya keluhan terkait gangguan sistem,
keterlambatan dalam memperbarui status pengiriman, kesalahan pemesanan, kesalahan pada
sistem pembayaran hingga rendahnya tingkat keamanan (Anggreina et al., 2026). Hal ini
menyebabkan tingkat kepercayaan keamanan transaksi pelanggan rendah terhadap keandalan
platform dalam menyediakan layanan yang stabil. Banyak pengguna merasa layanan pelanggan
pada Shopee masih belum mampu menangani masalah dengan cepat dan efektif, kualitas
pelayanan yang kurang optimal memberikan dampak negatif pada pengalaman pengguna
sehingga menurunkan kepuasan konsumen (Mardhotillah & Wibawa, 2025).

Kualitas layanan elektronik merupakan layanan yang disediakan oleh penyedia layanan
dengan menggunakan media internet sebagai dasar utama dalam menyampaikan layanannya
(Nurhadi et al., 2022). Customer service mempunyai peranan penting dalam menyampaikan
informasi terkait produk maupun jasa, problem solving terhadap keluhan, dan memasarkan
produk (Zahidah et al., 2025). Kualitas customer service merupakan salah satu aspek penting
dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif dalam suatu perusahaan. Kualitas
pelayanan customer service menyediakan sikap yang berkaitan dengan layanan pelanggan dan
kepuasan pelanggan (Alimin & Jocelyn, 2024). Customer service berperan sebagai penghubung
antara perusahaan dan pelanggan dalam memberikan informasi, bantuan, serta penyelesaian
masalah yang dihadapi pelanggan. Kualitas customer service yang kuat dan responsif sering
dianggap meningkatkan kepercayaan dan loyalitas serta mampu menyelesaikan masalah dengan
cepat (Hamidah et al., 2025). Studi sebelumnya menyatakan bahwa ketika pelanggan
menghadapi ambiguitas selama proses pembelian di Shopee, pelanggan beralih ke customer
service untuk klarifikasi, sehingga tercipta hubungan antara kualitas pelayanan dan respons
terhadap kebutuhan individu (Utami et al., 2024). Peneliti sebelumnya membuktikan bahwa
kualitas layanan digital berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Setiawan, 2024). Hal ini
dapat dinyatakan, apabila tingkat kualitas layanan yang diberikan sangat tinggi, maka kepuasan
konsumen meningkat pula.

Faktor keamanan transaksi menjadi hal penting dalam berbelanja online. Persepsi keamanan
menurut konsumen mengarah kepada kerahasiaan dan ketidak bocoran data pribadi yang telah
mereka berikan sehingga dapat terjaga, tidak terlihat, tidak dapat disimpan, dan disalahgunakan
oleh pihak yang tidak bertanggung jawab atas tindakannya (Darmawan & Putra, 2022).
Keamanan transaksi merupakan faktor penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen
(Azzahra & Rachbini, 2025). Keamanan transaksi didefinisikan kemampuan sistem elektronik
dalam menjaga kerahasiaan data pribadi, melindungi informasi transaksi, serta mencegah
penyalahgunaan dan penipuan, sehingga konsumen merasa aman dan percaya untuk melakukan
transaksi secara online (Silalahi et al., 2022). Konsumen mungkin bersedia mengungkapkan
informasi pribadi dan akan melakukan pembelian dengan rasa aman jika tingkat jaminan
keamanan dapat diterima dan memenuhi harapan konsumen (Adhitya & Fauziah, 2023). Karena
itu konsumen membutuhkan jaminan bahwa data pribadi serta informasi keuangan mereka
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terlindungi dengan baik selama proses transaksi. Keamanan transaksi yang baik akan
meningkatkan rasa aman dan kepercayaan konsumen dalam melakukan pembelian online.

Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa perlindungan keamanan ini sangat krusial
karena dapat mengurangi kecemasan pelanggan terkait dengan penyalahgunaan informasi
pribadi dan kerugian dalam proses transaksi, yang pada gilirannya membantu membangun
kepercayaan (Husain et al., 2025). Berdasarkan penelitian sebelumnya, hasil penelitian
menunjukkan bahwa keamanan transaksi dan kualitas produk pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, pengaruh langsung kualitas produk terhadap niat rekomendasi tidak
signifikan (Azzahra & Rachbini, 2025). Namun, penelitian tersebut hanya berfokus pada kualitas
produk, belum mempertimbangkan peran layanan.

Penelitian ini menjadi celah karena pentingnya memahami faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam penggunaan platform shopee, dimana meningkatnya platform
diakses. Permasalahan terkait kualitas pelayanan customer service yang kurang responsif serta
keamanan transaksi yang masih diragukan menunjukan adanya perbedaan antara harapan dan
kenyataan konsumen. Meskipun, penelitian sebelumnya telah menguji kualitas produk dan
keamanan transaksi secara parsial, masih terbatas penelitian yang menguji pengaruh keduanya
secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada satu platform e-commerce menggunakan
pendekatan SEM-PLS. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan customer service dan keamanan transaksi terhadap kepuasan
konsumen pada Shopee.

Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian secara simultan pengaruh kualitas pelayanan
customer service dan keamanan transaksi terhadap kepuasan konsumen pada platform Shopee,
dengan menempatkan kedua aspek tersebut sebagai faktor yang saling melengkapi dalam
membentuk pengalaman konsumen pada lingkungan e-commerce. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran empiris mengenai sejauh mana kualitas interaksi layanan dan rasa
aman dalam melakukan transaksi berkontribusi terhadap kepuasan konsumen, khususnya pada
konteks pengguna Shopee

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bersifat explanatory yaitu penelitian
yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab-akibat antar variable serta menguiji hipotesis
yang telah dirumuskan. Pengukuran data yang digunakan yaitu data ordinal menggunakan skala
likert dan analisis menggunakan metode Structural Equaliton Modelling-Partial Least Square
(SEM-PLS). Data dikumpulkan menggunakan desain cross-sectional melalui kuesioner yang
disebar secara daring. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna Shopee.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu Teknik nonprobability sampling melalui
metode purposive sampling artinya teknik ini tidak memberikan kesempatan bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel sebagai penentuan responden berdasarkan
kriteria tertentu, yaitu berusia minimal 17 tahun, pernah menghubungi layanan customer service
minimal satu kali selama 3 bulan terakhir. Jumlah sampel yang dihitung dengan rumus
Lemeshow, hal ini untuk mengetahui batas minimum dalam menentukan banyaknya responden
yang didapatkan. Maka, dari perhitungan tersebut memperoleh jumlah sampel minimal 96
responden dengan derajat kesalahan (z) sebesar 95% (sekitar 1,96), proporsi populasi (P) 50%,
dan tingkat kesalahan (d) sebesar 10%. Sumber data yang didapat dari penyebaran kuesioner
melalui google form secara daring kepada pengguna Shopee yang memenuhi kriteria dengan
170 responden yang didapat. Kuesioner disusun dengan menggunakan skala /ikert 5 poin untuk
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mengukur tingkat persepsi responden terhadap kualitas layanan digital, keamanan transaksi, dan
kepuasan pelanggan. Pengukuran data penelitian menggunakan metode SEM-PLS dengan alat
SmartPLS 3.0 dengan dua tahap yaitu pengujian outer model untuk melakukan uji validitas dan
uji reliabilitas. Uji validitas digunakan untuk mengukur instrument atau kuesioner yang diteliti
apakah sudah benar/valid. Dalam uji validitas ini dilihat dari uji convergen validity untuk
mengetahui sejauh mana konstruk tersebut saling konvergen untuk menjelaskan varians
indikatornya. AVE sebagai nilai rata-rata besar dari kuadrat bobot indicator yang terkait dengan
konstruk (yaitu jumlah kuadrat bobot dibagi dengan jumlah indikator). Sedangkan, diskriminant
validity yaitu metode untuk mengevaluasi sejauh mana konstruk berbeda dari konstruk lainnya.

Selanjutnya, uji reliabilitas untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel. Pengujian reliabilitas dengan menggunakan SmartPLS dengan pendekatan internal
melalui dua ukuran yaitu composite reliability dan cronbach’s alpha. Tahap berikutnya, evaluasi
model struktural (inner model) meliputi r-square merupakan koefisien determinasi dari konstruk
endogen dalam model dapat dijelaskan oleh variable eksogen, Predictive Relevance (Q?)
pengukuran yang digunakan untuk mengevaluasi kemampuan prediktif model struktural
terhadap variable endogen dalam SEM-PLS. Goodness of Fit merupakan ukuran yang digunakan
untuk mengevaluasi tingkat kesesuaian model secara keseluruhan dalam pendekatan SEM-PLS.
Effect Size, nilai ini digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen. Sedangkan, uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui
hubungan antar variabel laten dalam model struktural apakah memiliki dukungan empiris yang
signifikan melalui prosedur bootsrapping yang dilihat dari t-statistik dan p-value yang digunakan
yaitu 1,96 (5%). Dimana nilai t-statistic > 1,96 dinyatakan hipotesis diterima dan jika p-value <
0,05 pada tingkat signifikansi 5% maka pengaruh antar variabel terbukti signifikan (Hair et al.,
2022).

Hasil
Model Pengukuran (Outer Model)

Validitas Konvergen

Validitas konvergen adalah sejauh mana konstruk tersebut saling berkorelasi untuk
menjelaskan varians indikatornya. Nilai koefisien disyaratkan > 0,70 untuk konstruk dapat
diterima, sementara nilai <0,40 selalu dieliminasi dari proses analisis. Nilai outer loading >0,70
berarti 0,72 = 50% variabilitas dari suatu indikator dapat dijelaskan atau diserap oleh variabel
latennya Tetapi, indikator dengan outer loading antara <0,40 dan 0,70 hanya boleh
dipetimbangkan untuk dihapus jika penghapusan tersebut menyebabkan nilai penghapusan
tersebut menyebabkan meningkatnya nilai composite reliability dan AVE (Hair et al., 2022).

Tabel 1. Loading Factor

Variabel Indikator Nilai Loading Keterangan
Kualitas Pelayanan X1.1 0,801 Valid
Customer Service X1.2 0,747 Valid

X1.3 0,780 Valid
X1.4 0,762 Valid
X1.5 0,760 Valid
X1.6 0,744 Valid
X1.7 0,734 Valid
X1.9 0,705 Valid
Keamanan Transaksi X2.1 0,775 Valid
X2.2 0,814 Valid
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Variabel Indikator Nilai Loading Keterangan
X2.3 0,760 Valid
X2.4 0,713 Valid
X2.5 0,689 Valid
Kepuasan Konsumen Y2 0,772 Valid
Y4 0,726 Valid
Y5 0,684 Valid
Y6 0,791 Valid

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan hasil pengujian validitas konvergen terdapat 15 pernyataan
dengan nilai outer loading > 0,70 dinilai sangat baik, sedangkan terdapat 2 item pernyataan yaitu
item X2.5 dan Y5 dengan nilai loading antara 0,60-0,70 masih dapat diterima apabila nilai AVE
dan reliabilitas konstruk memenuhi syarat (Hair et al., 2022). Pada variabel kualitas pelayanan
customer service dengan nilai loading tertinggi pada indikator X1.1 sebesar 0,801 dan terendah
X1.9 sebesar 0,705. Pada variabel keamanan transaksi dengan nilai /loading tertinggi pada
indikator X2.2 sebesar 0,814 dan terendah X2.5 sebesar 0,689. Sedangkan, variabel kepuasan
konsumen dengan nilai /oading tertinggi pada indikator Y6 sebesar 0,791 dan terendah Y5
sebesar 0,684. Secara keseluruhan, hasil pengujian outer loading menunjukkan bahwa seluruh
indikator layak digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Average Variance Extracted (AVE)
Tabel 2. Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Nilai AVE Keterangan
Kualitas Pelayanan Customer Service 0,569 Memenuhi
Keamanan Transaksi 0,565 Memenubhi
Kepuasan Konsumen 0,554 Memenuhi

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh variabel telah memenuhi syarat dan
dinyatakan valid karena memiliki nilai AVE > 0,5 (Hair et al., 2022). Nilai AVE tertinggi pada
variabel kualitas pelayanan customer service dengan nilai AVE sebesar 0,569 sedangkan nilai
AVE terendah pada variabel kepuasan konsumen dengan nilai AVE 0,554. Dapat disimpulkan
bahwa nilai AVE dinyatakan memenuhi kriteria.

Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan dapat dilihat dari fornell-lacker criterium dan cross loading, sebagai
berikut:

Tabel 3. Nilai Fornell-Lacker Criterium

Keamanan Kepuasan Kualitas Pelayanan
Transaksi Konsumen Customer Service
Keamanan Transaksi 0,751
Kepuasan Konsumen 0,670 0,745
Kualitas Pelayanan Customer Service 0,633 0,724 0,755

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa nilai kuadrat AVE variabel keamanan transaksi
lebih tinggi sebesar 0,751 dibanding nilai korelasi antar konstruk lainnya. Nilai kuadrat AVE
kepuasan konsumen lebih tinggi sebesar 0,745 dibanding nilai korelasi antar konstruk lainnya.
Nilai kuadrat AVE kualitas pelayanan customer service lebih besar 0,755 dibanding korelasi antar
konstruk lainnya. Hasil nilai kuadrat AVE lebih dari nilai korelasi terbesar antar konstruk tersebut
dengan konstruk lainnya Maka, dapat disimpulkan bahwa uji validitas diskriminan sudah
memenuhi standar kriteria.
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Tabel 4. Nilai Cross Loading

Indikator Keamanan Transaksi  Kepuasan Konsumen Kualitas Pelayanan Customer Service
X1.1 0,545 0,554 0,801
X1.2 0,574 0,574 0,747
X1.3 0,460 0,636 0,780
X1.4 0,467 0,533 0,762
X1.5 0,441 0,514 0,760
X1.6 0,503 0,545 0,744
X1.7 0,388 0,496 0,734
X1.9 0,431 0,498 0,705
X2.1 0,775 0,456 0,423
X2.2 0,814 0,495 0,488
X2.3 0,760 0,561 0,543
X2.4 0,713 0,446 0,414
X2.5 0,689 0,534 0,486

Y2 0,544 0,772 0,555
Y4 0,361 0,726 0,523
Y5 0,482 0,684 0,571
Y6 0,586 0,791 0,505

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa nilai cross loading pada masing-masing indikator
pada variabel memiliki nilai cross loading lebih besar dibanding dengan konstruk lainnya. Dengan
ini menunjukkan indikator yang digunakan telah memiliki diskriminasi yang memadai.

Uji Reliabilitas
Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari
variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban responden terhadap

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengujian ini dengan menggunakan
composite reliability dan cronbach’s alpha.

Tabel 5. Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Variabel Composite Reliability ~ Cronbach’s Alpha  Keterangan
Kualitas Pelayanan Customer Service 0,914 0,892 Reliabel
Keamanan Transaksi 0,866 0,806 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,832 0,731 Reliabel

Berdasarkan tabel 5 menunjukkan bahwa nilai composite reliability dan cronbach’s alpha
pada semua variabel memiliki nilai >0,70 maka uji konstruk ini dikatakan reliabilitas baik (Hair et
al., 2022). Nilai composite reliability dan cronbach’s alpha variabel kualitas pelayanan customer
service yaitu 0,914 dan 0,892. Nilai composite reliability dan cronbach’s alpha variabel keamanan
transaksi yaitu 0,866 dan 0,806. Sedangkan, variabel kepuasan konsumen yaitu nilai composite
reliability sebesar 0,832 dan nilai cronbach’s alpha sebesar 0,731. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa variabel memiliki reliabel yang baik.

Hasil Model Struktural (/nner Model)

Analisis ini dilakukan untuk menggambarkan hubungan antara variabel laten yang meliputi
uji R-Square (R?), Predictive Relevance (Q?), Goodness of Fit (GoF), effect size (f?), dan uiji
hipotesis.
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Gambar 1. Hasil Pengujian Inner Model

Gambar 1 menunjukkan hasil pengujian inner model yang memperlihatkan bahwa kualitas
pelayanan dan keamanan transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Kualitas Pelayanan memiliki koefisien jalur sebesar 0,501 (p = 0,000), sedangkan
Keamanan Transaksi memiliki koefisien jalur sebesar 0,353 (p = 0,000). Nilai outer loading
seluruh indikator berada pada rentang 0,684-0,814, yang menunjukkan keterkaitan indikator
dengan konstruk yang diukur.

R-Square (R?)
Tabel 6. Hasil R-Square Adjusted
Variabel R-Square Adjusted Keterangan
Kepuasan Konsumen 0,594 Sedang

Berdasarkan tabel 6 menunjukkan bahwa nilai R-Square Adjusted sebesar 0,594 atau 59,4%,
variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan customer service,
keamanan transaksi dan keputusan pembelian sedangkan sisanya sebesar 40,6% dipengaruhi
oleh variabel lain diluar model penelitian. Nilai R-Square Adjusted >0,50 pada variabel kepuasan
konsumen termasuk pada kategori sedang.

Predictive Relevance (@?)

Tabel 7. Pengujian Predictive Relevance

SSO SSE Q2(=1-SSE/SS0)
Keamanan Transaksi 850,000 850,000 0,000
Kepuasan Konsumen 680,000 465,451 0,316

Kualitas Pelayanan Customer Service  1360,000 1360,000 0,000

Berdasarkan tabel 7 menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen memiliki nilai Q2
sebesar 0,316. Apabila Q> >0 menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif dan
sebaliknya. Dengan ini, dapat disimpulkan bahwa model memiliki relevansi prediktif yang baik.
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Goodness of Fit (GoF)

Nilai GoF antara 0-1 dengan 0,10 (kecil), 0,25 (sedang), dan 0,36 (besar) (Devit, 2026).
Perhitungan nilai GoF dirumuskan sebagai berikut:

GoF = AVE x R2
= /0,563 x 0,599
= 0,580

Dari perhitungan di atas nilai GoF adalah 0,580 yang menyatakan bahwa nilai GoF memiliki
nilai yang besar karena nilai GoF >0,36 (Devit, 2026). Hal ini menunjukkan bahwa model
pengukuran (outer model) dengan model struktural (inner model) sudah layak.

Effect Size
Tabel 8. Pengujian Effect Size

Variabel Keamanan  Kepuasan  Kualitas Pelayanan
Transaksi Konsumen  Customer Service

Keamanan Transaksi 0,186

Kepuasan Konsumen

Kualitas Pelayanan Customer Service 0,375

Penentuan effect size terhadap kriteria bahwa nilai 0,02 (kecil), 0,15 (sedang), dan 0,35
(besar) dari suatu konstruk prediktor pada konstruk endogen (Hair et al., 2022). Berdasarkan
tabel 8 dapat dijelaskan bahwa keamanan transaksi memiliki nilai effect size sebesar 0,186
terhadap kepuasan konsumen. Artinya keamanan transaksi memiliki pengaruh yang sedang
terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, kualitas pelayanan customer service memiliki nilai
effect size sebesar 0,375 terhadap kepuasan konsumen yang artinya kualitas pelayanan
customer service memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan konsumen.

Uji Hipotesis
Uji hipotesis dilihat dari t-statistik dan p-value. Nilai t yang digunakan yaitu 1,96 (5%).

Dimana nilai t-statistik > 1,96 dinyatakan hipotesis diterima dan jika p-value <0,05 pada tingkat
signifikan 5% maka pengaruh antar variabel terbukti signifikan (Hair et al., 2022).

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis

Original ~ Sample Standard T Statistics P Keterangan
Sample  Mean (M)  Deviation  (|0/STDEV|) Values

(0) (STDEV)
Kualitas Pelayanan Customer 0,501 0,500 0,068 4,890 0,000 Diterima
Service -> Kepuasan Konsumen
Keamanan Transaksi -> Kepuasan 0,353 0,353 0,072 7,375 0,000 Diterima
Konsumen

Berdasarkan tabel 9 bahwa uji hipotesis kualitas pelayanan customer service terhadap
kepuasan konsumen diperoleh nilai original sample sebesar 0,501 kemudian ¢-statistic sebesar
4,890 dan p-value sebesar 0,000. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
customer service memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai ¢-
statistic > 1,96 dan p-value <0,5. Sedangkan, uji hipotesis variabel keamanan transaksi terhadap
kepuasan konsumen diperoleh nilai original sample sebesar 0,353 kemudian nilai {-statistic
sebesar 7,375 dan p-value sebesar 0,000. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel keamanan
transaksi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai t-statistic
>1,96 dan p-value <0,5.
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Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan customer
service memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini sejalan dengan
expectancy-disconfirmation theory, yang menjelaskan bahwa kepuasan konsumen terbentuk
dari perbandingan antara harapan sebelum menggunakan layanan dan kinerja aktual yang
dirasakan. Kualitas pelayanan customer service yang baik dapat meningkatkan kemungkinan
konsumen melakukan pembelian karena dengan terpenuhinya harapan konsumen terkait
penanganan masalah yang dihadapi dengan cepat, ramah dan responsif dapat meningkatkan
kepuasan konsumen terhadap layanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan customer service yang baik dapat meningkatkan konsumen melanjutkan
pembelian karena harapan terkait penanganan masalah yang dihadapi sesuai dengan harapan
konsumen. Hal ini didukung penelitian sebelumnya bahwa customer e-service berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Alimin & Jocelyn, 2024). Hal ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya, yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pengguna Shopee (Setiawan, 2024). Hasil penelitian ini memperkuat
temuan sebelumnya sekaligus memperluas dengan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
customer service dapat mempengaruhi kepuasan konsumen pada platform Shopee.

Temuan ini menunjukkan bahwa Shopee dan pelaku usaha pada platform Shopee perlu
terus meningkatkan kompetensi kualitas pelayanan customer service seperti pelatihan
penanganan keluhan, penyediaan komunikasi yang lebih cepat, serta penggunaan teknologi /ive
chat yang terintergrasi dengan sistem penyelesaian masalah. Ketika konsumen merasa keluhan
yang ditangani oleh customer service secara profesionel, maka tingkat kepercayaan terhadap
platform akan meningkat sehingga akan berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas
konsumen jangka panjang.

Pengaruh Keamanan Transaksi Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 2 menunjukkan bahwa keamanan transaksi memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini konsisten dengan consumer
trust theory, yang menyatakan bahwa persepsi konsumen terkait keamanan atas kerahasian data
dan integritas proses transaksi merupakan bagian penting dalam terbentuknya kepercayaan
sehingga memengaruhi kepuasan. Konsumen akan cenderung bertransaksi dengan memilih
tingkat keamanan yang lebih tinggi terhadap platform e-commerce. Hal ini bisa dilihat dari
keamanan dari proses pengiriman awal hingga akhir apakah sesuai dengan harapan konsumen.
Semakin tinggi tingkat keamanan transaksi yang dirasakan oleh konsumen, maka akan semakin
tinggi juga tingkat kepuasan konsumen.

Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa keamanan transaksi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (Husain et al., 2025). Penelitian
sebelumnya juga membuktikan bahwa keamanan transakasi berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen (Azzahra & Rachbini, 2025). Keamanan transaksi menjadi faktor penting dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen pada platform e-commerce.

Mengingat masih banyaknya keluhan terkait rendahnya tingkat keamanan pada platform
Shopee, maka platform tersebut harus terus memperkuat sistem keamanan transaksi dengan
melalui verifikasi dua langkah, enkripsi data pembayaran, serta transparansi kebijakan privasi
agar kepercayaan konsumen meningkat sehingga tingkat kepuasan akan meningkat pula.
Keamanan transaksi elektronik yang baik dapat mencegah penipuan dan penyalahgunaan data
sehingga konsumen mendapat rasa aman ketika melakukan transaksi daring. Dengan itu,
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menjadi dasar kepuasan konsumen meningkat karena adanya tingkat keamanan yang
profesional. Meningkatnya kepuasan konsumen akan berdampak pada tingkat loyalitas
konsumen jangka panjang pada platform tersebut.

Pengaruh Simultan

Nilai R-Square Adjusted sebesar 0,594 atau 59,4%, variabel kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan customer service dan keamanan transaksi sedangkan
sisanya sebesar 40,6% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian. Nilai ini
menunjukkan bahwa model penelitian sudah cukup representatif dalam menjelaskan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna Shopee. Nilai R-Square Adjusted
>0,50 pada variabel kepuasan konsumen termasuk pada kategori sedang. Penelitian sebelumnya
menyatakan bahwa perlindungan keamanan ini sangat krusial karena dapat mengurangi
kecemasan pelanggan terkait dengan penyalahgunaan informasi pribadi dan kerugian dalam
proses transaksi, yang pada gilirannya membantu membangun kepercayaan (Husain et al.,
2025). Bahwa kepercayaan sangat dipengaruhi oleh tingkat keamanan sistem yang digunakan
oleh platform. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya bahwa pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan e-commerce (Nugroho et al.,
2022).

Penelitian ini menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut memiliki peran yang saling
melengkapi dalam membentuk kepuasan konsumen pada platform e-commerce. Kualitas
pelayanan customer service sebagai faktor yang bersifat personal sedangkan keamanan
transaksi berperan sebagai faktor struktural yang mendasari rasa aman konsumen dalam
bertransaksi. Peningkatan kualitas pelayanan customer service tanpa didukung dengan sistem
keamanan yang baik belum tentu memberikan kepuasan terhadap konsumen secara optimal.
Dan sebaliknya, apabila keamanan sudah memadai tetapi kualitas pelayanan yang diberikan
belum memenuhi harapan konsumen akan memberikan pengalaman buruk bagi konsumen dan
berdampak pada tingkat kepuasan yang diberikan. Dengan itu, perlu adanya peningkatan
terhadap kualitas pelayanan dan keamanan transaksi secara bersamaan agar lebih efektif dalam
meningkatkan kepuasan konsumen.

Secara teoritis, temuan hasil penelitian ini memperkuat penerapan analisis dengan model
SEM-PLS dalam mengkaji hubungan variabel antara kualitas pelayanan customer service,
keamanan transaksi, dan kepuasan konsumen pada platform e-commerce dan juga memberikan
bukti bagi expectancy-disconfirmation theory dan consumer trust theory dalam menjelaskan
perilaku konsumen pada digital.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis SEM-PLS, penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan
customer service dan keamanan transaksi masing-masing memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pengguna pada Shopee, dengan nilai original sample sebesar
0,501 (t-statistic = 4,890; p = 0,000) untuk kualitas pelayanan customer service terhadap
kepuasan konsumen dan nilai original sample sebesar 0,353 (t-statistic = 7,375; p = 0,000)
untuk keamanan transaksi terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan, kedua variabel
tersebut mampu menjelaskan variabel kepuasan konsumen yang menunjukkan bahwa model
penelitian ini memiliki representative dengan nilai 0,594 yang tergolong kategori sedang,
sedangkan 40,6% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian. Penelitian ini
menunjukkan relevansi prediktif yang baik dengan nilai Q? = 0,316 dan kesesuaian model yang
besar GoF=0,580. Berdasarkan temuan ini, kepada Shopee dan pelaku usahah pada platform
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Shopee disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan customer service dan
keamanan transaksi dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Penelitian in  memiliki
keterbatasan, antara lain model hanya mellbatkan dua variabel eksogen sehingga belum
menjelaskan seluruh faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. Oleh karena itu, diharapkan
untuk peneliti selanjutnya, untuk dapat menggunakan variabel yang lain dalam mempengaruhi
kepuasan konsumen, seperti kepercayaan konsumen dan lebih variatif lagi dalam memilih
variabel serta dapat menggunakan objek lain atau menambah objek sebagai perbandingan antar
marketplace.
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