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ABSTRACT

E-commerce applications allow businesses to manage their relationships with other external entities
(suppliers, retailers, partners, consumers) more efficiently than when applying traditional management
principles (door-to-door). The purpose of this study is to analyze the role of customer satisfaction in
mediating the effect of website quality on customer retention and determine strategies for improving
customer retention in e-commerce. A total of 100 e-commerce users were taken as samples with non-
probability sampling. The analysis technique used in this study uses SEM-PLS. The results showed that
website quality and customer satisfaction have a positive and significant effect on customer retention.
In addition, customer satisfaction is able to act as a mediator on the effect of website quality on customer
retention. Website quality which includes speed, design, ease of navigation, and functionality has a
significant impact on customer satisfaction, which in turn influences the customer's decision to keep
using the service which ultimately contributes to increased customer retention. One of the main
strategies in increasing customer retention is to increase customer satisfaction through improving
product/service quality in accordance with customer expectations. Customer retention must be a priority
for a company in order to be able to retain its customers and compete in the middle of the market.
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ABSTRAK

Aplikasi e-commerce memungkinkan bisnis untuk mengelola hubungan mereka dengan entitas eksternal
lainnya (pemasok, pengecer, mitra, konsumen) dengan lebih efisien dibandingkan ketika menerapkan
prinsip manajemen tradisional (door-to-door). Tujuan penelitian ini adalaah untuk menganalisis peran
kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas website terhadap retensi pelangan dan
menentukan strategi peningkatan retensi pelanggan dalam e-comerce. Sebanyak 100 pengguna
e-ecomerce diambil sebagai sampel dengan non-probability sampling. Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini menggunakan SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas website dan
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan. Selain itu Kepuasan
pelanggan mampu berperan sebagai mediasi pada pengaruh kualitas website terhadap retensi pelanggan.
Kualitas website yang mencakup kecepatan, desain, kemudahan navigasi, dan fungsionalitas memiliki
dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya memengaruhi keputusan
pelanggan untuk tetap menggunakan layanan tersebut yang pada akhirnya berkontribusi pada
peningkatan retensi pelanggan. Strategi utama dalam meningkatkan retensi pelanggan salah satunya
adalah dengan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatkan kualitas produk/layanan yang
sesuai dengan harapan pelanggan. Retensi pelanggan harus menjadi prioritas sebuah perusahaan agar
mampu mempertahankan pelangganya dan bersaing di Tengah persaingan e-commerce yang semakin
ketat.

Kata kunci: Kualitas website, kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, e-commerce

Pendahuluan

Dengan berkembangnya Internet, muncullah dunia baru yang biasa disebut dunia maya.
Di dunia maya ini, setiap orang mempunyai hak dan kemampuan untuk berinteraksi dengan
orang lain tanpa ada batasan yang menghalanginya. E-commerce berfokus pada transaksi
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komersial individu dan menggunakan Internet (teknologi berbasis jaringan digital) sebagai
media pertukaran barang dan jasa antara dua institusi (toko bisnis) dan konsumen langsung atau
konsumen toko bisnis (Lestari, 2018).

Aplikasi e-commerce memungkinkan bisnis untuk mengelola hubungan mereka dengan
entitas eksternal lainnya (pemasok, pengecer, mitra, konsumen) dengan lebih efisien
dibandingkan ketika menerapkan prinsip manajemen tradisional (door-to-door). Oleh karena
itu, e-commerce tidak hanya sekedar mekanisme penjualan barang dan jasa melalui media
internet, namun juga merupakan transformasi bisnis yang mengubah cara pandang perusahaan
dalam menjalankan bisnis (Lestari, 2018). Yang perlu di perhatikan adalah kualitas website dari
e-commerce tersebut. Semakin besar jumlah pengguna yang akan mengunjungi sebuah website,
maka semakin tinggi kualitas website tersebut. Menurut pengguna sebelumnya, kualitas situs
web akan memiliki pengaruh besar pada kebahagiaan konsumen, dan citra positif akan
dihasilkan di situs web yang menawarkan barang-barang berkualitas tinggi (Haryanto, 2013).
Pelanggan dan konsumen akan mengunjungi situs web dalam jumlahyang lebih banyak jika
informasi di situs web, desain situs web, dan pengguna situs web semuanya berkualitas baik.
Semakin besar jumlah pengguna atau pelanggan yang mengunjungi suatu website, maka
semakin tinggi pula tingkat kebahagiaan yang dialami oleh konsumen dan pelanggan tersebut
(Kurniawati & Suharyono, 2014). Bisnis yang sudah berjalan harus di perhatikan untuk
keberlangsungan kedepannya, seperti mempertehatikan kepuasan pelanggan.Menurut
Ranjbarian (2012), satisfaction atau kepuasan pelanggan yang biasa juga disebut dengan
transaksi online adalah persepsi individu terhadap transaksi online, seperti kepuasan,
kemudahan, metode transaksi yang efisien, dan manajemen layanan yang baik. Kepuasan
pelanggan terjadi ketika pelanggan merasakan feedback positif dan manfaat serta manfaat dari
transaksi online (Indrasari, 2019).

Retensi pelanggan adalah usaha untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada agar
tetap menggunakan produk atau layanan perusahaan. Ini melibatkan serangkaian strategi dan
kebijakan yang dirancang untuk membuat pelanggan merasa puas, terlibat, dan terikat dengan
bisnis Anda. Fokus utama retensi pelanggan adalah meminimalkan tingkat pemutusan
hubungan dan meningkatkan nilai seumur hidup pelanggan (Esti, 2013).

Retensi pelanggan menjadi perhatian penting agar pelanggan tidak berpindah ke produk
atau merek lain. Retensi pelanggan harus menjadi prioritas sebuah perusahaan agar mampu
mempertahankan pelangganya dan bersaing di Tengah persaingan e-commerce yang semakin
ketat . Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi dan membentuk loyalitas pelanggan adalah
kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Menurut Cravens & Piercy (dalam Sari, dkk, 2020),
menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu perfoma
produk atau jasa, citra merek, hubungan harga dengan nilai, kinerja karyawan, persaingan,
sistem pengiriman produk tepat waktu dan hubungan kepuasan dengan pelanggan. Hal ini
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Lestari & Yulianto (2018), yang
menyatakan bahwa kualitas web perpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Begitu juga dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sari & Jatra (2019),
menunjukan bahwa kualitas web berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Namun
berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nugraheni, dkk (2020), yang menunjukan
bahwa kualitas web berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan dan juga hasil penelitian
yang dilakukan oleh Purwoko, dkk (2020), menunjukan bahwa kualitas web berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Tinjauan Pustaka

Retensi pelanggan adalah konsep yang sangat penting dalam pemasaran dan manajemen
bisnis. Ini mengacu pada kemampuan sebuah perusahaan untuk mempertahankan pelanggan
yang sudah ada dan mencegah mereka beralih ke pesaing. Danish dan Humayon (2015) retensi
pelanggan adalah proses yang membuat pelanggan setia terhadap perusahaan tertentu dan
melakukan pembelian ulang atau menggunakan jasa kembali dari perusahaan tersebut. Retensi
pelanggan merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan dengan perilaku setia yang diukur
berdasarkan perilaku beli konsumen yang ditunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen
membeli suatu produk. Sementara itu, loyalitas sendiri lebih mengacu pada sikap setia yang
diukur berdasarkan komponen-komponen sikap, keyakinan, perasaan, dan kehendak untuk
melakukan pembelian (Muttagien & Firmandita, 2018)

Kepuasan pelanggan menjadi kunci dalam menjaga loyalitas pelanggan, meningkatkan
retensi pelanggan, dan membangun reputasi perusahaan. Perusahaan yang berhasil memenuhi
atau bahkan melebihi harapan pelanggan memiliki peluang yang lebih baik untuk mendapatkan
ulasan positif, rekomendasi dari pelanggan, serta memperoleh keuntungan jangka Panjang.
Tjiptono (2019), menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu
produk dengan harapan-harapannya.

Webqual merupakan salah satu pendekatan yang paling banyak digunakan untuk
mengukur kualitas situs web berdasarkan pandangan pengguna akhir dari sebuah situs web
(Swastika & Kusumahadi, 2015). Webqual merupakan modifikasi dari pendekatan servqual
dari Parasuraman. Metode ini dulunya biasa digunakan untuk menilai kualitas layanan. Dimensi
yang dibahas dalam setiap versi Webqual berbeda. Webqual 1.0 berfokus pada analisis kualitas
informasi, Webqual 2.0 pada analisis interaksi, dan Webqual 3.0 mencoba menggabungkan
kedua alat tersebut. Temuan penelitian ini membagi analisis kualitas situs menjadi tiga area
fokus: kualitas situs, kualitas interaksi, dan kualitas informasi. Setelah pemeriksaan lebih lanjut
terhadap Wequal 3.0, pendekatan model WebQual 4.0 dikembangkan, menggantikan kualitas
situs dengan dimensi kegunaan. Swastika menganggap pendekatan Webqual sebagai langkah
lebih jauh dalam mengukur kualitas sebuah situs web (Swastika & Kusumahadi, 2015).
Webqual merupakan indeks populer yang dikembangkan berdasarkan persepsi pengguna
dengan tiga parameter yang secara menyeluruh mengukur kualitas website.

Pengembangan Hipotesis

Hubungan antara kualitas website dan kepuasan pelanggan sangat erat karena website
seringkali merupakan titik awal interaksi antara pelanggan dan bisnis. Kualitas website dapat
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap suatu brand atau layanan. Tampilan website yang
menarik dan profesional dapat memberikan kesan positif pertama pada pelanggan. Desain yang
baik dapat meningkatkan kepercayaan dan minat pelanggan. Penelitian Adriana & Ngatno
(2020) dan Suryadiningrat & Agustini (2023) menyimpulkan kualitas website berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu dapat ditarik sebuah hipotesis sebagai berikut:

H1: Kualitas website berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Hubungan antara kualitas website dan retensi pelanggan sangat erat karena pengalaman
pengguna yang baik dapat memengaruhi sejauh mana pelanggan akan tetap setia pada suatu
merek atau bisnis. Website yang dirancang dengan baik dan mudah dinavigasi memberikan
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kesan positif pada pengunjung. Jika pengguna merasa nyaman dan senang saat mengunjungi
website, kemungkinan besar mereka akan kembali. Penelitian Qalati et al (2021) menunjukkan
bahwa persepsi terhadap kualitas website secara signifikan mempengaruhi pembelian ulang.
Penelitian Antoni & Meizi Herianto (2017) menyimpulkan bahwa kualitas website dan merek
berpengaruh terhadap retensi pelanggan. Oleh karena itu dapat ditarik sebuah hipotesis sebagai
berikut:

H2: kualitas website berpengaruh terhadap retensi pelanggan

Kepuasan pelanggan dan retensi pelanggan memiliki hubungan yang erat dan saling
mempengaruhi dalam konteks bisnis. Kepuasan pelanggan merujuk pada tingkat kepuasan atau
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap produk atau layanan suatu perusahaan.
Retensi pelanggan, di sisi lain, mengacu pada kemampuan perusahaan untuk mempertahankan
pelanggan dan mendorong mereka untuk tetap bertransaksi atau menggunakan produk dan
layanan perusahaan secara berulang. Pelanggan yang puas memiliki potensi untuk memberikan
umpan balik positif dan merekomendasikan produk atau layanan perusahaan kepada orang lain.
Reputasi positif dapat membantu menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan
yang sudah ada. Penelitian Adriana & Ngatno, (2020) menyimpulkan bahwa Kepuasan
Pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Retensi Pelanggan. Oleh karena
itu dapat ditarik sebuah hipotesis sebagai berikut:

H3: kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap retensi pelanggan

Kualitas website yang baik, seperti kecepatan akses, desain yang menarik, kemudahan
penggunaan, serta fitur-fitur interaktif yang mendukung pengalaman pengguna, terbukti
meningkatkan kepuasan pelanggan. Studi yang dilakukan oleh Qalati et al (2021) menunjukkan
bahwa persepsi terhadap kualitas website secara signifikan mempengaruhi pembelian ulang.
Penelitian Suryadiningrat & Agustini (2023) menyimpulkan kualitas website berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan, dalam konteks ini, bertindak sebagai
mediator, yang artinya kepuasan menjadi jalur utama dari kualitas website untuk memberikan
berdampak pada retensi pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan kualitas website
cenderung untuk kembali menggunakan layanan tersebut dan menunjukkan loyalitas yang lebih
tinggi (Lee & Koo, 2021). Oleh karena itu, hipotesis yang dapat dirumuskan adalah

H4: kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas website terhadap retensi pelanggan

Model Penelitian

Retensi pelangan e-comerce dapat dipengaruhi oleh kualitas website dan kepuasan
pelanggan. Hubungan antar variabel dan pengembangan hipotesis dalam penelitian ini dapat
digambarkan dalam bentuk model penelitian (Gambar 1).

Kepuasan
pelanggan

Gambar 1

Retensi
Pelanggan

Kualitas
Website

Model Penelitian
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Metode Penelitian
a. Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2019) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek
atau subjek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan dapat diambil kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini yaitu pengguna
e-comerce di Kota Semarang. Jumlah penduduk Kota Semarang pada tahun 2023 menurut BPS
Kota Semarang Sebesar 1.659.975 jiwa. Menurut Sugiyono (2019) sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah non propability sampling karena jumlah populasi belum diketahui jumlah
anggotanya. Besar sampel pada penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin,
yaitu sebagai berikut:

Keterangan :

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

e = kolanggaran kesalahan pengambilan sampel 10%

Oleh karena itu jumlah sampel dalam penelitian ini adalah.

1.659.975
R 99,99 ~ 100

1.659.975
n = emmem—————
1+ 1.659.975 (0,01)?

b. Definisi Operasional
Untuk menyamakan persepsi terhadap penelitian ini maka diperlukan definisi operasional
sebagaimana dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Definisi Operasional

Variabel Definisi Operasional Indikator
Kualitas Website Kualitas website merupakan tingkat yang 1. Kualitas Informasi
(X) diharapkan oleh pengguna website ketika 2. Layanan

menggunakan sebuah website tersebut. Sebuah
website dapat dikatakan berkualitas apabila
penggunanya merasakan bahwa kualitas yang
didapat-kan sesuai ataupun melebihi apa yang
diharapkannya, Safira Rahmaini (2018)

3. Tampilan Web
Safira Rahmaini (2018)

Retensi Pelanggan suatu kegiatan dimana perusahaan mem- 1. Kepercayaan

) pertahankan pelanggan hasilnya dapat dilihat dari 2. Kenyamanan
pelanggan yang tetap setia pada awal periode 3. Komitmen
selanjutnya Simbolon (2011) Simbolon (2011)

Kepuasan Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 1. Tampilan website

Pelanggan (2)

kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.
Memuaskan  kebutuhan pelanggan adalah
keinginan setiap Perusahaan (2007)

2. Kinerja toko

3. merekomendasikan
4. membeli lagi
Kotler (2007)
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c. Teknik penumpulan data

Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini, dijabarkan sebagai

berikut:

(1) Observasi adalah teknik dalam mengumpulkan data melalui pengamatan langsung
terhadap objek, individu, atau fenomena yang sedang diteliti (Sutanto, 2024). Teknik
pengumpulan data melalui observasi digunakan khususnya ketika penelitian berkaitan
dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala alam, dan ketika responden yang diamati
tidak terlalu banyak (Sugiyono 2020). Observasi yang dilakukan dalam penelitian ini
memperhatikan dan menganalisis terhadap masyarakat di Kota Semarang.

(2) Angket (kuesioner) adalah suatu metode pengumpulan data yang menyusun serangkaian
pertanyaan atau pernyataan yang diajukan kepada responden dengan menjawab setiap
item kuisioner. Angket yang dilakukan peneliti akan disebarkan secara online
menggunakan google form kepada responden serta menyebarkan survei secara offline
menggunakan pertanyaan yang sudah dicetak.

d. Teknik analisis data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan SEM-PLS
untuk menguji efek mediasi kepuasan pelanggan pada pengaruh kualitas website terhadap
retensi pelanggn. Evaluasi model PLS-SEM menurut Ghozali (2021) dilakukan dengan menilai
outer model dan inner model.

Hasil Penelitian
a. Outer Model

Pengujian model pengukuran (outer model) adalah langkah pertama dalam menganalisis
dengan menggunakan aplikasi SmartPLS. Pada tahap pengujian model pengukuran, instrumen
penelitian harus diuji untuk mengetahui nilai dari uji validitas dan reliabilitas. Hasil pengujian
menunjukkan seluruh indikator memberikan nilai loading > 0,7 shingga dapat disimpulkan
model memehui convergent validity (Gambar 2).
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Gambar 2 Outer Model
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Demikikan juga dengan nilai AVE dari semua variabel > 0,05 yang berarti model memenuhi
Discriminant validity (Tabel 2) sehingga dapat dilanjutkan ke analisis berikutnya.
Tabel 2. Discriminan Validity

Variabel Nilai AVE Ket.
Kepuasan Pelanggan 0.725 Valid
Kualitas Web 0,755 Valid
Retensi Pelanggan 0.791 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2024

Nilai Composit Reliability dapat digunakan untuk menguji reliabilitas pada analisis PLS-SEM.
Menurut Ghozali (2021), nilai composite reliability suatu indikator dapat dikatakan reliabel jika
lebih besar dari 0,7. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai reliabilitas komposit masing-
masing variabel > 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa model dalam penelitian ini memenuhi
reliabilitas data (Tabel 3.)

Table 3: Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Composite Reliability Ket.
Kepuasan Pelanggan 0.913 Reliabel
Kualitas Web 0.949 Reliabel
Retensi Pelanggan 0.950 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2024

b. Inner Model

Analisis inner model bertujuan untuk memprediksi hubungan antar variabel laten, inner
model merupakan model struktural yang digunakan untuk memprediksi hubungan sebab akibat
antar variabel laten Ghozali (2021). Analisis inner model dapat dilakukan melauji R-square dan
koefisien jalur. Pengujian R square digunakan untuk menilai konrtibusi variabel independen
terhadap variabel dependen dengan kriteri, jika R square > 0,75 maka dianggap kuat, nilai R
square > 0,50 dianggap moderate dan nilai R square > 0,25 dianggap lemah. Berdasarkan hasil
pengujian diperoleh bahwa nilai R-square untuk Kepuasan pelanggan sebesar 0,585 dan Retensi
pelanggan 0,668 dengan kategori moderate (Tabel 3).

Tabel 3. R-Square

Variabel Nilai R-square
Kepuasan Pelanggan 0,585
Retensi Pelanggan 0,668

Sumber: Data primer diolah, 2024

Koefisien jalur (path coefficient) merupakan uji yang digunakan untuk menunjukkan
pengaruh variabel eksogen terhadpa variabel endogen sehingga dapat digunakan untuk
melakuki pengujian hipotesis. Uji path coefficient dilihat dari nilai P-Value < 0,05 maka hipotis
nol ditolak dan hipotesis penelitian diterima
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Tabel 4 Pengujian Hipotesis

Hipotesis Koefisien p-value  Keteragan
Pengaruh Langsung
H1: Kualitas Web - Kepuasan Pelanggan 0,765 0,000 Diterima
H2: Kualitas Web - Retensi Pelanggan 0,536 0,000 Diterima
H3: Kepuasan Pelanggan - Retensi Pelanggan 0,331 0,045 Diterima

Pengaruh Tidak Langsung
H4 : Kualitas web - kepuasan pelanggan

- Retensi Pelanggan 0,223 0,000 Diterima

Nilai P yang terlihat pada tabel diatas menunjukkan sebagian besar memiliki nilai lebih kecil
dari (0,05), hal ini menunjukkan bahwa seluruh hipotesis dalam penelitian ini diterima.

Pembahasan
Setelah melakukan pengujian variabel kualitas website terhadap kepuasan pelanggan

dapat diketahui bahwa Kualitas web berpengaruh terhadap positif terhadap kualitas pelanggan
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas web site akan mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan e-comerce. Relevansi dan kualitas konten, termasuk deskripsi produk dan
gambar, berperan penting dalam menjaga keterlibatan pelanggan. Singh dan Singh (2023)
menemukan bahwa konten berkualitas tinggi di website e-commerce berpengaruh positif
terhadap keterlibatan pelanggan dan loyalitas. Hasil penelitian ini mendukung penelitian
sebelum yang telah dilakukan oleh Adriana & Ngatno (2020) yang menyimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan pada kualitas web terhadap kepuasan pelanggan.
Demikian juga penelitian Suryadiningrat & Agustini (2023) yang hasilnya menunjukan bahwa
kualitas web berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas website berpengaruh terhadap retensi
pelanggan. Semakin baik kulitas web e-comerce yang dibangun penjual akan mampu
meningkatkan retensi pelanggan. Website yang memiliki desain yang baik dan mudah
dinavigasi dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Penelitian Lyna & Prasetyo (2021)
menunjukkan bahwa kualitas website berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Selaini itu Desain website yang berkualitas memengaruhi persepsi kepercayaan
pelanggan. Penelitian Santoso & Farida (2020) menyimpulkan bahwa website desgin
berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang pada konsumen Lazada.
Penelitian Antoni & Meizi Herianto (2017), dimana hasilnya menunjukan bahwa Kualitas
website dan kepercayaan merek secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap Retensi
Pelangan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Retensi Pelanggan. Kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan dan meningkatkan retensi pelanggan. Ketika pelanggan
merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka terima, mereka lebih cenderung untuk
tetap setia dan terus melakukan pembelian di masa mendatang. Kepuasan ini mencerminkan
bagaimana kebutuhan dan harapan pelanggan telah terpenuhi. Hal ini didukung oleh temuan
dari Alzahrani et al. (2020), yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai
prediktor utama dalam membangun loyalitas, terutama dalam konteks belanja online, di mana
pengalaman pengguna sangat menentukan keputusan untuk tetap menggunakan layanan.
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Mendukung juga penelitian Adriana & Ngatno, (2020) yang menyimpulkan bahwakepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Retensi Pelanggan.

Kepuasan pelanggan memainkan peran penting sebagai mediator dalam hubungan
antara kualitas website dan retensi pelanggan. Dalam konteks ini, kualitas website yang baik
(meliputi kecepatan akses, tampilan yang menarik, kemudahan navigasi, serta fitur-fitur yang
mendukung interaksi pelanggan) mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan yang
puas cenderung lebih loyal, sehingga meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk terus
menggunakan layanan atau produk dari website tersebut. Penelitian oleh Zhang et al. (2021)
menunjukkan bahwa kualitas website yang optimal secara signifikan berdampak pada
kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya berkontribusi terhadap retensi pelanggan jangka
panjang. Begitu juga, studi oleh Nguyen dan Pham (2020) menegaskan bahwa pelanggan yang
mengalami pengalaman positif melalui interaksi di website lebih mungkin untuk kembali dan
membangun kesetiaan terhadap merek. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan dapat dianggap
sebagai faktor kunci yang memediasi pengaruh kualitas website terhadap retensi pelanggan,
menciptakan siklus berkelanjutan antara peningkatan kualitas website dan loyalitas pelanggan
yang tinggi.

Meningkatkan retensi pelanggan merupakan langkah penting dalam menjaga
keberlangsungan bisnis dan membangun loyalitas. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan retensi
pelanggan. Dengan demikian salah satu strategi utama adalah dengan meningkatkan kepuasan
pelanggan melalui peningkatan kualitas produk atau layanan agar sesuai dengan ekspektasi
pelanggan yang akan meningkatkan Kepuasan pelanggan sehingga pada akhirnya dapat
meningkatkan retensi pelanggan.

Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisis data dapat disimpulkan bahwa kualitas
website dan kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi retensi pelanggan. Kepuasan pelanggan
juga mampu memediasi pengaruh kualitas website terhadap retensi pelanggan. Hal ini
menunjukan bahwa kepuasan pelangan memiliki peran yang sangat penting dalam
meningkatkan retensi pelanggan. Oleh karena itu strategi utama dalam meningkatkan retensi
pelanggan adalah dengan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas
produk/layanan agar sesusi dengan harapan pelanggan. Retensi pelanggan harus menjadi
prioritas sebuah perusahaan agar mampu mempertahankan pelangganya dan bersaing di
Tengah persaingan e-commerce yang semakin ketat.
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