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Abstrak — Artikel ini disusun berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas website design,
informativeness, dan security of online transaction melalui Website terhadap customer satisfaction. Website
yang diteliti ialah www.ucareindonesia.org yang diorganisasi oleh Lembaga Ukhuwah Care Indonesia sebagai
Lembaga Amil Zakat di Kota Bekasi. Metode yang digunakan ialah survei terhadap customer Ucare Indonesia
(visitor) website www.ucareindonesia.org dengan teknik analisis regresi linier berganda. Sampel dipilih dengan
teknik purposive yang kriterianya menjadi customer yang aktif berdonasi. Hasil penelitian menunjukkan website
design dan informativeness www.ucare indonesia.org berpengaruh terhadap customer satisfaction. Variabel
security of online transaction website tidak berpengaruh. Kontribusi pengaruh ketiga variabel tersebut secara
simultan sebesar 57 %.
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Abstract — This article was written based on the results of research on the influence of website design,
informativeness, and security of online transactions through the website on the customer satisfaction. The website
researched is www.ucareindonesia.org which is organized by the Ukhuwah Care Indonesia Institute as an Amil
Zakat Institution in Bekasi City. The method used is a survey of Ucare Indonesia customers (visitors) on the
website www.ucareindonesia.org with the multiple linear regression analysis techniques. The sample was selected
using a the purposive technique with the criteria being an active customer to donate. The results showed that the
website design and informativeness of www.ucare indonesia.org had an effect on customer satisfaction. However,
the security of online transaction website variable has no effect. The contribution of the influence of the three
variables simultaneously is equal to 57%..
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PENDAHULUAN
Website merupakan halaman situs yang ada di
internet berupa dokumen yang dapat menyampaikan

mail, form contact, chatting form, dan sebagainya.
Fungsi lain dari website adalah fungsi informasi karena
website berisikan teks, grafik, gambar, animasi, dan

informasi dalam bentuk teks, gambar, animasi, infografis,
dan lainnya (Hsiu, 2014). Website dapat menyebarkan
informasi dengan cepat dan menjangkau banyak orang
dimanapun tanpa mengenal jarak dan waktu. Website dapat
menjangkau khalayak dimanapun berada di seluruh dunia.
(Arif et all, 2021). Menurut Sibero (2014), Website adalah
halaman informasi yang tersedia di internet, sehingga
fungsi utama website adalah untuk menyampaikan
informasi. Isi website terdiri dari teks, gambar, suara,
animasi, dan lainnya yang dapat disajikan dengan menarik
sehingga diminati oleh pengunjung.

Website memiliki banyak fungsi seperti fungsi
komunikasi karena website menyediakan fasilitas web

lainnya yang menjadi sumber informasi bagi pengunjung.
Website juga memiliki fungsi hiburan karena penggunaan
animasi, gambar, serta elemen bergerak lainnya dapat
mempresentasikan desain informasi secara menarik,
sehingga dapat memberikan rasa senang bagi pengunjung.
Fungsi lainnya dari website dapat menjadi sarana transaksi
bisnis atau sarana promosi barang atau jasa dari produsen
kepada calon konsumen (Sholechul Azis, 2013).

Website yang diteliti ialah website yang menyampaikan
Informasi dan sekaligus layanan transaksi ialah www.
ucareindonesia.org. Website ini dikelola oleh Ukhuwah
Care Indonesia yang berada di bawah Lembaga Amil Zakat
di Kota Bekasi yang berdiri tahun 2017. Permasalahannya
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apakah website itu efektif. Berdasarkan tinjauan terhadap
penelitian terdahulu, ada beberapa variabel yang
efektivitas mempengaruhi website, yaitu desain website,
nilai Informasi serta keamanan website.

Website design yang dirancang dan didesain dengan
baik akan memberikan efek nyaman dan tenang kepada
pengguna. Website yang tidak dirancang dengan baik
akan membuat pengguna frustasi apalagi jika informasi
yang sedang dicari oleh pengguna tidak dapat ditemukan.
Pentingnya Website design akan memberikan kesan
pertama yang menggoda. Sebelum menentukan untuk lanjut
ke bagian lebih dalam, pengunjung dipengaruhi tampilan
websitenya terlebih dahulu. Penampilan pertama yang
dimiliki website adalah penentu untuk melihat tindakan
selanjutnya yang dilakukan pengunjung. Website design
berfungsi sebagai branding agar mudah dikenali banyak
pengguna. Website design juga mempengaruhi pengunjung
dalam membangun mood untuk menyerap informasi
dan membuat penasaran untuk menyusuri semua bagian
website dengan tuntas. Kualitas usaha bisa terlihat dari isi
website, karena informasi website merupakan salah satu
bentuk pelayanan kepada pengunjung.

Kualitas informasi adalah faktor penting yang
mempengaruhi kepuasan menggunakan website. Kualitas
informasi situs menggambarkan tingkat informativeness
dari situs tersebut. Situs yang informatif harus mampu
menyediakan informasi yang berkualitas yaitu relevan,
kekinian, akurat, dan komprehensif. Informasi yang
relevan merupakan faktor yang penting bagi pengguna
website. Pada umumnya,  pengguna membaca untuk
mencari informasi sesuai dengan yang mereka inginkan
dengan cara cepat dan sedikit usaha. Semakin tinggi
tingkat kekinian informasi yang tersedia, juga menjadi
faktor penting dari isi website. Informasi yang akurat
menunjukkan bahwa informasi tersebut benar.

Akurasi informasi merupakan unsur yang penting bagi
kredibilitas situs. Dimensi lain dari kualitas informasi
adalah tingkat kelengkapan informasi. Semakin komplit
informasi situs, semakin tinggi manfaat yang akan
diperoleh pengguna.

Sejak digagasnya konsep bertransaksi lewat media
internet, banyak pihak mempertanyakan keamanannya
karena sifat internet yang terbuka dan bebas diakses
oleh pihak manapun. Kekhawatiran akan keamanan
bertransaksi di internet semakin meningkat setelah banyak
perusahaan mulai menggunakan internet untuk tujuan
bisnis. Kekhawatiran tersebut terbukti dengan terjadinya
berbagai kasus pembobolan server, pencurian data, dan
penyerangan terhadap sejumlah situs yang mengakibatkan
kerugian yang cukup signifikan. Untuk mengatasi isu
keamanan transaksi, perusahaan seringkali berpromosi
telah menerapkan mekanisme keamanan yang terbaru dan
canggih. Pengguna akan tertarik melanjutkan transaksi
apabila mereka yakin sistem yang tersedia benar-benar
aman. Oleh karena itu, kepercayaan menjadi faktor
pendorong utama dalam keberlangsungan dan kemajuan
bisnis online. Peningkatan keamanan website sangat

penting untuk mendapatkan kepercayaan dari pengguna.

Menurut Falk dalam Kriyantono (2010), dalam
pengelolaan website perlu diperhatikan bahwa setiap
yang disampaikan dan setiap /ink harus aktif, sehingga
pengunjung dapat kapan saja menggunakannya tanpa
dibatasi waktu dan jarak. Ketersediaan kontak informasi
ketika pengguna membutuhkannya juga menjadi faktor
penting yang ada pada website. Admin website juga harus
cepat merespons setiap permintaan pengguna dan harus
mampu menyelesaikan permasalahan yang disampaikan
pengguna. Penataan penempatan informasi juga sangat
penting diperhatikan. Informasi yang lebih penting
ditempatkan pada sisi kiri layar untuk memastikan dibaca
lebih dahulu oleh pengakses website. Unsur lainnya
yang juga menjadi perhatian adalah kaitannya dengan
pewarnaan. Penggunaan warna yang memungkinkan isi
pesan mudah dibaca. Warna dapat menjadikan tampilan
lebih menarik tetapi jangan mengganggu kenyamanan
membaca.

Lebih lanjut, menurut Kriyantono (2010), kemudahan
dalam menggunakan website juga menjadi faktor yang
penting untuk diperhatikan. Informasi website ditempatkan
dalam urutan logis. Website haruslah memiliki tujuan yang
jelas sebagai alat promosi (presence model), atau sebagai
sumber informasi oleh berbagai pihak (information model),
atau didesain untuk menciptakan dan menjaga promosi
penjualan dari barang atau jasa perusahaan (e-commerce
model).

Keefektifan website dipengaruhi oleh beberapa faktor
yaitu tampilan atau desain visual dari website yang dikenal
dengan istilah website design. Menurut Jones et al (2011),
Website design merupakan suatu proses perencanaan dan
pembuatan tampilan dan nuansa suatu website. Website
design merupakan representasi dari lingkungan fisik toko
yang dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap
toko tersebut (Wang et al.,2010).

Menurut Hsiu (2014), sejauh mana konsumen
merasakan keramahan penggunaan web saat berbelanja
di online retailers berkaitan dengan kegunaan situs
web, keandalan, kenyamanan akses, dan kemudahan
penggunaan. Oleh karena itu Website design menjadi
penentu yang signifikan untuk customer satisfaction pada
online retailers.

Selain itu, menurut Chung (2010), website design
memiliki efek kedua pada kepuasan konsumen. Fitur
situs web yang terkait dengan tampilan situs web
memungkinkan konsumen untuk menggunakan situs web
dengan mudah serta memberikan nilai hedonis. Misalnya,
logo dan batas latar belakang membantu konsumen
menemukan informasi dengan mudah dan memberikan
pengalaman berbelanja yang menyenangkan. Belanja
online dapat memuaskan konsumen ketika situs web
memiliki informasi yang mudah ditemukan, cepat, dan
menyenangkan.

Menurut Hsiu (2014), website design diukur dengan
enam item, online retailers secara visual menarik,
memiliki tampilan yang terorganisir dengan baik, dapat
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diandalkan, mudah diakses, mudah digunakan, dan
nyaman digunakan).

Indikator website design terdiri:

- Website secara visual menarik

- Website memiliki tampilan yang terorganisir dengan
baik

- Website dapat diandalkan

- Website mudah diakses

- Website mudah digunakan

- Website nyaman digunakan

Menurut Hsiu (2014:13), website design ditemukan
signifikan menjadi penentu dari customer satisfaction
pada online retailers.

MenurutAlldila (2020:156), konsumen yang berbelanja
online melalui e-retailing di Indonesia memiliki perhatian
yang besar terhadap desain website. Semakin baik kualitas
website design, termasuk visual yang menarik, tampilan
website yang menarik, dan respons website yang cepat
membuat konsumen akan semakin merasa puas dengan
website tersebut. Konsumen cenderung membeli dari
e-commerce karena mereka dapat mengenali kualitas
situs web”. Lebih lanjut, Adilla (2020:15) menjelaskan,
information quality berpengaruh besar terhadap customer
satisfaction. Informasi tambahan akan meningkatkan
kualitas pilihan yang dibuat konsumen, yang pada
gilirannya menghasilkan pengalaman yang menciptakan
customer satisfaction yang lebih tinggi ketika pilihan
dibuat.

Jika dikaitkan dengan penelitian dapat disimpulkan
bahwa website design berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction.

Kemampuan website untuk menginformasikan secara
baik kepada pengunjung tentang informasi dari perusahaan
atau dikenal juga dengan istilah informativeness website,
merupakan faktor yang juga mempengaruhi efektivitas
website dalam mencapai tujuannya.

Menurut Hsiu (2014:6), informativeness adalah
kemampuan untuk menginformasi kepada konsumen
mengenai alternatif produk. Menurut Clow dan Baack
(2012), Informativeness adalah penyajian informasi kepada
audiens dengan cara yang mudah. David dan Brand (2008)
menjelaskan bahwa Informativeness adalah promosi yang
berusaha mengembangkan permintaan dengan baik dari
layanan, organisasi, orang, tempat, ide, dan permasalahan.

Menurut Hsiu (2014:9), empat item mengukur variabel
informativeness. Online retailer memberikan informasi
terbaru, akurat, berguna, dan lengkap.

Indikator informativeness website terdiri:

- Informasi website baru

- Informasi website akurat

- Informasi website berguna

- Informasi website lengkap

- Website memberikan informasi

Menurut Hsiu (2014:13), karakteristik informativeness
adalah terbaru, akurat, berguna, lengkap, dan menyajikan
sesuatu. Untuk memenuhi kebutuhan informasi konsumen,
online retailers harus memberikan informasi terbaru,

akurat, berguna, dan lengkap di situs web mereka. Informasi
yang jelas mengenai spesifikasi produk sangat penting
untuk ditampilkan ketika pelanggan mengunjungi situs
web. Informativeness and security, dapat menyebabkan
konsumen mendapatkan lebih banyak kepuasan dalam
menggunakan online retailers. Artinya, informasi yang
berkualitas tinggi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan
memungkinkan konsumen mengurangi biaya pencarian
dan pemrosesan informasi. Temuan ini menyiratkan bahwa
untuk memenuhi kebutuhan informasi konsumen, online
retailers harus menyediakan informasi yang terbaru,
akurat, berguna, dan lengkap pada website-nya.

Jika dikaitkan dengan penelitian dapat disimpulkan
bahwa informativeness and security dapat menyebabkan
konsumen mendapatkan lebih banyak kepuasan dalam
menggunakan online retailers.

Kenyamanan dalam menggunakan website atau disebut
juga dengan security of online transaction, merupakan
faktor penting yang dipikirkan oleh pengguna ketika
bertransaksi dengan website.

Menurut Hsiu (2014:6), security of online transaction
adalah sistem perlindungan yang dirancang untuk
melindungi sistem komputer dan data dari kerusakan
sengaja dirusak oleh orang yang tidak bertanggung
jawab atau kerusakan karena sistemnya yang rusak
atau tidak berfungsi dengan baik. Security of online
transaction adalah sejauh mana konsumen percaya
bahwa pembayaran online itu aman. Menurut Laudon
(2012), security of online transaction adalah keamanan
dan kenyamanan yang diberikan kepada pengguna ketika
melakukan transaksi dengan website. Kenyamanan yang
dimaksud adalah terhindarnya informasi yang tidak resmi
yang dibuat oleh orang yang mengakses secara tidak sah,
adanya perubahan, pencurian, atau kerusakan fisik pada
sistem informasi pada website.

Menurut Hsiu (2014:13), customer online seringkali
memiliki kekhawatiran dalam memberikan informasi
pribadi mereka kepada online retailers. Masalah keuangan
dan keamanan pribadi diidentifikasi sebagai ukuran adanya
customer satisfaction secara online. Security of online
transactions adalah fitur penting yang mempengaruhi
customer satisfaction. Temuan ini juga menyiratkan bahwa
penggunaan mode aman untuk transaksi on/ine membantu
meningkatkan customer satisfaction.

Menurut Hsiu (2014:6), indikator security of online
transaction adalah aman dalam menggunakan kartu
kredit untuk melakukan pembayaran dan aman dalam
melakukan pembayaran secara online”. Sedangkan
menurut Fernandus dan Legowo (2020:4), indikator dari
website security adalah, informasi pribadi aman, privacy
dilindungi saat menggunakan e-commerce, Merasa
percaya diri dan aman ketika melakukan transaksi.

Indikator security of online transaction website terdiri:
- Informasi website memberikan kenyamanan
- Aman dalam penggunaan website untuk transaksi
- Informasi pribadi di website terjaga dengan aman
- Privacy terlindungi saat menggunakan website
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- Merasa percaya diri dalam melakukan transaksi
melalui website

Menurut Alldila (2020:16), security memiliki efek
positif pada kepuasan konsumen. Merecka menyebutkan
bahwa konsumen peduli dengan keamanan online, dan
kebijakan privasi situs web.

Jika dikaitkan dengan penelitian dapat disimpulkan
bahwa security of online transactions merupakan faktor
penting dalam mempengaruhi customer satisfaction.

Efek yang ditimbulkan dengan adanya penggunaan
website adalah terjadinya kepuasan. Semua informasi
yang disampaikan pada isi website akan menghasilkan
kepuasan pengguna pada website tersebut.

Menurut  Hsiu  (2014:6), customer satisfaction
adalah penilaian subjektif customer dari setiap hasil atau
pengalaman bertransaksi. Menurut Kotler dan Keller
(2012:150), customer satisfaction adalah perasaan
seseorang dengan cara membandingkan harapan dengan
kenyataan. Menurut Lovelock dan Writs (2011:619),
customer satisfaction adalah reaksi emosional jangka
pendek untuk memberikan penilaian pada kinerja
layanan tertentu. Menurut Schiffman (2010:29), customer
satisfaction adalah persepsi individu tentang kinerja
produk atau layanan.

Menurut  Hsiu  (2014:8), customer satisfaction
pada online retailer dinilai dengan tiga pernyataan
yaitu informasi online retailer memenuhi kebutuhan,
mempermudah pembelian produk di online retailer,
dan puas dengan pengalaman transaksi online. Menurut
Fernandus dan Legowo (2020:4), pernyataan tentang
customer  satisfaction yaitu e-commerce digunakan
cukup efisien, pengalaman berbelanja melebihi harapan,
merekomendasikan e-commerce kepada orang lain, dan
e-commerce dinilai cukup efektif.

Indikator customer satisfaction website terdiri :

- Informasi website memenuhi kebutuhan

- Website menjadi tempat transaksi informasi

- Informasi website memuaskan

- Website sangat efisien dalam menyampaikan informasi

- Pengalaman mengunjungi website melebihi harapan

- Merekomendasikan penggunaan website kepada orang
lain

- Website sangat efektif dalam menyampaikan informasi

Berdasarkan uraian di atas, penelitian ini berusaha
untuk mengkaji apakah website design berpengaruh
pada customer satisfaction. Hal lainnya yang ingin dikaji
adalah apakah informativeness website berpengaruh pada
customer satisfaction. Bagian akhir penelitian ini, akan
dilihat juga pengaruh dari security of online transactions
website  www.ucareindonesia.org UCare Indonesia
terhadap customer satisfaction.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode survei desain
eksplanatifkarena akan memfokuskan untuk menerangkan
pengaruh variabel website design, informativeness,
dan security of online transaction pada website www.

ucareindonesia.org UCare Indonesia terhadap variabel
customer satisfaction. Sebagai pendekatan kuantitatif,
pelaksanaan survei dibantu oleh statistik dalam tahap
melakukan pengukuran dan analisis pengaruh yang
terjadi.

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh customer
UcareIndonesiayaitu visitor website www.ucareindonesia.
org. Jumlah anggota populasi tidak diketahui demikian
juga karakteristik personal pengguna tidak diketahui. Oleh
karena itu, sampel dipilih dengan menggunakan teknik
pengambilan sampel nonprobability sampling dengan
jenis purposive sampling. Kriteria yang digunakan ialah
mereka yang teridentifikasi sebagai visitor website www.
ucareindonesia.org, memiliki hubungan atau memiliki
keterkaitan dengan UCare Indonesia misalnya sebagai
donatur.

Jumlah sampel penelitian 50 visitor website www.
ucareindonesia.org yang merupakan customer Ucare
Indonesia. Jumlah sampel tersebut merujuk pada
pendapat Roscoe dalam Sugiyono (2017:45), bahwa
penentuan ukuran sampel dalam penelitian yang layak
dalam penelitian berkisar antara 30 sampai dengan 500.

Cara  menyeleksi  visitor ~ adalah  dengan
mengidentifikasi yang aktif bertransaksi melalui website
www.ucareindonesia.org website www.ucareindonesia.
org dan juga aktif berdonasi. Data keaktifan berdonasi
ini diperoleh dengan menghubungi terlebih dahulu pihak
UCare Indonesia untuk meminta data mengenai customer
UCare Indonesia yang sudah pernah berdonasi dan juga
aktif terkoneksi dengan website www.ucareindonesia.
org. Berdasarkan data tersebut kemudian satu persatu
menghubungi kontak yang diberikan oleh pihak UCare
Indonesia untuk meminta kesediaannya mengisi kuesioner
penelitian yang akan dikirim dalam bentuk Google form.

Model Analisis yang dibangun berdasarkan bahasan
teoritik adalah sebagai berikut.

Website Design (Variahel X1)
1. Website secara visual menarik,
2. Webmte memiliki tampilan yang
terorganisir dengan baik. .
3. Website dapat diandalkan,
4. Websitemudah diakses.
5. Websntemudah digunakan.
6. Webnte pyaman, digunakan. Customer Satisfaction (Yariahel Y)
\ 1. Informasi webate i
P N arisbelX2) ; t2 memenuhi
1. Informasi websife baru. \ 3 Website iadi tempa
2. Informasi website gkural. 9 ) mmkamfma
3. Informasi website herguna - 3. Tnformasi websita
4. Tnformasi website lengkap, memiskan
5. Webatemenberikan informasi 4. Wehsite sangat efesien dalom,
ik informasi
Security of Ontine Transaction (Yariahel 5. Pengalaman  mengunjungi
X3 website melebihi harapan
6. Merekomendasikan
1. Informasi websmte  memberika penggunaan website kepada
, benyamanan. | orang lain
Aman dalam. penggunakan vwebaitz 7. Website sangai efekiif dalam.
: y mﬂmﬂtﬁmw&mm
3. Informasi pribadi pada website terjaga
dengan aman.
4. Privacy terlindungi saat menggunakan
website.
3, Merasapercava diri dalam melakukan
iransaksi melalyi website
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Hipotesis penelitian:

1. H, : Bl > 0 : Ada pengaruh website design pada
website www.ucareindonesia.org UCare Indonesia
terhadap customer satisfaction.

2. H, : B2 > 0 : Ada pengaruh informativeness pada
website www.ucareindonesia.org UCare Indonesia
terhadap customer satisfaction.

3. H, : B2 > 0 : Ada pengaruh security of online
transaction pada website www.ucareindonesia.org
UCare Indonesia terhadap customer satisfaction.
Untuk mengukur variabel-variabel tersebut digunakan

kuesioner, yang disusun berdasarkan indikator-indikator

variabel sebagaimana dirumuskan dalam model.

Untuk wuji validitas dan reliabilitas, instrument
dilakukan wuji KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dan uji
Cronbach's Alpha, terhadap 30 responden sebagai Pilot
test. Untuk uji validitas apabila nilai KMO lebih tinggi
dari 0,5 dan signifikansinya lebih kecil dari 0,05 maka
indikator variabel dinyatakan valid. Sedangkan dalam
uji reliabilitas apabila nilai Cronbach’s Alpha pada
masing-masing indikator memiliki nilai di atas 0,60 maka
instrument tersebut dikategorikan sebagai reliabel.

Hasil uji untuk validitas instrumen variabel website
design semua indikator memperoleh skor KMO sebesar
0,767 dan signifikansi 0,000. Demikian juga untuk
variabel informativeness semua indikator nilai KMO nya
sebesar 0,790 dan signifikansi 0,000. Variabel security of
online transaction memperoleh nilai KMO sebesar 0,822
dengan signifikansi 0,000. Variabel customer satisfaction
menunjukkan memiliki nilai KMO untuk semua indikator
sebesar 0,881 dan signifikansinya 0,00

Artinya, semua indikator dari variabel website design,
informativeness, security of online transaction, customer
satisfaction dinyatakan valid atau handal untuk digunakan
mengukur variabel masing-masing.

Hasil wuji reliabilitas instrumen penelitian untuk
variabel website design menunjukkan nilai Cronbach's
Alpha sebesar 0,882, variabel informativeness hasil
tes menunjukkan sebesar 0,840, variabel security of
online transaction sebesar 0,939 serta variabel customer
satisfaction sebesar 0,916. Dengan hasil tes tersebut,
maka instrument dalam mengukur tiga variabel tersebut
dinyatakan reliabel.

Hasil penelitian dianalisis dengan analisis regresi
linier berganda karena akan mengukur pengaruh lebih dari
satu variabel independen yaitu website design (variabel
X1), informativeness (variabel X2), dan security of online
transaction (variabel X3) terhadap satu variabel dependen
yaitu customer satisfaction (variabel Y).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Subjek Penelitian

Website www.ucareindonesia.org merupakan website
resmi UCare Indonesia yang dibuat pada tahun 2017,
dikelola Ukhuwah Care Indonesia sebagai Lembaga Amil
Zakat di Kota Bekasi dengan tujuan untuk menciptakan
tata kelola UCare Indonesia yang baik dan menjalin

hubungan yang harmonis antara UCare Indonesia dengan
publiknya (visitor). Website www.ucareindonesia.org
UCare Indonesia memberikan berbagai macam informasi
yang berisikan program-program dari UCare Indonesia,
berita/informasi terkait kegiatan yang akan/sedang/telah
dilakukan tentang ZIZWAF, yaitu berbagai informasi
mengenai zakat, infaq, shadaqah, dan wakaf. Selain itu,
profil UCare Indonesia membuka fitur untuk berdonasi.

website

Berikut ini adalah tampilan Www.

ucareindonesia.org UCare Indonesia:

Gambar 1. Beberapa berita dan informasi yang ada di website
www.ucareindonesia. org

TERBARU
o
et

Gambar 2. Tentang Tanggapan visitor mengenai artikel “berbagi daging siap saji
untuk warga TPA bantar gebang” pada website www.zcareindonesia.org

#BantuSesamaBangkitBergama

Campaign Kebaikan

gng.rét.Ll:an ﬂ ? m 6
endidikan
S v 7 W ;@s}& @

Gambar 3. Fitur untuk berdonasi

Program Kebaikan

Karakteristik Responden

Tabel 1 dan 2 memberikan gambaran responden yang
terpilih jadi sampel paling banyak perempuan sebanyak
66 % dan dari segi usia yang terbanyak range 20-26
tahun sebanyak 26 orang (52%)

Jurnal ISIP: Jurnal Ilmu Sesial dan Ilmu Politik | Vol. 19, No. 1, 2022 27



Nurlina Bangun, Aisyah | Pengaruh Website Design, informativeness...

Tabel 1. Jenis Kelamin Responden

n= 50
Jenis kelamin Frekuensi %
2 Laki-laki 17 34,0
3 Perempuan 33 66,0
Jumlah 50 100
Tabel 2. Usia Responden
n=>50
No Usia Frekuensi %
1 <20 th 5 10,0
2 20— 26 th 26 52,0
3 27 —32th 6 12,0
4 33-39 th 10,0
5 >40 th 16,0
Jumlah 50 100

Jenis pekerjaan responden bervariasi namun yang
terjaring menjadi sampel yang terbanyak sebagai pelajar
dan mahasiswa, sebanyak 27 orang (54%). Dalam kaitan
penelitian ini, walapun masih pelajar dan mahasiswa,
masih relevan dalam penelitiannya ini yang berkaitan
dengan penggunaan jasa menyalurkan infak dan
shadagah. Mungkin kalau untuk pemberian zakat mal
wakaf peluangnya terbatas. Pada tabel 4, terlihat semua
responden memiliki pengalaman dalam penyaluran donasi
melalui Ucare Indonesia. Pengalaman donasi terlihat
paling rendah antara 1- 4 kali. Hal ini bisa dipahami karena
yang terbanyak responden adalah pelajar dan mahasiswa.

Tabel 3. Pekerjaan Responden

n=>50
No Pekerjaan Frekuensi %
1 Pelajar/Mahasiswa 27 54,0
2 Pegawai Swasta 5 10,0
3 PNS 1 2,0
4 Wiraswasta 4 8,0
5 Lainnya 13 26,0
Jumlah 50 100,0
Tabel 4. Frekuensi Memberikan Donasi
n=150
No Donasi Frekuensi %
1 1-4X 42 84,0
2 5-6 X 4 8,0
3 >6X 4 8,0
Jumlah 50 100

Website Design

Tentang kualitas Website www.ucareindonesia.org
UCare Indonesia, tabel 5 secara umum menjelaskan
semua responden menilai Website www.ucareindonesia.
org UCare Indonesia sangat baik sebagaimana terlihat dari
rata-rata nilai penilaian mereka untuk semua indikator
skala antara 4 dengan 5.

Tabel 5. Kualitas Desain Website www.
ucareindonesia.org UCare Indonesia

n=>50
. Nilai Nilai
No Indikator rata-rata  Modus
Desain Web Menarik 4.36 4
2 Tampilan tertata baik 4.34 4
3 Informasi dapat diandal- 442 5
kan
4 Mudah diakses 3.32 4
5 Penggunaan mudah 4.34
6 Penggunaan nyaman 4.20

Keterangan : skala terendah 1, tertinggi 5.

Bahkan di antaranya ada yang menilai kategori skala
5, yaitu tentang keandalannya. Artinya media web tersebut
tidak saja memiliki desain dan penampilan yang menarik,
mudah dan nyaman diakses tetapi informasinya juga bisa
diandalkan.

Tabel 6. Informativeness Website www.
ucareindonesia.org UCare Indonesia

n=>50
No Indikator Nilai rata-  Nilai
rata modus
1 Informasi baru 4.20 4
2 Informasi akurat 4.20 4
3 Informasi bermanfaat 4.42 5
4 Informasi lengkap 4.48 5
5 Web selalu ada 416 4

memberikan informasi
Keterangan : skala terendah 1, tertinggi 5.

Informativeness

Penilaian responden tentang nilai informasi yang
disampaikan Website www.ucareindonesia.org UCare
Indonesia, tabel 6 menginformasikan bahwa semua
responden menilai sangat baik dengan skala antara 4
dan 5. Isinya dinilai baru, akurat, dan selalu eksis dalam
memberikan informasi. Penilaian tertinggi terhadap web
ini, ialah pada aspek kelengkapan dan manfaatnya.

Security of Online Transaction
Tabel 7, memberikan gambaran bahwa bagi responden
www.ucareindonesia.org  UCare Indonesia memiliki
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keamanan dalam proses transaksi. Semua indikator
keamanan transaksi direspon responden dengan baik,
dengan nilai skala 4 sampai 5. Di samping merasa aman
dan nyaman, menggunakan www.ucareindonesia.org
UCare Indonesia, responden juga percaya akan keamanan
informasi yang ditransaksikan dan merasa terlindungi.

Tabel 7. Security of Online Transaction Website www.
ucareindonesia.org UCare Indonesia

n=>50
No Indikator Nilai Nilai
rata-rata  modus

Informasi web

1 memberikan 4.30 4
kenyamanan

> Bertransaksi melalui 426 4
web aman
Informasi pribadi

3 Indonesia terjaga 4,26 4
dengan aman

4 Privacy terlindungi saat 434 4
menggunakan web
Percaya diri dalam

> transaksi melalui web 4.36 4
Web Ucare menjadi

6 tempat transaksi 4.15 4
informasi

Keterangan : skala terendah 1, tertinggi 5.

Tabel 8. Customer Satisfaction terhadap Website www.
ucareindonesia.org UCare Indonesia

n=50
No Indikator Nilai rata- Modus
rata

Informasi pada

1 website memenuhi 4.16 4
kebutuhan
Website menjadi

2 tempat untuk 4.16 4
bertransaksi informasi

3 Informasi web 410 4
memuaskan
Website sangat efesien

4  menyampaikan 4.22 4
informasi
Pengalaman

5 mengunjungi website 4.06 4
melebihi ekspektasi
Merekomendasikan

6  penggunaan website 4.16 4
pada orang lain
Website sangat efektif

7  menyampaikan 4.04 4

informasi
Keterangan : skala terendah 1, tertinggi 5.

Customer Satisfaction

Responden pengguna Website www.ucareindonesia.
org UCare Indonesia, seluruhnya menyatakan tingkat
kepuasan yang tinggi, sebagaimana terlihat dalam tabel
15. Bagi responden, web tersebut telah digunakan sebagai
sarana melakukan transaksi. Responden menilai, web
tersebut tidak saja dapat memenuhi kebutuhan tetapi telah
memuaskan. Prosesnya juga dianggap efisien dan efektif.
Lebih jauh lagi mereka menganggap, informasi dari web
selama ini telah melebihi dari harapan atau ekspektasi
sehingga mereka bisa merekomendasikan kepada orang
lain untuk mengakses dan menggunakan fasilitas yang
ditawarkan oleh www.ucareindonesia.org

Analisis pengaruh

Sesuai dengan hipotesis yang disusun, pengaruh tiga
variabel (Website Design, Informativeness, Security of
Online Transaction terhadap Customer Satisfaction dapat
dilihat dari hasil uji regresi linier berganda.

Dari tabel model summary (tabel 9) terlihat pengaruh
website design, informativeness, dan security of online
transaction pada website ucareindonesia.org terhadap
customer satisfaction. Nilai koefisien determinasi sebesar
0,578 yang artinya 57,8% variasi yang terjadi terhadap
tinggi rendahnya perubahan pada customer satisfaction
disebabkan oleh pengaruh variasi website design,
informativeness, dan security of online transaction.

Tabel 9. Regresi Security, Informativeness dan
website design Terhadap Customer Satisfaction

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7770 .604 578 .64972949

a. Predictors: (Constant), X3 Security of Online Transaction, X2 Informativeness,
X1 Website Design

Dengan Analisis of variance (ANOVA) pada tabel
10 terlihat nilai F-hitung sebesar 23.358 dan F-tabel
2.81. Oleh karena nilai F-hitung lebih besar dari F-tabel,
maka dapat dikatakan model regresi pada penelitian
ini sudah cocok. Artinya, ada pengaruh website design,
informativeness, dan security of online transaction pada
website ucareindonesia.org terhadap customer satisfaction
secara simultan.

Jurnal ISIP: Jurnal Ilmu Sesial dan Ilmu Politik | Vol. 19, No. 1, 2022 29



Nurlina Bangun, Aisyah | Pengaruh Website Design, informativeness...

Tabel 10. Analisis Uji F/ANOVA Pengaruh Website
Design, Informativeness, dan Security of Online
Transaction Pada Website www.ucare indonesia.org
Terhadap Customer Satisfaction.

n=>50
ANOVA®
Model Df Mean F Sig
Square
Regression 29.58 3 9.860 23.358 .000°
Residual 19.419 | 46 422
Total 49.000 | 49

Pengaruh masing-masing variabel website design,
informativeness, dan security of online transaction pada
website ucareindonesia.org terhadap customer satisfaction
dapat dilihat dari tabel 11.

Coefficients correlations pada variabel website design
nilainya sebesar 0.367 dengan signifikansi 0.013. Nilai
T-hitung sebesar 2.590 dan nilai T-tabel 2.012, maka
dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh website design
Website www.ucare indonesia.org terhadap customer
satisfaction. Analisis coefficients corelations pada variabel
informativeness nilai koefisien 0.393 dengan signifikasi
0.003. Nilai T-hitung sebesar 3,116 dan nilai T-tabel
2.012, maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh
informativeness ~ Website www.ucare indonesia.org
terhadap customer satisfaction.

Analisis coefficients corelations pada variabel security
of online transaction nilai koefisien sebesar 0.119 dengan
signifikasi 0.119. Nilai T-hitung sebesar 0,297 dan nilai
T-tabel 2.012, maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada
pengaruh security of online transaction Website www.
ucare indonesia.org terhadap customer satisfaction.

Hasil analisis menemukan bahwa penilaian pada
website design dan daya informasi (informativeness)
mempengaruhi customer satisfaction. Hal ini sejalan
dengan pendapat Hsui (2014), Website design merupakan
salah satu faktor yang memengaruhi customer satisfaction
pada online retailers. Faktor informativeness dari website
berpengaruh pada kepuasan dalam menggunakan online
retailers. Artinya, informasi yang berkualitas tinggi yang

sesuai dengan kebutuhan khalayak mengurangi pencarian
informasi lebih lanjut. Hal ini menyiratkan bahwa untuk
memenuhi  kebutuhan informasi konsumen, online
retailers harus menyediakan informasi yang terbaru,
akurat, berguna, dan lengkap pada websitenya.

Sedangkan variabel security of online transaction
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
(customer satisfaction). Hal ini tidak sejalan dengan
pendapat Hsiu (2014), yang mengemukakan bahwa faktor
security of online transactions sebuah website merupakan
fitur penting yang akan berpengaruh pada customer
satisfaction. Temuan tersebut tampak tidak logis, sebab
keamanan dalam penggunaan transaksi melalui web
bisa berakibat buruk bagi customer. Namun, apabila
dilihat dari organisasi penyelenggaranya dan produknya
kemungkinan bisa terjadi. Produk yang ditawarkannya
berupa pelayanan berbagai informasi mengenai zakat,
infaq, shadaqoh, dan wakaf dan donasi, yang berdimemsi
keagamaan. Kemungkinan partisipasinya memiliki nilai
ibadah dan ukurannya melakukan tindakan yang ikhlas,
rasa kekhawatiran akan keamanan tidak menjadi dasar
kepuasan customer terhadap www.ucare indonesia.org.

Melihat persamaan regresi berdasarkan hasil penelitian
yang secara teoritis menjelaskan dua variabel yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, namun satu variabel
tidak mempengaruhi (security of online transaction),
sehingga model tersebut tidak cocok lagi untuk dijadikan
prediksi atau menjelaskan (explanation) terhadap
perubahan variabel Y. Perlu diolah ulang dengan tidak
memasukan variabel X3, untuk melihat kontribusinya. Jika
dilihat secara parsial kontribusi simultan yang mencapai
57,8%, atau masing masing X2 (36,7%) dan X3 (39,3%),
menimbulkan implikasi masih ada variabel lain yang
mempengaruhinya sehingga perlu dikaji secara teoritik.

Beberapa penelitian mengemukakan variabel lain
yang memengaruhi kepuasan konsumen melalui layanan
web baik komersial maupun non komersial di luar variabel
website design dan faktor informativeness. Handoko
(2016) meneliti kualitas produk dan kualitas layanan.
Walaupun yang diteliti adalah produk komersial, bisa
juga diteliti dalam kontek produk non komersial seperti

Tabel 11. Analisis Uji T/Coefficients Corelations Pengaruh Website Design, Informativeness, dan Security of
Online Transaction Pada Website www.ucare indonesia.org Terhadap Customer Satisfaction

n=>50
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized .
. T Sig
B Std. Error Beta Cocfficients

(Constant) 2.902E-16 .092 .000 1.000
X1 Website Design 367 142 367 2.590 .013
X2 Informativeness 393 126 393 3.116 .003
X3 Security of 119 128 119 927 359
Online Transaction

a. Dependent Variable: Y Customer Satisfaction
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layanan donasi. Dalam hal ini, berarti karakteristik
webnya yang berbeda akan mempengaruhi kepuasan
konsumen sebagaima diteliti oleh Setyaning dan Nugroho
(2020). Beberapa indikator dalam penelitian ini diteliti,
oleh peneliti lain lebih spesifik diukur sebagai variabel,
antara lain Ceung and Lee (2005 membahas kualitas
infomasi, kualitas sistem dan kualitas layanan. Peneliti
lain Chakraborty (2019) meneliti customer services
sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
yang bisa digunakan sebagai variabel dalam konteks
produk nonkomersial. Sebagaimana dalam panenelitian
ini, yang meneliti variabel desain web, Dianat at,al
(2019), dalam analisis pengaruh desain web menyarakan
dalam penelitian yang berkaitan dengan desain web agar
dilakukan penelitian dengan variabel yang lebih spesifik
antara lain struktur web dan layout.

SIMPULAN

Penggunaan website sebagai layanan informasi
dan donasi untuk penyaluran zakat, infak, sodakoh
menimbukan permasalah karena masyarakat memiliki
literasi berbeda-beda. Penelitian ini mengkaji pengaruh
penggunaan teknologi website terhadap kepuasaan
konsumen (customer satisfaction). Penggunaan teknologi
dalam konteks ini ialah aspek desain website, kekuatan
informasi  (informativeness) dan tingkat keamanan
transaksi online ((security of online transaction).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa desain
website dan kemampuan informasi (informativeness)
mempengaruhi  customer satisfaction. ~ Keamanan
transaksi online tidak memengaruhi customer satisfaction.
Pengaruh simultan, ketiga variabel kontribusinya sebesar
57,8 %. Masih ada variabel lain yang perlu dikaji secara
teoritik dan melakukan penelitian dengan model lain,
antara lain, variabel system layanan dan kualitas sistem
serta variabel yang spesifik dari desain website.
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