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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan keamanan penggunaan terhadap
kepuasan pelanggan dengan pengalaman penggunaan sebagai variabel moderasi di
Kecamatan Medan Kota. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif, teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik non-probability sampling dengan pendekatan
accidental sampling dengan sampel 100 responden yang didapatkan dengan
menggunakan rumus Lemeshow. Metode analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan Partial Least Square-Structural Equation Modelling
(SEM-PLS) diolah dengan aplikasi Smart PLS 3.0. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan kemudahan penggunaan dan keamanan penggunaan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, pengalaman penggunaan tidak berpengaruh
terhadap kualitas layanan melalui kepuasan pelanggan, pengalaman penggunaan
tidak berpengaruh terhadap kemudahan penggunaan melalui kepuasan pelanggan,
dan pengalaman penggunaan tidak berpengaruh terhadap keamanan penggunaan
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi. Hasil R-Square adjusted 1
bernilai 0,857 berarti bahwa variabel kualitas layanan (X1), kemudahan
penggunaan (X2), dan keamanan penggunaan (X3) mampu menjelaskan melalui
kepuasan pelanggan sebesar 85,7 % sedangkan 14,3 % dijelaskan oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kemudahan Penggunaan, Keamanan
Penggunaan, Kepuasan Pelanggan, Pengalaman Penggunaan
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ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the influence of service quality,
ease of use, and security on customer satisfaction, with usage experience serving
as a moderating variable, in the Medan Kota District. This research employs an
associative design with a quantitative approach. A non-probability sampling
technique—specifically accidental sampling—was used to select 100 respondents,
determined via the Lemeshow formula. Data analysis was conducted using Partial
Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) processed with
SmartPLS 3.0 software. The results indicate that service quality influences
customer satisfaction. Conversely, ease of use and security do not influence
customer satisfaction; furthermore, usage experience does not moderate the
relationship between service quality, ease of use, or security and customer
satisfaction. The adjusted R-squared value of 0.857 indicates that the variables of
service quality (X1), ease of use (X2), and security (X3) explain 85.7% of the
variance in customer satisfaction, while the remaining 14.3% is explained by
variables not examined in this study.

Keywords: Service Quality, Ease of Use, Usage Security, Customer Satisfaction,
Usage Experience
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