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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengadaln setiap dimensi kualitas layanan
elektronik (e-service quality) yaitu efficiencystgm availiability, fulfilment, privacy,
responsiveness, compensation, dan contact terh&e@gpasan pelanggan Shopee di
Bandung. Sampel dalam penelitian berjumlah 400aBdpn yang merupakan pelanggan
Shopee di Bandung. Analisis data menggunakan regiresar berganda. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan dimensi e-service qualditu efficiency, system availiability,
fulfilment, privacy, dan responsiveness memilikigaguh terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan compensation dan contact tidak memiléagpruh terhadap kepuasan
pelanggan. Dimensi privacy memiliki pengaruh palitigggi terhadap kepuasan
pelanggan Shopee di Bandung. Kesimpulan yang ddjzahbil dari penelitian ini
adalah privacy memiliki pengaruh tertinggi tetapellbm mendapatkan penilaian
tertinggi dari responden.

Kata kunci: kualitas layanan elektronik, kepuasan pelangganpmmerce

ABSTRACT

This research has a purpose to test the influentes-sevice quality to customer
satisfaction of Shopee in Bandung. The dimensidng-service quality consist of
efficiency, system availiability, fulfilment, prig responsiveness, compensation, and
contact. This study uses quantitative methods dirowsurveys by distributing
guestionnaires to customers. The result of thizassh shows that e-service quality
dimension is efficiency, system availiability, iflifent, privacy, and responsiveness have
influence to customer satisfaction, while compeanraand contact have no influence to
customer satisfaction. Despised privacy has thehdsy influence on customer
satisfaction Shopee in Bandung. The conclusion ¢hatbe taken from this research is
the privacy has the highest influence but not et the highest assessment from the
respondents.

Keywords. e-service quality, customer satisfaction, e-conuee
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PENDAHUL UAN

Perkembangan industri e-commerce
yang sangat cepat di Indonesia ditunjukkan
dengan semakin banyak onlineshop dan
marketplaceyang muncul secara agresif.
Data yang diperoleh dari Kementerian
Komunikasi dan Informatika (Kominfo)
menyebutkan bahwa nila  bisnis e-
commercedi Indonesia pada tahun 2015
telah mencapal angka US$3,56 miliar atau
sekitar Rp46 triliun. Nila e-commerce
pada tahun 2016 diperkirakan mencapai
angka US$4,89 miliar atau lebih dari Rp68
tahun sebelumnya
tersebut diyakini akan terus berkembang
tahun 2020

potensi ini

triliun. Jumlah dari
dengan cepat  sampal
mendatang.  Kenaikan
bersamaan juga dengan meningkatnya
jumlah pengguna internet di Indonesia
yang bisa mencapai angka 82 juta orang
atau sekitar 30% tota seluruh
penduduk di Indonesia. Ekonomi digita
industri  krestif

didukung oleh operator telekomunikasi

dari

dan aplikas dari ini
yang telah berkomitmen untuk memberikan
platform digital yang akan mendukung
bisnis logistik, e-commerce dan jasa
keuangan.

Transaks bisnis digital pada tahun
2016 diperkirakan akan mencapa 8,7 juta
pembeli, dan angka ini dinilai naik dari
tahun 2015 yang berjumlah 7,4 juta
pembeli. Pengguna internet di Indonesia
tahun 2015 diperkirakan akan mencapai

93,4 juta dan jumlah ini meningkat dari

tahun sebelumnya yaitu pada tahun 2014
dengan jumlah pengguna internet sebanyak
88,1 juta pengguna. Pembeli secara online
ini meningkat karena bisnis industri digita
(e-commercedi Indonesia dinilai memliki
bermacam-macam segmen, mulai dari
online retail, daily deals, marketplace,
classified ad travel, price comparisgn

sistem pembayaran, keuangan, logistik, dan

lain-lain. Situs e-commerceadi Indonesia
bermunculan dalam segmen yang berbeda.
Segmen C2C (customer

seperti Tokopedia, Bukalapak, Shopee, dan

to customer

Jualo. e-commercesegmen B2C (business

Lazada, Blibhli,
Mataharimall.com,
Bhinneka, Zalora, dan lain-lain. Segmen

to customer seperti

Elevenia, Blanja,
P2P (peer to peérseperti misanya Kaskus
dan OLX. Perkembangan situs e-commerce
semakin banyak yang juga ditandai dengan
pertumbuhan dua digit setiap tahunnya,
bisnis e-commerceumbuh menjadi suatu
industri yang memiliki dinamika cepat.
Perkembangan industri ini yang pesat,
pemain bisnis sgenis tumbuh semakin
banyak dan persaingan semakin tinggi
yang menyebabkan bagi yang tidak dapat
bersaing harus gulung tikar. Bisnis e-
commerceyang memiliki daya tahan saing

yang kuat akan semakin tumbuh tiga digit

setigp tahunnya.

Fitur yang ditawarkan Shopee
sebaga  mobile-platform  e-commerce
antara lain  fitur live chat yang

memudahkan komunikas antara penjual
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dan pembeli. Shopee juga menawarkan Tenggara dan Taiwan. Shopee diluncurkan
Seller pada tahun 2015 yang dikena sebagai

Collections (produk terpopuler dari setiap aplikass mobile commercepertama yang

beberapa fitur terbaru seperti

penjua), Home Feed, Hashtag Searchberbasis marketplace Shopee juga

menduduki peringkat pertama pada Top 10
C2C/P2P Apps (Apple iOS) dan Top 10

Trending Hashtaggdan Sub-kategori untuk
keperluan navigas [3]. Performa bisnis

Shopee ditunjukkan pada enam negara di
Asia Tenggara. Shopee meraih total nila
transaks lebih dari USD 3 miliar di Asia

C2C/P2P Apps (Google Playmenurut
data dari ecommerceiq.asi@2017) seperti
digambarkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Top 10 C2C/P2P Apps Apple iOS dan AppgBdday

No.  Top 10 C2C/P2P Apps (AppleiOS) | Top 10 C2C/P2P Apps (Google Play)
1 Shopee Shopee

2. Tokopedia Tokopedia

3. OLX Bukalapak

4, Bukalapak OLX

5. Carousell Carousdll

6. eBay Kudo

7. Prelo eBay

8. Selter Kaskus

9. Goat Sneakers Prelo

10. Etsy Kioser

Sumber: ecommerceiq.asia, 2017
Menurut Indonesia E-commercedari pertengahan tahun 2017, diprediks

Association (idEA) barang yang paing
laris di industri Indonesia ada 3, yaitu
fashion, gadgetan tiket perjalanan. Ketua
idEA (Aulia Marinto) mengatakan bahwa
barang yang memiliki yang memiliki
prospek untuk terus tumbuh yaitu produk-
produk eektronik di

terutama rumah tangga. Perputaran barang

luar dari gadget

bekas di platform online juga bisa menjadi
salah satu driver
perputarannya yang dinilai sangat cepat.

e-commerce karena

Ketua idEA memperkirakan peman e-
commerceyang sedikit demi sedikit mulai
karena tikar,

berguguran, gulung

konsolidasi, dan sampai diakuisisi. Mulai

bahwa ada pemain yang hilang, terutama
untuk big player Hasil risst yang
dilakukan mengungkapkan bahwa 90,5 juta
Indonesia telah
dengan internet. Kerjasama dengan idEA
melakukan
commercedengan mengambil data yang
berasal dari beberapa kota besar yang salah
satunya addah Bandung. Menurut Putri

(2017) e-commercemerupakan platform

masyarakat terhubung

risst mengenai studi  e-

yang paling banyak dicari oleh penduduk
Bandung terutama anak muda pada tahun
2017 sdring dengan perkembangan e-
commerceyang terus meningkat setiap

tahunnya.
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Kualitas layanan yang diberikan oleh

perusahaan e-commerce  terdapat
kemungkinan berdampak terhadap
kepuasan dari pelanggan yang pernah

melakukan pembelian. Shopee menerima
kdluhan dari konsumen yang fluktuatif
setigp harinya. Data keluhan yang didapat
dari Twitter merupakan keluhan yang
disampaikan pelanggan kepada akun
Twitter khusus untuk keluhan dan
pertanyaan yaitu @ShopeeCare. Sebagian
besar tweets yang disampaikan melalui
akun tersebut adalah keluhan antara lain
penyampaian produk yang belum atau
tidak sampai, respon yang lambat, kendala

ddam pemesanan, dan pengembalian
barang. Data keluhan yang didapat
berdasarkan interaksi yang terjadi baik dari
pelanggan kepada @ShopeeCare dan juga
sebaiknya. Jumlah

keluhan tersebut setigp harinya fluktuatif.

interaks mengenai

Oleh karena itu Shopee masih memerlukan
untuk melihat ha apa sga yang perlu
keluhan-
keluhan pelanggan tersebut dan juga
melihat dari  kuditas layanan yang
oleh Jumlah
interaks mengenai keluhan yang didapat
dari Twitter dijelaskan dalam Gambar 1.

diperhatikan untuk menangani

diberikan perusahaan.

Interaks Keluhan pada Shopee

8/3/17 8/10/17  8/17/17

8/24/17  8/3V17 97117 9/14/17

Gambar 1. Interaksi Keluhan Pelanggan pada Shopee

Shopee sebagai pemain baru dalam
bisnis industri digital e-commercderbasis
marketplace dapat berkembang dengan
bak, serta dapat dilihat interaks keluhan
pada Shopee yang setiap harinya fluktuatif.
Cetinsoz (2015) menjelaskan bahwa e-
service qualitydilakukan dengan melalui
elektronik,  seperti
internet, mobile telepon, e-mail, komputer
pribadi, ATM, kartu kredit, smart card dan

berbagai  metode

pos, berbeda dengan kuaitas layanan
tradisional. Penelitian terdahulu yang telah
dilakukan menggunakan dimens kualitas
layanan elektronik yang berbeda-beda.
Ting et al (2016) melakukan penditian
tentang pengaruh e-service qualityerhadap
e-satisfactiondan e-loyalty pada Online

Shoppers pada Business to Consumer

Market; Evidence  form

Penelitian tersebut menyebutkan ada enam

Malaysia.
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dimens e-service qualityyaitu efficiency,

privacy and trust fulfilment,

responsiveness contact dan website
design Pengaruh yang dijelaskan dari
setigp dimensi juga berbeda. Oleh karena
itu, ini untuk

pendlitian bertujuan

mengetahui  pengaruh dimensi  e-service
quality terhadap kepuasan pelanggan yang
dapat melihat setigp indikator dari e-
service quality dan besarnya pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Shopee di

Bandung.

TINJAUAN PUSTAKA

Pemasaran
Seiring dengan  berkembangnya
dunia  pemasaran, pengertian  dari

pemasaran tidak hanya tertuju pada proses
penyduran barang atau jasa tetapi juga

menyangkut  tentang kegiatan  yang
dilakukan oleh sebuah bisnis, oleh
organisasi-organisas  nirlaba,  seperti

universitas atau kegiatan pendidikan
serupa, gergja, dan organisas sosia. Selain
itu kegiatan pemasaranpun dilakukan
sebelum suatu barang atau jasa mengalir
dari perusahaan yang ditujukkan kepada
konsumen. Definiss yang menyebutkan
bahwa pemasaran itu merupakan kegiatan
penyauran suatu produk atau jasa yang
dilakukan dari produsen kepada konsumen
kemudian berkembang menjadi suatu
pemahaman bahwa kegiatan pemasaran ini
tidak dilakukan

memperhatikan  produk  yang  dibuat

hanya dengan

kemudian disalurkan kepada pelanggan,

akan tetapi harus
mengetahui terlebih dahulu apa sgjakah

yang diinginkan dan dibutuhkan oleh para

pemasar  dinilai

penggunanya.
Jasa

Produk jasa bisa sgja berhubungan
dengan produk fisk atau pun tidak
berhubungan, dalam hd ini disebutkan
bahwa ada jenis produk jasa murni yang
tidak melibatkan produk fisk seperti
contohnya jasa konsultasi psikolog. Jasa
juga ada yang membutuhkan produk fisik
sebaga penunjangnya seperti misalnya
layanan penerbangan yang membutuhkan
pesawat sebagal produk fisiknya [13].
Menurut Tjiptono (2014) terdapat empat
karakteristik pokok pada

membedakannya dengan produk barang

jasa  yang

dan juga memberikan dampak terhadap
cara untuk memasarkannya yang terdiri
dari intangibility, inseparability,
variability/heterogenity, perishability, dan

lack of ownership

Kualitas Layanan (Service Quality)
Kudlitas layanan (service quality
memiliki kontribusi yang signifikan dalam
menciptakan diferensiasi, positioning serta
drategi  untuk bersaing bagi  setiap
organisasi, baik manufaktur atau penyedia
jasa. Konsep ServQual yang dikembangkan
oleh Parasuraman, Berry dan Zeithaml
mendapatkan berbagai macam kritik, akan
tetapi konsep ServQual ini tetap menjadi
konsep yang paling banyak digunakan oleh
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pelaku bisnis di
dibidang pelayanan pelanggan. Awalnya

dunia yang bergerak

konsep ini
kemudian disederhanakan menjadi 5

dimens yang

terdapat 10 dimens yang

terdiri  dari tangible,

dengan harapannya. Kepuasan pelanggan
bergantung pada harapannya, oleh karena
itu strategi kepuasan pelanggan harus
didahului dengan pengetahuan yang detail

dan akurat terhadap harapan pelanggan.

realibility, responsiveness, assurance, dafepuasan peanggan merupakan ringkasan

empathy

Kualitas Layanan Elektronik (E-Service

Quality)

E-Service-Quality  (e-SQ) dapat
didefiniskan sebagai sgauh mana situs
web memfasilitas belanja, pembelian, dan
pengiriman produk dan
efisen dan efektif.
(2005)

konsumen terhadap suatu situs tidak hanya

layanan yang
Parasuraman et a.
menjelaskan bahwa penilaian
mengenai pengelaman dalam interaks

dengan suatu situs meankan  juga
mengenai aspek pelayanan postinteraction
quality yang
dikembangkan Parasuraman et al (2005)

diadaptas oleh Cetinsoz (2015) dan

Dimens e-service

menjelaskan bahwa e-service quality dengan suatu

dilakukan dengan melalui berbagai metode
elektronik, seperti internet, mobiletelepon,
e-mail, komputer pribadi, ATM, Kkartu
kredit, smart card dan pos. Ha ini

memberikan perbedaan apabila
dibandingkan dengan kuditas layanan

tradisional.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang ataupun kecewa yang dirasakan
dan hasil

pelanggan merupakan

perbandingan dari persepsi kinerja produk

dari berbagai intensitas respon afektif yang
berasal dari waktu dan durasi yang terbatas
serta ditujukan bagi aspek penting dalam
konsumsi suatu produk. Menurut Tjiptono
dan Chandra (2016) juga menyebutkan
bahwa respon afektif dan intensitas yang
dialami

dijelaskan secara explisit tergantung pada

mungkin pelanggan  harus

penelitiannya.

Pendlitian Terdahulu
Parasuraman et al.  (2005)
mengembangkan konsep e-service quality
telah didefinisikan
mengenai  e-servqual bahwa penilaian

yang sebelumnya

konsumen terhadap suatu situs tidak hanya
mengenai pengelaman dalam interaks
stus meankan juga
mengenai aspek pelayanan postinteraction.
Skala E-S-QUAL yang

dikembangkan dalam penelitian ini adalah

dasar

sebanyak 22 item dari empat dimensi yang
terdiri dari: efficiency, fulfillment, system
availability, and privacy Skaa kedua, E-
RecS-QUAL, beris 11 item dalam tiga
dimensi: responsiveness, compensation,
and contact

Zavareh, et al (2012) [16]
melakukan pendlitian tentang pengaruh
e-service

dimens quality terhadap
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customer satisfactiopada layanan internet
banking di Amerika Serikat, Hong Kong,
Taiwan, Swedia, dan Inggris yang

infformas yang akurat, website mudah
untuk digunakan, semua pembayaran

terkonfirmasi secara online, serta produk

menyebutkan dimens dari e-service quality ataupun jasa pada websiteterkirim sesuai

terdiri dari efficient and reliable services dengan waktu yang telah dijanjikan perlu

Security/trust Site aesthetic
Responsiveness/contacan ease of use
Hasil penditian menunjukkan bahwa
dimensi dan item dari E-SERQUAL perlu
direorganisas dan ditafsirkan ulang bila
digunakan untuk mengukur eSQ untuk
internet banking, dan ada hubungan positif
yang signifikan antara e-SQ dan e-CSl di
internet banking. Anaisis regres yang
dilakukan bahwa

keamanan/kepercayaan, estetika situs, dan

menunj ukkan

kemudahan penggunaan layanan internet
bankingberpengaruh positif terhadap e-CS.
Jonathan (2013) mel akukan
penelitian mengenai pengaruh e-service
quality terhadap customer satisfactiogerta
dampaknya terhadap customer loyaltypada
PT Bayu Buana Travel, Thk dengan 5
dimensi, vyatu: Information quality
Security Website functionality Customer
relationship dan Responsiveness
Fulfilment Hasil penditian menemukan

bahwa e-service quality mempunyai

pengaruh terhadap customer satisfactign kredit, smart card dan pos. Ha

kemudian customer satisfactiormemiliki

pengaruh terhadap customer loyalty e-

diperbaiki dan ditingkatkan.
(2015) melakukan
penelitian mengenai pengaruh dimensi e-

Cetinsoz

service qualityterhadap perceived value
pada situs web yang menawarkan layanan
wisata melalui internet kepada wisatawan
dengan populas daf akademik dan
administras Universitas Mersin. Hasilnya
menunjukkan bahwa terhadap hubungan
yang positif dan juga kuat antara kuaitas
layanan elektronik dan perceived value
Sebagai tambahan, skala E-S-QUAL dan
E-RecS-QUAL yang dikemukakan oleh
Parasuraman et al. (2005), terdapat 7
dimens yang ditemukan ddam 6
penelitian. Dimensi ini meliputi efisiens,
ketersediaan sistem, pemenuhan, privas
(E-SUAL),

dan

responsiveness-compensation
(E-RecS-QUAL),
menyebutkan bahwa e-service quality

contact serta

&dilakukan dengan melalui berbagai metode

elektronik, seperti internet, mobile phone,
e-mail komputer pribadi, ATM, kartu
ini
memberikan

perbedaan apabila

dibandingkan dengan kualitas layanan

service qualitydan customer satisfactiontradisional (service quality.

memiliki pengaruh terhadap customer
loyalty. Pada e-service qualityatribut yang

digunakan seperti website menyediakan

Ting et al (2016) meakukan

penelitian tentang pengaruh e-service

quality terhadap e-satisfaction dan e-
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loyalty pada Online Shoppers padaPengembangan Hipotesis

Business to Consumer Market; Evidenqgipo,[asis aSimultan

form  Malaysia. Penelitian  tersebut

menyebutkan ada enam dimens e-service

quality yaitu efficiency, privacy and trust

fulfilment responsiveness contact dan

website design Hasil penelitian

menyebutkan bahwa semua dimensi e-SQ

ditemukan memiliki efek positif dan

signifikan terhadap e-Satisfaction dari
pembeli online. Responsivitas e-SQ
memiliki dampak paling kuat pada

kepuasan pelanggan online. E-Satisfaction
secara positif dan signifikan mempengaruhi
E-Loyaltyterhadap penggunaan situs retail

secara terus-menerus.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif yang menggunakan kuesioner
sebagal alat pengumpulan data. Teknik
sampling dalam penelitian ini dengan non-
probability sampling yaitu purposive
sampling. Jumlah sample sebanyak 400
responden yang merupakan pelanggan
yang tinggd di Bandung dan pernag
melakukan pembelian di Shopee. Skala
Likert digunakan untuk mengukur variabel
dependen dan independen dalam pendlitian
ini dengan menggunakan 5 pilihan yaitu
sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS)
, netral (N), setuju (S), dan sangat setuju
(SS). Pengolahan data dilakukan dengan

anaisisregresi linear berganda.

Ho:
yang signifikan antara setigp dimens
kualitas

quality)
availiability,

Tidak terdapat pengaruh

layanan elektronik (e-service

yaitu efficiency, system

fulfilment, privacy,
responsiveness, compensatidan contact
terhadap kepuasan pelanggan secara
Ssimultan.

H;: Terdapat pengaruh yang
signifikan antara setiap dimens kualitas
layanan elektronik (e-service qualityyaitu
efficiency, system availiability, fulfilment,
privacy, responsiveness, compensatdan,
contact terhadap kepuasan pelanggan

secara simultan.
Hipotesis secara Parsial

1. Ho:

signifikan dari

Tidak terdapat pengaruh yang
efficiency terhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

H;:  Terdapat

signifikan dari

pengaruh  yang

efficiency terhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

2. Hq

signifikan dari system availiability

Tidak terdapat pengaruh yang

terhadap kepuasan pelanggan Shopee
di Bandung.
Hy:  Terdapat yang

signifikan dari system availiability

pengaruh

terhadap kepuasan pelanggan Shopee
di Bandung.
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3. Ho Tidak terdapat pengaruh yang H;:  Terdapat pengaruh  yang

signifikan dari responsiveness

signifikan dari fulfilment terhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

H;:  Terdapat
signifikan dari fulfilment terhadap

pengaruh  yang

kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

Ho: Tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari privacy terhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

Hi: Terdapat
signifikan dari privacy terhadap

pengaruh  yang

kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

Ho: Tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari
terhadap kepuasan pelanggan Shopee
di Bandung.

PEMBAHASAN

Profil Responden

responsiveness

terhadap kepuasan pelanggan Shopee
di Bandung.

Ho: Tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari compensationerhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

Hy:  Terdapat pengarunh  yang
signifikan dari compensationerhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

Ho: Tidak terdapat pengaruh yang
signifikan dari contact terhadap
kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

H;:  Terdapat
signifikan dari contact terhadap

pengaruh  yang

kepuasan pelanggan Shopee di
Bandung.

Tabel 2. Profil Responden

No | Karakteristik | Per sentase
1 JenisKelamin
Laki-laki 25%
Perempuan 75%
2 Usia
< 25 tahun 84%
25-40 tahun 16%
41-55 tahun 0%
>55 tahun 0%
3 Pendapatan
<Rp. 2.600.000,- 78%
Rp. 2.600.000,- - Rp. 6.000.000,- 17%
>Rp. 6.000.000,- 5%
4 Pekerjaan
M ahasi swa/pel ajar 83%
Karyawan 10%
Pegawai Negeri 0%
Wiraswasta 3%
Lainnya 4%
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5 Penggunaan Shopee dalam 1 bulan

<4 kali

82%

5-8 kali

15%

9-12 kali

1%

>13 kali

2%

Karakteristik ~ berdasarkan  usia
responden dalam penelitian ini didominasi
oleh responden yang berusia <25 tahun
atau berusia muda, ha ini dikarenakan
sebagian besar responden merupakan
pelgar atau mahasiswa di Kota Bandung
84%. Ratarata

pendapatan ddam satu bulan didominasi

dengan  persentase
dengan jumlah pendapatan < Rp.2.600.000,
hal ini
merupakan pelgar dan mahasiswa yang

dikarenakan sebagaian besar

belum memiliki penghasilan sendiri dan

Analisis Deskriptif

masih berdasarkan uang saku dengan
persentase 78%. Berdasarkan pekerjaan
didominas oleh responden sebagai pelagjar
atau mahasiswa dengan persentase sebesar
83%. Berdasarkan rata-rata penggunaan
Shopee dalam satu bulan didominasi oleh
penggunaan sebanyak < 4 kali dadam satu
bulan dengan persentase sebesar 82%, hal
ini dapat dikarenakan banyaknya jumlah
bisnis e-commercedi Indonesia sehingga
memungkinkan responden tidak hanya

menggunakan Shopee.

Tabel 3. Analisis Deskriptif

Variabel Persentase
Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality)
Efficiency 83,0750%
System Availiability 78,6167%
Fulfilment 78,6583%
Privacy 81,1750%
Responsiveness 78,0400%
Compensation 76,1500%
Contact 82,9167%
Kepuasan Pelanggan 80,0286%

Tabel 3 menunjukkan hasil analisis
deskriptif untuk kualitas layanan elektronik
pada Shopee. Tabel 3 menunjukkan
persentase mengenal tanggapan responden
terhadap variabel. Penilaian tertinggi dari
responden untuk dimens kualitas layanan
elektronik

(e-service quality yaitu

efficiency dengan
83,0750%. Penilaian

compensationdengan rata-rata persentase

ratarata persentase
terendah  yaitu

76,15%. Tanggapan responden terhadap
kepuasan pelanggan memiliki ratarata

persentase sebesar 80,0286%.
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Uji Hipotesis Secara Parsial
Tabel 4. Hasil Uji t

Coefficients’
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
Model B Error Beta
1 (Constant) 1.773 1.379 1.286| .199
Efficiency X1 .229 .050 .242| 4.620| .000
SystemAvailiability X2 .341 .126 .140| 2.708| .007
Fulfilment_X3 .200 .065 57| 3.091| .002
Privacy_X4 .594 152 .169| 3.911| .000
Responsiveness X5 .323 .086 212 3.773| .000
Compensation X6 -.006 .301 -.001| -.020| .984
Contact_X7 -.043 .106 -019| -.405| .686
a. Dependent Variable: Kepuasan_Y

Hasil uji t menunjukkan variabel
efficiency, system availiability, fulfilme
privacy, dan responsivenes®miliki tyung
lebih besar daripada tipe (1,966) sehingga
keputusan yang dapat diambil yaitu

penolakan Hy dan penerimaan H; untuk

lebih kecil daripada tipe dan juga memiliki
ntnila signifikans yang lebih besar daripada
a = 0,05 sehingga tidak memiliki pengaruh
yang terhadap
pelanggan.

signifikan kepuasan

Koefisen regres  linear

berganda menunjukkan bahwa variabel

hipotesis 1 sampai dengan 5 pada hipotesis efficiency, system availiability, fulfilment,

penelitian secara parsial. Nilai signifikans dan
variabel

availiability,

privacy, responsivenessmemiliki

untuk efficiency,  system pengaruh sedangkan variabel compensation

fulfilment, privacy, dan dan contact tidak memiliki pengaruh

responsivenessmenunjukkan nilai yang terhadap kepuasan peanggan. Variabel

lebih kecil daripada @ = 0,05 yang berarti privacy memiliki koefisien regresi tertinggi

memiliki  pengaruh yang signifikan. sebesar 0,594. Variabel compensation

Compensatiordan contact memiliki tnwng Sebesar -0,006 dan contactsebesar -0,043.

Uji Hipotesis Secara Simultan
Tabel 5. Hasil Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression | 4720.228 7 674.318 51.671 | .000°
Residual 5115.727 392 13.050
Total 9835.954 399
a. Dependent Variable: Kepuasan_Y
b. Predictors. (Constant), Contact_X7, SystemAvailiability X2, Privacy X4,
Compensation_X6, Fulfilment_X3, Efficiency X1, Responsiveness X5
Berdasarkan Tabel 5 dapat dilihat kepercayaan 95% atau a« = 0,05 yaitu

nilac  Fyug Sebesar 51,671 dengan sebesar 2,033. Perbandingan antara Fipe

signifikans 0,000. Fpg dengan tingkat dan Fwng Yaitu nilai Fuiwng (51,671) lebih

Hadi Permana:Analisis Pengaruh Kualilas ... Fage 214



SOSIOHUMANITAS, VOL. XX Edisi 2

AGUSTUS 2018
ISSN: p1410-9263, €2654-6205

besar dari Fae (2,033). Oleh karena itu,
dapat ditarik kesimpulan yaitu penolakan
terhadap Ho dan menerima H,, artinya
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara setigp dimens kualitas layanan
elektronik

(e-service quality yaitu

contact terhadap kepuasan pelanggan

secara simultan.  Nila  signifikans
menunjukkan angka 0,000 yang lebih besar
daripada nila « = 0,05. Oleh karena itu,
dapat dismpulkan bahwa tanpa adanya

kualitas layanan elektronik yang baik pada

efficiency, system availiability, fulfilmentShopee akan menyebabkan kepuasan

privacy, responsiveness, compensatdan,

K oefisien Deter minasi

pelanggan Shopee di Bandung rendah.

Tabel 6. Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 .693° 480 471 3.612523
a Predictors: (Constant), Contact_X7, SystemAvailiability X2, Privacy X4,

Compensation_X6, Fulfilment_X3, Efficiency X1, Responsiveness X5

b. Dependent Variable: Kepuasan Y

Tabel 6 menunjukkan bahwa
besarnya koefisien determinas yaitu 0,480,
atinya bahwa kepuasan pelanggan

dipengaruhi sebesar 48,0 % oleh variabel
kuditas layanan elektronik (e-service
quality) dan dSisanya sebesar 52,0%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
digunakan ddam penelitian ini. Menurut
Umar (2014: 197) [15] jikajumlah variabel
lebih dari dua maka dapat dilihat pada
Adjusted R Squarekarena merupakan
yang telah
disesuakan. Oleh karena dapat
dissmpulkan bahwa dalam penelitian ini

koefisen determinas

itu,

bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi
sebesar 47,1 % oleh variabel kuditas
layanan dektronik (e-service quality dan
sisanya sebesar 52,9% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak digunakan dalam
penelitian ini.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara
setigp dimensi kualitas layanan elektronik
(e-service quality yaitu efficiency, system
availiability, fulfilment, privacy,
responsiveness, compensatidan contact
terhadap

pelanggan Shopee di Bandung. Persamaan

secara  Simultan kepuasan
regresi linear berganda dan hasil uji t
menunjukkan bahwa variabel efficiency,
system availiability, fulfilment, privacy,

dan responsivenessnemiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
compensation dan contatidak memiliki
yang terhadap

kepuasan pelanggan Shopee di bandung.

pengaruh signifikan
Privacy memiliki koefisien regres tertinggi
yaitu 0,594. Koefisien determinasi sebesar
47,1% berarti bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh 47,1% kuditas layanan
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elektronik (e-service quality dan 52,9%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dalam

Berdasarkan anaisis deskriptif mengenai

digunakan penelitian ini.
tanggapan responden, Shopee sebaiknya

seperti
informasi mengenai produk yang lengkap,

mempertahankan efficiency
mudah dalam penggunaannya, pelanggan
dapat dengan mudah dalam mencari
produk yang diinginkan, dapat memuat
setigp haaman dengan cepat, akses log in
dengan cepat, terorganisasi dengan baik,
memungkinkan pelanggan untuk
menyel esaikan transaksi dengan cepat, dan
simple dalam penggunaannya. Selain itu,
efficiencyjuga memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.Shopee sebaiknya
meningkatkan privacy yaitu untuk menjaga

informas mengenal kebiasaan berbelanja
online, dan menjaga da pembayaran
pelanggan agar terjamin keamanannya
karena memiliki
tinggi terhadap
Penelitian ini dibatasi oleh variabel kualitas

layanan elektronik (e-service qualityyang

pengaruh yang paling
kepuasan  pelanggan.

mencakup efficiency, system availiability,

fulfilment, responsiveness, compensation,

dan contact Oleh karena itu, perlu
dilakukan pendlitian selanjutnya mengenai
variabd -variabel

mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti

lainnya yang dapat

misalnya kualitas produk dan harga
mengingat adanya pengaruh dari variabel
yang
pelanggan sebesar 52,9%.

lain mempengaruhi  kepuasan
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