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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengaruh kualitas layanan 

yang terdiri dari Efisiensi, Reability, Fulfilment, Privation, Responability 

terhadap E- Costumer satisfaction di Pekanbaru. Penelitian ini merupakan 

penelitian survei dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumennya. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah para pengguna aplikasi 

lazada di Pekanbaru. dengan menggunakan metode purposive sampling, yaitu 

sebuah teknik pemilihan sampel dimana seorang individu memilih sampel 

berdasarkan penilaian pribadi mengenai beberapa karakteristik yang sesuai dari 

anggota sampel. Uji validitas instrumen menggunakan software SPSS, Teknik 

analisis yang digunakan adalah analisis regresi.  

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality which consists of 

Efficiency, Reability, Fulfilment, Privacy, Responability on E-Customer 

satisfaction in Pekanbaru. This research is a survey research using a 

questionnaire as an instrument. The population used in this study were users of 

the Lazada application in Pekanbaru. using the purposive sampling method, 

which is a sample selection technique in which an individual selects a sample 

based on personal characteristics of some of the members of the sample. Test 

the validity of the instrument using SPSS software, the analytical technique used 

is regression analysis. 
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1. Pendahuluan 

Lazada menawarkan berbagai macam barang kebutuhan pria dan wanita yang dapat 

menyesuaikan gaya hidup di indonesia, hal yang menarik dari Lazada adalah barang yang di 

tawarkan merupakan barang yang sedang trendy pada saat ini sehingga produk yang di tawarkan 

oleh Lazada terus mengikuti kebutuhan gaya hidup pria maupun wanita yang semakin modern. 

Berdasarkan pada situs resmi Lazada yang dapat diakses pada domain www.lazada.co.id, pada situs 

ini ada beberapa fitur yang dapat dimanfaatkan pengguna atau pengunjung website seperti kolom 

search untuk memudahkan konsumen mencari barang yang diinginkan dengan cepat, pilihan 

kategori seperti pakaian, gadget, aksesoris, kecantikan, hingga perlengkapan rumah dan kesehatan. 

Layanan utama dari situs Shopee ini adalah kegiatan jual – beli secara online yang dilakukan oleh 

pengguna Lazada. 

Sekarang ini masyarakat baik para pekerja maupun para pelajar tidak akan terlepas dari yang 

namanya teknologi informasi dan komunikasi. Teknologi informasi adalah bentuk yang 

menggambarkan setiap teknologi dan informasi yang membantu menghasilkan, memanipulasi, 

menyimpan, mengkomunikasikan. Dengan adanya teknologi informasi dan komunikasi dapat 

memudahkan masyarakat dalam melakukan kegiatan sehari-hari seperti dalam berbelanja dan 

memilih informasi yang tepat. Saat ini sudah banyak para pelaku yang mencoba bersaing dan 

mengembangkan bisnis melalui media elektronik.  

Perkembangan bisnis saat ini melalui media internet semakin hari semakin terus meningkat, 

seiring dengan meningkatnya pengguna internet di dunia terutama di Indonesia. Tak bisa dipungkiri 

bahwa banyak masyarakat yang mencoba mengembangkan bisnis dengan media elektronik  online. 

Berkembangkannya  online shop di kalangan setiap orang membuka peluang usaha dalam bidang 

produk apapun yang ditawarkan melalui online marketing yang banyak diminati mahasiswa sebagai 

konsumennnya. Sehingga memudahkan orang dalam berbelanja melalui online shop.  

Salah satu bentuk e-business yang paling dikenal publik adalah kegiatan perdagangan secara 

online atau yang lebih dikenal dengan istilah electronic commerce atau e-commerce. E-commerce 

adalah kegiatan-kegiatan bisnis antara konsumen (consumers), manufaktur (manufactures), service 

providers dan pedagang perantara (intermediaries) dengan menggunakan jaringan - jaringan 

komputer (computer networks) yaitu internet. Di Indonesia sendiri sudah ada banyak situs e-

commerce yang menawarkan produk, baik barang maupun jasa. 
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Menurut data penelitian yang ada pada gambar 1.3 yang telah dilakukan oleh We Are Social 

dan Hootsuite, diketahui bahwa pada Januari 2018, di Indonesia sendiri menjelaskan bahwa 

pengguna internet sangat ini sudah berkembang pesat dengan memiliki total 265,4 juta penduduk 

dengan urbanisasi 56%. Di Indonesia sendiri, dijelaskan bahwa jumlah pengguna internet di Tanah 

Air mencapai 132 juta orang. Jumlah tersebut menunjukkan bahwa 50 persen penduduk di Indonesia 

telah bisa mengakses internet. (teknoia, 2018). 

 

2. Tinjauan Pustaka 

Menurut Fandy Tjiptono (2016:284) mengungkapkan ada terdapat lima elemen atau dimensi 

dominan dalam penentu kualitas pelayanan jasa yang bisa dijadikan sebagai alat  ukur, kelima faktor 

dominan tersebut  diantarnya yaitu tangible, empathy, responsiveness, realibility, assurance. 

Menurut Tjiptono (Kusumasitta 2014:163), kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan, kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Jika, harapan pelanggan rendah, sekalipun kualitas yang di alami 

memang baik. Perusahaan pemasaran yang memberikan layanan yang baik yaitu untuk menjaga agar 

pelanggan tetap puas 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:204), berpendapat bahwa kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kerja (hasil) yang  ia  rasakan  dibandingkan  

dengan  harapannya.  Menurut  (Nia  Rohmatin Nikmah, 2016 : 11), customer satisfaction terbagi 

kedalam tiga elemen yaitu satisfaction as fulfillment, satisfaction as pleasure dan satisfaction as 

ambivalence. Pengaruh kualitas  layanan sangat  dibutuhkan oleh  sebuah perusahaan yaitu kualitas 

layanan yang baik dan tanggap atas permasalahan yang dibagi pelanggan sehingga pelanggan pun 

akan senang dan memberikan keuntungan kepada perusahaan ataupun dengan memberikan loyalitas 

yang tinggi terhadap perusahaa 

Berdasarkan penggambaran kerangka pemikiran tersebut, penulis merumuskan gambaran 

kerangka pemikiran penelitian mengenai pengaruh E-Service Quality yang terdiri dari Efisiensi, 

Reability, Fulfilment, Privation, Responsivness, Compensation, Contact terhadap E- Costumer 

satisfaction. Gambaran kerangka penelitian dapat dilihat pada Gambar 2.1 berikut: 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

3. Metode 

Metode penelitian pada naskah artikel menjelaskan jenis penelitian, subjek dan objek 

penelitian, waktu dan lokasi penelitian, instrument enelitian, cara pengambilan sampe, dan 

pengumpulan data, dan analisis data. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. 

Menurut Sugiyono (2012), metode tersebut didefinisikan sebagai hubungan antara satu variabel 

dengan variabel yang lain yang memiliki pola-pola yang berbeda. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif, dimana menurut Martono (2012) , penelitian 

kuantitatif merupakan penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan data berupa angka-angka 

kemudian diolah dan dianalisis untuk mendapatkan suatu informasi ilmiah dibalik angka tersebut.  

Variabel independen adalah variabel yang menjadi sebab terjadinya variabel dependen (Umar, 

2014: 48). Variabel yang nilainya dipengaruhi atau variabel dependen dalam penelitian ini adalah 

lima dimensi yang terdapat dalam E- service quality yaitu Efisiensi (X1), reability (X2), Fulfilment 

(X3), Privasi (X4), Responsivness (X5), Compensation (X6), Contact (X7).  

Dalam penelitian kuantitatif, peneliti menggunakan instrumen untuk mengumpulkan data. 

Instrumen dapat dinyatakan dalam bentuk angka, sehingga akan lebih akurat, efisien, dan 

komunikatif. Skala yang digunakan dalam desain pengukuran penelitian ini adalah skala likert. 

Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok 

orang tentang fenomena sosial, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Variabel yang 
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akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai 

titik tolak untuk menyusun item-item instrument berupa pernyataan atau pertanyaan (Sugiyono 

2013:168).  

Menurut Sugiyono (2012), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau 

subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan pleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi bukan hanya orang atau sekedar jumlah 

yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat 

yang dimilikinya. Berdasarkan hasil hitung sampel, diperoleh angka 96,04 untuk jumlah sampel 

minimum, tetapi penulis membulatkannya menjadi 100 responden untuk mengurangi kesalahan 

pengisian kuesioner. 

Mengingat jumlah masyarakat kota Pekanbaru yang pernah membeli dan memberikan ulasan 

pada e-commerce Lazada jumlahnya tidak diketahui secara pasti, maka untuk penentuan jumlah 

sampel digunakan rumus Bernoulli sebagai berikut: 

n =  

Keterangan:  

n = jumlah sampel  

𝑍 2 = nilai Z dari tingkat kepercayaan yang dibutuhkan  

p = proposi yang diestimasi suatu atribut dalam populasi  

q = Probabilitas ditolak (jika p dan q tidak diketahui,maka p dan q dianggap masing- masing bernilai 

0,5) 

e = error tolerance  

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan tingkat ketelitian sebesar 5 % dan tingkat 

kepercayaan sebesar 95%, sehingga diperoleh nilai Z = 1,96%. Lalu untuk tingkat kesalahan yang 

digunakan adalah 10%. Untuk nilai proporsi yang tidak diketahui, maka digunakan pendekatan 

dengan masing-masing bernilai 0,5. Dengan rumus di atas, maka jumlah sampel dapat ditentukan 

sebesar: 
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𝑛 = 96,04 

Berdasarkan perhitungan diatas, diperoleh sampel sebesar 96,04 orang. Untuk mempermudah 

perhitungan, peneliti melakukan pembulatan terhadap angka tersebut, jadi sampel yang diambil oleh 

peneliti adalah sebanyak 100 orang. Untuk memperoleh responden sebanyak 100 orang tersebut, 

peneliti mendistribusikan kuisioner berisikan pernyataan-pernyataan sesuai topik penelitian dengan 

memanfaatkan google form. Dimana untuk memperoleh target responden yang tepat sesuai 

keinginan, peneliti juga telah mempersiapkan screening questions dalam kuesioner google form 

tersebut sehingga pendistribusiannya dapat memberikan hasil yang tepat. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

Uji t digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui tingkat siginifikansi pengaruh masing-

masing variabel independen terhadap variabel dependen. Hipotesis yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah:  

H1: β ≠ 0 E-Service Quality  mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap E-satisfaction. 

Kriteria pengujian:  

Tolak H0 jika, thitung > ttabel atau tolak H0 jika, p-value < α. α = 0,05 

Dengan menggunakan aplikasi program IBM SPSS 25 didapat output sebagai berikut: 

Tabel 1. Uji T 

Sumber : Output SPSS 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 6.768 7.814  .866 .389 

Service E-quality .367 .114 .309 3.214 .002 
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Berdasarkan hasil data pada Tabel 4.4  maka Nilai t-hitung untuk X adalah 3,214 > dari t-tabel 

yaitu 1,984 dan signifkikansi sebesar 0,002 yang artinya lebih kecil dari 0,05. 

Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa : 

Untuk X nilai t-hitung 3,214  lebih besar dari t-tabel 1,984 diperoleh pula nilai p-value > α 

(0.05) yaitu 0.002 < 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya 

sehingga dapat disimpulkan bahwa E-Quality Service (X) berpengaruh terhadap E-Satisfaction (Y). 

Uji f digunakan dalam penelitian ini untuk mengetahui Semua variabel independen atau 

variable bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel dependen atau variable terikat. Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

H0: β = 0 E-Quality Service secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap E-Satisfaction 

H1: β ≠ 0 E-Quality Service secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

E-Satisfaction  

Kriteria Pengambilan Keputusan: 

H0 ditolak jika F < 0,05 atau F hitung > F tabel 

H0 tidak berhasil ditolak jika F > 0,05 atau F hitung < F tabel Nilai Ftabel didapat dari : 

f1 (pembilang) = jumlah variable independen df2 (penyebut) = n-k1 

Dengan menggunakan aplikasi program IBM SPSS 25 didapat output sebagai berikut: 

Tabel 2. Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 593.202 1 593.202 10.327 .002b 

Residual 5629.038 98 57.439   

Total 6222.240 99    

a. Dependent Variable: E-Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), Service –quality 

Sumber : Output SPSS 
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Berdasarkan hasil data pada Tabel 2. maka: 

Maka dapat disimpulkan bahwa F < 0,05 atau 0,002 < 0,05 dan fhitung 10,327 lebih besar 

daripada ftabel 3,94 yang berarti H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya Service Quality secara 

simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap E-satisfaction. 

Koefisien determinasi digunakan untuk melihat persentase pengaruh yang diberikan oleh  E-

Service Quality terhadap E-satisfaction dengan menggunakan rumus KD = r2 X 100% maka 

diperoleh sebagai berikut: 

Tabel 3. KOEFISIEN DETERMINASI 

 

 

 

Sumber : Output SPSS 

 

Berdasarkan pada tabel diatas dapat dilihat bahwa pengaruh variabel E-Satisfication sebesar 

0.95 yang berarti hasil tersebut menandakan bahwa 95% variabel E-Satisfaction dapat dijelaskan 

oleh variabel Service Quality. Sedangkan sisanya 5% dipengaruhi oleh variabel lain. 

E-service quality adalah kemampuan suatu layanan untuk menghadirkan performa fungsional 

saat shopping (berbelanja), purchasing (membeli), dan delivery (mengirimkan barang) kepada 

pelanggan melalui media elektronik. Kualitas layanan (service quality) memiliki kontribusi yang 

signifikan dalam menciptakan diferensiasi, positioning, serta strategi untuk bersaing bagi setiap 

organisasi, baik manufaktur atau penyedia jasa. Kualitas jasa atau kualitas layanan merupakan total 

pengalaman yang hanya dapat dievaluasi oleh konsumen. kualitas jasa atau kualitas layanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen. 

E-satisfaction adalah keadaan psikologis yang dihasilkan ketika seorang pengguna puas 

dimana ia tidak lagi mencari alternatif lain selain game yang ia gunakan saat itu. Saat pengguna 

tidak puas, maka ia akan mencari alternatif lain dan akan menjadi peluang bagi pesaing untuk 

memanfaatkan keadaan tersebut. kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. kepuasan 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .309a .095 .086 7.57886 

a. Predictors: (Constant), Service –quality 
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pelanggan adalah perasaan seseorang senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan 

produk atau layanan kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan koefisien determinasi yang dilakukan peneliti sebagaimana 

yang telah diuraikan di atas, jawaban dari permasalahan pada penelitian ini dapat dijelaskan sebagai 

berikut: E-Service Quality mempunyai pengaruh signifikan terhadap Satisfaction. Nilai t-hitung 

untuk X adalah 3,214 > dari t-tabel yaitu 1,984 dan signifkikansi sebesar 0,002 yang artinya lebih 

kecil dari 0,05. 

Uji hipotesis thitung adalah sebesar 3,214 sedangkan ttabel untuk n = 100 (df = n-k) dengan 

signifikansi 5% adalah 1,984 yang berarti bahwa thitung > ttabel dengan nilai signifikansi 0.002  < 

0,05 maka dapat dibuktikan bahwa variabel E-Service Quality mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap E-Satisfaction (Y). Hal tersebut terjadi karena E-Service Quality dalam jasa dapat 

mempengaruhi hasil dari kepuasan pelanggan. Pvenelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu 

yang sejalan yang diteliti muslim amin (2016) yang menyatakan bahwa E-quality mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan. Selain itu juga pada penelitian djatmiko (2016) yang menyatakan 

bahwa E-quality mempunyai pengaruh positif dan Signifikan terhadap E-satisfaction  

Hubungan antara E-Service Quality dengan E-satisfaction memiliki hubungan yang searah, 

hal ini dapat dilihat pada nilai koefisien arah regresi adalah positif yaitu sebesar 0,96 Artinya jika 

ada penambahan satu nilai atau angka pada variabel E-Service Quality (X) maka akan ada kenaikan 

pada variabel sebesar 0,96. Yang diartikan bila e-service quality semakin baik maka e-satisfaction 

akan meningkat, begitu juga sebaliknya, jika e-service quality buruk akan menurunkan tingkt e-

satisfaction pengguna online. Penelitian ini juga didukung oleh penelitian sebelumnya yang sejalan 

yaitu oleh Tobagus Anita (2017) yang menyatakan bahwa E-service Quality dengan e-satisfaction 

mempunyai hubungan yang searah, selain itu juga penelitian yang dilakukan oleh ting et al (2016) 

yang menytatakan secara signifikan dan searah e-satisfaction terhadap pembelian online. 

 

5. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan sebelumnya . maka penulis 

dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: Diantara ketujuh dimensi e-serivce quality dimensi 

contact adalah dimensi yang paling dominan dan diantara keempat dimensi e-satisfaction dimensi 

service ability adalah dimensi yang paling dominan. Dalam hal ini lazada mengutamakan service 

ability dan kenyamanan bertransaksi bagi penggunanya. E-service quality memounyai pengaruh 
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secara parsial dan simultan terhadap e-satisfaction. Hal tersebut menunjukan pelayanan lazada 

mempengaruhi kepuasaan pengguna lazada dalam menggunakan aplikasinya. Hubungan antara e-

service quality dengan e-satisfaction memiliki hubungan yang searah. Jika ada peningkatan pada e-

service quality maka akan ada peningkatan pada e-satisfaction pengguna di lazada. Dengan adanya 

e-service quality yang baik akan memberikan pengaruh yang signifikan  secara simultan dan parsial 

berpengaruh positif terhadap e-satisfaction pengguna situs lazada.  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dikemukakan, maka adapun saran 

dalam penelitian ini adalah sebagi berikut : dalam kategori penelitian ini, maka lazada diharapkan 

dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas dan kuantitas sistem dengan meminimalkan 

terjadinya kesalahan sistem, selama proses transaksi berlangsung. Diharapkan bagi situs lazada 

dapat meningkatkan sistem kompesasi atas kesalahan dalam pengiriman maupun penjualan selama 

proses transaksi berlangsung. Terkati dengan kategori  yang sudah tinggi, namun perlu ditingkatkan 

lagi mengenai kualitas website, dalam hal memuat halaman,merchandising dan juga respon terhadap 

keluhan atau masalah agar semakin baik dan mampu lebih memuaskan pengguna situs lazada. 
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