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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP E-CUSTOMER
SATISFACION PADA PENGGUNA MARKETPLACE
SHOPEE DI KOTA PALEMBANG

Olceh:
Muhammad Gennta Alvaro

Sciring dengan meningkatnya persaingan antar marketplace, memahami ckspcktasi dan
kebutuhan konsumen terhadap layanan menjadi kunci dalam menciptakan pengalaman
belanja yang memuaskan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dimensi £-
Service Quality terhadap E-Customer Satisfaction pada pengguna Shopec di Kota
Palembang. Expectancy Disconfirmation Theory digunakan untuk menjelaskan hubungan
antara ekspektasi dan kepuasan pengguna. E-Service Quality diukur menggunakan model
E-S-QUAL yang mencakup empat dimensi, yaitu Efficiency, Fulfillment, System
Availability, dan Privacy. Penelitian ini menggunakan metode survei kuantitatif dengan
kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang dipilih melalui purposive sampling,
dengan kriteria berdomisili di Palembang, berusia minimal 18 tahun, dan pernah berbelanja
di Shopee sctidaknya dua kali dalam tiga bulan terakhir. Data dianalisis menggunakan
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat dimensi E-Service
Quality berpengaruh signifikan sccara parsial terhadap E-customer satisfaction. Temuan
ini mendukung teori bahwa kepuasan pelanggan terbentuk ketika kinerja layanan baik dari
segi efisicnsi, pemenuhan, ketersediaan sistem, maupun perlindungan privasi melebihi
ckspektasi awal pengguna.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, E-S-QUAL, Shopee

Pembimbing Ketua Jurusan Manajemen

\)
i,
‘ ;‘,’,i"w;;

Dr. Mohammad Eko Fitrianto, S.E., M.Si Dr. Muhammad Ichsan Hadjri, S.T., M.M
NIP. 198307132023211006 NIP. 198907112018031001

viii



AS J

e teen e 19/ 7.0"(' )

Fas

ABSTRACT

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP E-CUSTOMER
SATISFACTION PADA PENGGUNA MARKETPLACE
SHOPEE DI KOTA PALEMBANG

By:
Muhammad Gennta Alvaro

Amid increasing competition among marketplaces, understanding consumer expectations
and service needs has become essential in creating a satisfying shopping experience. This
study aims to examine the effect of E-Service Quality dimensions on E-Customer
Satisfaction among Shopee users in Palembang City. Expectancy Disconfirmation Theory
is employed to explain the relationship between user expectations and satisfaction. E-
Service Quality is measured using the E-S-QUAL model, which comprises four dimensions:
Efficiency, Fulfillment, System Availability, and Privacy. A quantitative survey method was
utilized, with questionnaires distributed to 100 respondents selected through purposive
sampling. The criteria included being residents of Palembang, at least 18 years old, and
having shopped on Shopee at least twice in the past three months. The data were analyzed
using multiple linear regression. The results indicate that all four dimensions of E-Service

Quality have a significant partial effect on E-Customer Satisfaction. These findings support

the theory that customer satisfaction is formed when service performance—particularly in

terms of efficiency, fulfillment, system availability, and privacy protection—exceeds initial

user expectations.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, E-S-QUAL, Shopee
Pembimbing Ketua Jurusan Manajemen
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital di era modern telah membawa perubahan
signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk sektor perdagangan. Laporan
Badan Pusat Statistik (2024) menunjukkan adanya peningkatan signifikan dalam
aktivitas e-commerce di Indonesia, yang mencerminkan adopsi digital yang cepat
oleh masyarakat. Namun, persaingan di industri marketplace sangat ketat, sehingga
setiap platform berlomba-lomba memberikan pelayanan terbaik untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan.

Market value in billion U.S. dollars

2019 2021 2022 2023

Sumber : PDSI, Kementrian Perdagangan (2024)
Gambar 1. 1 Data Nilai Transaksi E-Commerce di Indonesia
Nilai transaksi e-commerce di Indonesia terus meningkat dari USD 25 miliar
pada 2019 menjadi USD 62 miliar pada 2023 (Kemendag, 2024). Pertumbuhan ini
mencerminkan adopsi teknologi yang tinggi dan kepercayaan konsumen yang

meningkat terhadap transaksi online. Berdasarkan laporan e-Conomy SEA 2023,



sektor e-commerce menyumbang 75,6% dari total nilai transaksi ekonomi digital di
Indonesia pada tahun 2023. Proyeksi menunjukkan bahwa nilai ekonomi digital
Indonesia akan terus meningkat hingga tahun 2030, dengan e-commerce sebagai
kontributor utama.

Kemajuan teknologi dan penetrasi internet juga mendorong perubahan
perilaku konsumen dari belanja di toko fisik ke platform online. Pandemi COVID-
19 semakin mempercepat pergeseran ini. Survei yang dilakukan oleh Populix
menunjukkan bahwa selama pandemi, 54% responden yang aktif berbelanja online
dan offline lebih memilih untuk berbelanja secara online. Setelah pandemi berakhir,
49% dari mereka tetap memilih belanja online. Namun, preferensi terhadap belanja
offline juga meningkat lebih dari dua kali lipat, menunjukkan bahwa meskipun
belanja online populer, konsumen Indonesia tetap memiliki preferensi yang kuat

terhadap belanja offline.
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Sumber : Databoks, KataData Indonesia (2023)
Gambar 1. 2 Data Pola Belanja Online

Berdasarkan data dari Databoks (2023), terlihat adanya perubahan



signifikan dalam pola penggunaan layanan belanja online di kalangan anak muda
sebelum dan selama pandemi COVID-19. Sebelum pandemi, hanya 14,5% anak
muda sering menggunakan layanan belanja online. Angka ini meningkat menjadi
39,5% selama pandemi, mencerminkan peningkatan ketergantungan pada belanja
online untuk memenuhi kebutuhan mereka. Di sisi lain, proporsi anak muda yang
jarang menggunakan layanan belanja online menurun selama pandemi, sementara
mereka yang belum pernah mencoba belanja online turun mendekati 0%. Perubahan
ini menunjukkan bahwa pandemi COVID-19 memberikan dampak besar terhadap

kebiasaan belanja masyarakat, yaitu belanja secara offline menjadi belanja online.

Shopee 2,35 Miliar

Tokopedia _ 1,25 Miliar
Lazada _ 762.4 Juta
Blibli - 3374 Juta
Bukalapak . 168.,2 Juta
0 1 Miliar 2 Miliar

Sumber : Databoks, KataData Indonesia (2023)

Gambar 1. 3 Data E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak

Dalam persaingan platform e-commerce di Indonesia, Shopee menjadi
platform dengan pengunjung terbanyak pada 2023, mencatat 2,35 miliar kunjungan
berdasarkan data dari Databoks (2023). Dominasi Shopee di pasar e-commerce
Indonesia didukung oleh strategi pemasaran yang efektif, fitur-fitur menarik, dan
inovasi berkelanjutan. Popularitas Shopee juga terlihat di Kota Palembang,

Sumatera Selatan, di mana platform ini mempermudah konsumen dengan promosi



menarik, layanan pelanggan yang responsif, serta opsi pembayaran fleksibel.

Keberhasilan Shopee dalam mendominasi pasar e-commerce tidak terlepas
dari tantangan yang dihadapi, terutama dalam mempertahankan kualitas layanan
elektronik. E-Service Quality merupakan konsep penting dalam dunia bisnis digital
karena mencerminkan kemampuan platform e-commerce dalam memberikan
pengalaman belanja yang nyaman dan efisien. Dalam persaingan e-commerce yang
semakin ketat, mempertahankan kualitas pelayanan merupakan tantangan utama
karena tuntutan dan ekspektasi konsumen yang terus meningkat.

Beberapa skala telah dikembangkan untuk mengukur kualitas layanan
elektronik (E-Service Quality), dengan E-S-QUAL yang dirancang oleh
Parasuraman et al. (2005) menjadi salah satu yang paling populer dan banyak
digunakan. Skala ini terdiri dari 22 item yang dikelompokkan ke dalam empat
dimensi utama: efficiency, fulfillment, system availability, privacy. Efficiency
mencerminkan kemudahan dan kenyamanan pelanggan dalam mengakses situs
web, menemukan produk atau layanan yang diinginkan, serta memperoleh

informasi dengan upaya minimal.

Fulfillment berfokus pada kemampuan layanan elektronik untuk memenuhi
janji yang diberikan, seperti akurasi deskripsi produk, ketersediaan stok, dan
kecepatan pengiriman. Semua aspek ini penting untuk membangun kepercayaan
pelanggan. System availability mencerminkan stabilitas teknis dan keandalan
platform, termasuk kemudahan akses, performa yang konsisten, dan ketahanan
terhadap gangguan teknis. Layanan yang tidak stabil dapat mengurangi tingkat

kepuasan pelanggan secara signifikan. Privacy menyoroti perlindungan data



pribadi pelanggan dan keamanan informasi transaksi. Privacy mencakup kebijakan
perlindungan data, enkripsi, dan langkah-langkah keamanan untuk mencegah
kebocoran informasi sensitif. Keempat dimensi ini saling melengkapi dan
memberikan kerangka kerja yang menyeluruh untuk menilai serta meningkatkan
kualitas layanan elektronik secara keseluruhan.

Masalah dalam menjaga kualitas layanan ini sering kali berimbas pada E-
Customer Satisfaction, yang merupakan indikator sejauh mana pelanggan merasa
puas dengan pengalaman belanja mereka. Kepuasan ini dapat diukur melalui
kesesuaian pengalaman belanja dengan harapan pelanggan, keinginan untuk
kembali menggunakan platform , dan loyalitas terhadap layanan yang diberikan. E-
Service Quality yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya memperkuat loyalitas mereka dan mendorong pembelian ulang.
Sebaliknya, jika salah satu atau beberapa dimensi E-Service Quality tidak
terpenuhi, pelanggan cenderung meninggalkan platform dan bahkan memberikan
ulasan negatif. Oleh karena itu, E-Service Quality tidak hanya memengaruhi
keputusan pelanggan untuk tetap menggunakan platform , tetapi juga menentukan

kemampuan platform bersaing di pasar yang semakin kompetitif.

Shopee sebagai platform terkemuka menghadapi berbagai tantangan dalam
menjaga E-Service Quality, yang berdampak langsung pada kepuasan pelanggan.
Hal ini tercermin dari analisis terhadap 40 ulasan pengguna di Google Play Store
pada tahun 2024 yang dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 1. 1 Data Ulasan Pengguna Shopee
Kategori Keluhan Jumlah Persentase
Gangguan pada Aplikasi 16 40%




Kategori Keluhan Jumlah Persentase

Keterlambatan Pengiriman 12 30%
Ketidaksesuaian Informasi dan

0,
Stok Produk > 12,5%
Kendala Fitur Chat dan Pencarian 4 10%
Keamanan Data Pribadi 3 7,5%

Sumber : Google Play Store (2024)

Tabel di atas menunjukkan bahwa masalah gangguan pada aplikasi menjadi
keluhan terbesar dengan persentase 40%, diikuti oleh keterlambatan pengiriman
yang mencapai 30%. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi system availability dan
fulfillment perlu mendapatkan perhatian lebih. Gangguan pada aplikasi yang
menyebabkan ketidaktersediaan sistem atau aplikasi tidak dapat diakses
menciptakan ketidaknyamanan bagi pengguna, mengganggu pengalaman
berbelanja mereka. Selain itu, keterlambatan pengiriman menunjukkan bahwa
ekspektasi pelanggan terhadap ketepatan waktu pengiriman belum sepenuhnya
dipenuhi, yang dapat mengurangi kepercayaan pelanggan terhadap layanan.

Masalah ketidaksesuaian informasi dan stok produk mencatatkan persentase
keluhan sebesar 12,5%, yang berkaitan dengan dimensi fulfillment. Keluhan ini
sering terjadi akibat ketidaksesuaian antara informasi produk yang ditampilkan dan
barang yang diterima, atau adanya produk yang tidak tersedia meskipun tercantum
sebagai tersedia di aplikasi. Ini menunjukkan bahwa sistem manajemen stok dan
informasi produk perlu diperbaiki untuk memastikan konsistensi dan akurasi
informasi yang diterima oleh pelanggan. Masalah terkait kendala fitur pencarian
dan chat tercatat sebesar 10%, yang berhubungan dengan dimensi efficiency. Fitur
pencarian sering kali tidak memberikan hasil yang sesuai dengan kata kunci yang

dimasukkan oleh pengguna, mengakibatkan ketidaknyamanan dalam menemukan



produk yang diinginkan. Sementara itu, masalah pada fitur chat menyebabkan
kesulitan bagi pembeli dalam berkomunikasi dengan penjual, seperti pesan yang
terlambat muncul atau kesulitan mengakses pesan yang masuk. Hal ini menghambat
interaksi yang cepat dan efektif antara pembeli dan penjual, yang seharusnya dapat
meningkatkan pengalaman berbelanja. Masalah ini menunjukkan bahwa fitur chat
perlu dioptimalkan agar dapat berfungsi secara efisien, mendukung komunikasi

yang lancar dan responsif.

Masalah keamanan data pribadi mencatatkan persentase keluhan terendah
sebesar 7,5%, yang terkait dengan dimensi privacy. Meskipun ini merupakan
masalah yang lebih jarang muncul, keamanan data pelanggan tetap menjadi
perhatian penting bagi Shopee. Kepercayaan pelanggan terhadap platform sangat
bergantung pada sejauh mana data pribadi mereka dilindungi. Oleh karena itu, perlu
adanya upaya yang lebih besar untuk menjaga privasi dan keamanan informasi
pengguna agar pelanggan merasa lebih aman dalam melakukan transaksi. Dengan
memperbaiki setiap dimensi E-Service Quality ini, Shopee dapat mengurangi
keluhan pelanggan, meningkatkan kepuasan mereka, dan mempertahankan
posisinya sebagai platform e-commerce yang terpercaya di tengah persaingan yang

semakin ketat.

Banyak penelitian telah membahas hubungan antara E-Service Quality dan E-
Customer Satisfaction dalam konteks e-commerce, namun masih terdapat celah
penelitian yang perlu diisi. Penelitian sebelumnya menghasilkan temuan yang
beragam mengenai pengaruh dimensi E-Service Quality terhadap kepuasan

pelanggan. Sebagai contoh, dimensi efisiensi (efficiency) ditemukan memiliki



pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian Glaudensius
Whimphie Billyarta (2021), tetapi Yuliana et al. (2019) menunjukkan bahwa
dimensi ini tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Pada dimensi pemenuhan
(fulfillment), Ristanti dan Riony (2023) menemukan pengaruh yang signifikan,
sedangkan penelitian Glaudensius Whimphie Billyarta (2021) menyebutkan
pengaruh yang tidak signifikan.

Ketidakkonsistenan juga ditemukan pada dimensi ketersediaan sistem
(system availability),di mana Hendrayanti (2021) menunjukkan adanya pengaruh
signifikan, sementara Kau et al. (2023) menyatakan sebaliknya. Demikian pula,
dimensi privasi (privacy) menunjukkan hasil yang beragam, dengan penelitian
Glaudensius Whimphie Billyarta (2021) menunjukkan pengaruh signifikan,
sedangkan Yuliana et al. (2019) menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan.
Ketidakkonsistenan temuan-temuan ini menegaskan perlunya penelitian lebih
lanjut untuk mengisi celah yang ada. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengeksplorasi pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan pelanggan Shopee
di Kota Palembang.

Penelitian ini penting dilakukan karena perkembangan e-commerce di
Palembang dan peran Shopee sebagai salah satu platform yang banyak digunakan.
Menurut laporan We Are Social (2024), sebanyak 59,3% pengguna internet di
Indonesia telah melakukan belanja online, dan tren ini juga tercermin di Kota
Palembang, yang memiliki penetrasi internet tinggi. Berdasarkan data dari Badan
Pusat Statistik (2024) di Kota Palembang, tingkat penetrasi internet mencapai

83,73% pada 2024. Meskipun data spesifik pengguna Shopee di Palembang belum



tersedia, tingginya angka penetrasi internet memberikan dasar untuk mendalami
perilaku belanja online di kota Palembang.

Seiring dengan semakin ketatnya persaingan dalam industri e-commerce,
penting bagi Shopee untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan guna mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasarnya. Salah satu
faktor utama yang berperan penting dalam membangun pengalaman pelanggan
yang positif adalah kualitas layanan elektronik (E-Service Quality). Penelitian ini
berfokus pada pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan pelanggan (E-
Customer Satisfaction) di platform Shopee, khususnya di Kota Palembang. Dalam
menganalisis E-Service Quality, penelitian ini mengkaji empat dimensi utama, yaitu
Efficiency, Fulfillment, System Availability, dan Privacy. Dengan mengevaluasi
keempat dimensi tersebut, penelitian bertujuan untuk mengidentifikasi sejauh mana
masing-masing dimensi memengaruhi kepuasan pelanggan Shopee di Palembang.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi pengelola
Shopee mengenai aspek layanan yang perlu ditingkatkan guna memenuhi
ekspektasi pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka. Temuan penelitian ini
dapat menjadi dasar dalam merancang strategi layanan yang lebih efektif untuk
meningkatkan kualitas pelanggan serta mendukung keberlanjutan bisnis Shopee di
Kota Palembang. Berdasarkan fenomena tersebut, peneliti terdorong untuk
melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh E-Service Quality terhadap E-
Customer Satisfaction pada Pengguna Marketplace Shopee di Kota Palembang."
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi sejauh mana masing-masing

dimensi E-Service Quality memengaruhi kepuasan pelanggan, dengan fokus khusus



pada pengguna Shopee di Kota Palembang.

1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.3

1.

. Apakah Efficiency berpengaruh signifikan terhadap E-Customer

Satisfaction pada pengguna Marketplace Shopee di Kota Palembang?
Apakah Fulfillment berpengaruh signifikan terhadap E-Customer

Satisfaction pada pengguna Marketplace Shopee di Kota Palembang?

. Apakah System Availability berpengaruh signifikan terhadap E-Customer

Satisfaction pada pengguna Marketplace Shopee di Kota Palembang?
Apakah Privacy berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Satisfaction

pada pengguna Marketplace Shopee di Kota Palembang?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Efficiency terhadap E-
Customer Satisfaction pada pengguna marketplace Shopee di Kota
Palembang.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Fulfillment terhadap E-
Customer Satisfaction pada pengguna marketplace Shopee di Kota
Palembang.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh System Availability terhadap

E-Customer Satisfaction pada pengguna marketplace Shopee di Kota

10



Palembang.
4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Privacy terhadap E-Customer

Satisfaction pada pengguna marketplace Shopee di Kota Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan
ilmu manajemen pemasaran, khususnya terkait konsep E-Service Quality dan E-
Customer Satisfaction. Hasil penelitian ini dapat memperkaya literatur yang ada

dan menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.

1.4.2 Manfaat Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi masukan berharga bagi
Shopee dalam meningkatkan kualitas layanan elektronik mereka untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan.
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